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RESUMEN

La presente investigacion constituyo como objetivo: Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad y Kaizen en las Mype rubro servicios de automotriz, ciudad de
Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020. Se emple6 la metodologia de tipo
cuantitativo, su nivel es descriptivo y el disefio es no experimental de corte transversal,
para esta investigacion se contd con la participacion de 03 Mypes, basado en una
muestra de 50 clientes para la variable gestion de calidad y 15 trabajadores para la
variable Kaizen, a quienes se les aplico el instrumento cuestionario. En los resultados
de la gestion de calidad se observo que los clientes el 76% reciben calidad de servicio
y se sienten seguros con la atencién, un 92% ven que las Mypes estan interesadas por
la calidad de su organizacion y procesos, el 84% obtienen niveles altos de satisfaccion
siendo un beneficio como cliente. Por Kaizen un 80% de los trabajadores es orientado
a los individuos, son capacitados en procesos innovadores de atencion, y el 73% no

estan de acurdo con que la empresa no tenga politicas de disciplina estandarizadas

Palabras clave: Gestion de Calidad, Kaizen, Mypes.

vi



ABSTRACT

The present investigation constituted as objective: To determine the characteristics of
the quality management and Kaizen in the Mype category automotive services, city of
Huancabamba district of Huancabamba, year 2020. The quantitative type methodology
was used, its level is descriptive and the design it is non-experimental in cross section;
For this research, 03 Mypes participated, based on a sample of 50 clients for the quality
management variable and 15 workers for the Kaizen variable, to whom the
questionnaire instrument was applied. In the results of the quality management it was
observed that 76% customers receive quality of service and feel safe with the attention,
92% see that the Mypes are interested in the quality of their organization and
processes, 84% obtain high levels of satisfaction being a benefit as a customer. By
Kaizen, 80% of workers are oriented to individuals, are trained in innovative care
processes, and 73% do not agree that the company does not have standardized

discipline policies.

Key words: Quality Management, Kaizen, Mypes.
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INTRODUCCION

El presente estudio de investigacion tiene como fin saber o adquirir
conocimiento de las Mypes el cual se desarrolla en el distrito de Huancabamba,
fuente fundamental para el desarrollo econdmico va a dar gran aporte a la comunidad,
por lo que al momento de realizar el planteamiento del problema de investigacion se
llegé a identificar en el sector servicio rubro automotriz en el distrito de
Huancabamba, en donde hay negocios 0 empresas que no cuentan con el
conocimiento de la calidad y Kaizen al momento de brindar el servicio para este tipo

de negocios.

Las pequefias y medianas empresas (Mype) son ejecutantes importantes en el
ahondamiento rentable de los paises de América Latina por su participacién a la
generacion de empleo, su implicacion en el nimero total de empresas y, en menor
dimensién, por su alcance en el producto bruto interno. Su produccion esta
mayormente ligada con el mercado interno, por lo que una parte relevante de la
poblacién y de la economia de la region necesita de su actividad. La participacién de
las Mype en las exportaciones es reducida como resultado de un absorto desempefio
en términos de competitividad, que todavia se expresa en la marcada brecha de

productividad respecto de las grandes empresas. (Stumpo, Giovanni; Farro, 2010)

En el entorno econdmico de un pais, se encuentra que estd compuesto de
diversos sectores unos mas dinamicos que otros, esto se debe, a la fortaleza de
produccién que presenta cada nacion convirtiéndose en una ventaja competitiva

respecto a otros paises. Asi mismo, encontramos en dichos sectores pequefias,



medianas y grandes empresas que deben estar preparadas para replantearse y
responder acertadamente a los cambios que ocurren en el mercado. Lo anterior,
resulta de gran importancia porque estos cambios a su vez afectan la economia de un
pais. Es por esto, que las Mypes tienen una razon de ser a nivel mundial, ya que,
pueden responder méas agilmente a cambios. (Ocampo, Taborda; Nova; Sanabria,

Bohorquez, 2018)

En Latinoamérica las grandes empresas son actores econémicos, y son las
pequefias y medianas empresas los motores de las economias de la region, pues
representan el 95 % de las empresas constituidas y son la fuente del 67 % del empleo.
Estas empresas presentan una baja participacion en las cifras de exportacién, siendo
que sélo un 13 % de las Mypes de la region las que exportan. Este porcentaje se
encuentra por debajo del 19 % de las Mypes de Corea, el 47 % de las de Tailandia y

el 55 % por el lado de Malasia. (Cafari, 2017).

Actualmente, la labor que realiza la micro y pequefia empresa (Mypes) en el
Peru es de indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta su contribucion a la
generacion de empleo, si no también considerando su participacion en el desarrollo

socioeconodmico de las zonas en donde se ubican. (Reyes, 2017)

Asi mismo la situacion de las Mypes en el Peru es preocupante, dado que casi
el 83% de estas son informales, en otro punto el 66% de las Mypes, que se crean,
cierran anualmente. Por esta razon se plantea un modelo de empresa sostenible en el

Peru, basado en crear un valor agregado en su economia, con la sociedad, con el



medio ambiente y con la innovacion y desarrollo tecnoldgico de sus productos.
(Reyes, 2017)

En 2017, al igual que en 2016, una Mype en promedio contrato a un
trabajador. Ademas, del integro de trabajadores, un 69% fueron familiares de los
duefios, una dificultad caracteristica de este tipo de empresas es la elevada incidencia
de informalidad, que se refleja en una reducida participacion de los trabajadores a un
sistema de pensiones (solo un 14.1% del total cuenta con dicho acceso) y a un seguro
de salud (2.4%). Ambos porcentajes representan una reduccion del ingreso a ambos
servicios con relacién al 2016. (ComexPerd, 2018)

El valor de exportacion de estas Mypes en el afio 2017 ascendié a US$ 817
millones, monto significativamente pequefio respecto de las empresas medianas
(US$ 3,322 millones) y grandes (US$ 40,189 millones). A pesar de que representan
mas del 95% de las empresas del pais, las Mype solo exportan un 1.8% del total de
envios peruanos. Esta irregularidad se explica a través de factores como la elevada
incidencia de informalidad y la constante limitacion de participacion al crédito,
ademas de la reducida productividad y la limitada eficiencia que exhiben.

(ComexPeru, 2018)

Las Mypes en el Per( ante el desarrollo empresarial enfrentan dos problemas,
constituidos en factores internos y factores externos, la administracién de las Mype
tienen intervencién directa sobre la primera, porque dependen de la gestion que
desarrollen los emprendedores. En el caso de la segunda es distinto porque los
gerentes de Mype no tienen facultad de decision sobre los diversos factores que lo

conforman.



Dentro de los factores internos se describen los siguientes puntos:

Las Mypes del sector automotriz en la ciudad de Huancabamba son
administradas en su mayor totalidad por individuos del sexo masculino
comprendidos en edades entre los 26 a 40 afios de edad, quienes son emprendedores
que tienen estudios hasta el nivel secundario y algunos en nivel técnico, algunos
negocios son el resultado de herencia familiar que empezaron vendiendo lubricantes

y ahora cuentan con grandes tiendas de repuestos.

El desarrollo de las Mype del rubro automotriz se da actualmente en un mundo
globalizado, altamente competitivo, donde los clientes exigen mejores servicios, lo
que empuja a los emprendedores a ofrecer la infraestructura acorde, almacenes
amplios, buena exhibicion de los repuestos, diversidad de marcas asi como

diversidad de precios.

La mano de obra es escasa ya que la mayoria de Mypes de este sector no tiene
mas de 3 trabajadores, quienes estan comprendidos en edades entre los 18 a 24 afios,
algunos cursando estudios técnicos, quienes en su necesidad de poder generar un
ingreso a sus familias y poder seguir sus estudios trabajan en este rubro, la relacion
que tienen con sus empleadores en algunos casos es por amigos y familiares
cercanos. Se involucran con sus actividades identificando mejoras, al mismo tiempo

aplicandolas.

Para el rubro automotriz la seguridad significa que los clientes no presenten
inconvenientes, por lo que los repuestos deben cumplir con una serie de normas y

reglas, tanto locales como internacionales, para ser aceptados en el mercado, las



Mypes se preocupan por ofrecer productos de marcas calificadas ademas de una
variedad de modelos. La seguridad también va en relacion al ambiente que se ofrece
locales amplios, espacios de espera para los clientes y para sus vehiculos, dentro de
una zona no inundable donde haya la seguridad de poder tener en el taller los

vehiculos en mantenimiento.

La administracion de las Mypes define el manejo y orientacion de la unidad
econdmico-social que tiene como finalidad la obtencién de un beneficio o utilidad,
tanto para el pequefio empresario y su organizacion como para la sociedad en la que
estd inmersa, donde se coordinan el capital, recursos naturales, el trabajo y la

direccion para satisfacer las necesidades del mercado.

Respecto a los factores externos a los que se enfrenta las Mype, y en los
cuales los gerentes de las Micro y Pequefias Empresas no tienen potestad ni domino
absoluto, sobre ellos, se limitan al cumplimiento por que en muchos de los casos son
normas que dicta el gobierno. Algunas de estas decisiones pueden traer consigo una
afectacion financiera, entre los factores se tiene: politico, econémico, cultural,

tecnoldgico, ecosistema y legal.

En lo Politico, el Perd vivid una inestabilidad politica la cual afecto el sector
automotriz, ya que para el primer mes del afio 2018 presento una caida de 6,7% con
respecto a la venta e inmatriculacion de vehiculos nuevos. Para marzo del 2018 se
anuncio la renuncia del ex mandatario Pedro Pablo Kuczynski y asumi6 el poder
Martin Vizcarra, actual presidente del Peru. En el poco tiempo de gobierno a su
cargo, presentd un nuevo gabinete, a pesar de ello, no hay cambios con respecto a

nuevas normativas politicas para el sector automotriz por lo que se espera que la



situacion del pais recupere su estabilidad politica, ya que como expectativa debido a
que la industria crecié en un 6% en el 2017, este afio se proyecta que crezca en un
10% segun (Asociacion Automotriz del Peru, 2019)

En el aspecto economico las Mypes se ven obstaculizadas por el
financiamiento para incrementar su productividad. Todas las microempresas con este
mismo agobio no poseen un activo que respalde sus créditos. La Ley MYPE
menciona que el Estado implementara haberes experimentales para implementar los
mecanismos de sociedad de garantias reciprocas —lo que va a facultar que las Mype
reciban garantias de estas sociedades que les permitan participar de financiamiento,
a la actualidad no existe la implementacion de estos haberes. Al ser una ayuda mas
para el microempresario, esto no resolvera el problema del financiamiento. Por lo
que es preciso crear un banco estatal especializado en micro, pequefia y mediana
empresa, con el fin de impulsar el crecimiento del pais mediante el apoyo a la
actividad industrial. Todos los paises desarrollados cuentan con una banca estatal.

(Tello, 2014)

Las Mypes al no contar con un buen apalancamiento de capitales de trabajo y
no alcanzar economias de escala, por la escasa capacidad productiva al no tener los
equipos que les permita producir la oferta que requiere el mercado; el escaso
concepto que tienen del aprovechamiento de los recursos no les permite tener
aplicaciones que les ayude a reducir los costes, sus costos fijos no les permiten acceso
a consultorias y asesorias que les faciliten planes de crecimiento acorde a su tamafio

(Andina, 2018)



El sector de transporte representa mas del 12% del PBI nacional, genera mas
de 1 millon de puestos de trabajo, cerca de 350,000 formales directos e indirectos y
alrededor de 700,000 adicionales (taxistas, moto taxistas, talleres, etc.). Los aportes
del sector al Estado peruano a través de la carga tributaria llegan a méas de S/ 15,000
millones, lo que equivale a mas del 14% de los ingresos tributarios en el pais

(Asociacion Automotriz del Peru, 2019)

La Pandemia del COVID-19 ha generado este afio que el mundo entre en
recesion que como se ha presentado es peor que la crisis financiera mundial. Ha
generado un dafio econdmico en todos los paises a la par con la presencia de nuevas
infecciones por ende nuevas medidas para poder enfrentar estos acontecimientos. La
forma de enfrentar esta pandemia es sumando esfuerzos sanitarios y economicos. El
Fondo Monetario Internacional con apoyo de otros socios procura ver la forma de
hacer lo posible para que los todos los paises afectado puedan recibir apoyo
inmediato por medio del financiamiento de emergencia, asesoramiento de politicas

y asistencia técnica (Fondo Monetario Internacional, 2020)

En lo social, Huancabamba es una ciudad dedicada mayormente a la
agricultura, ganaderia y comercio asi como en un menor porcentaje al rubro servicios,
dentro de la politica para el desarrollo social se encuentra la construccion de la
carretera principal que une Canchaque —Huancabamba, lo que favorece el
intercambio de productos mejorando las condiciones de articulacion con los
mercados, asi tambien ayuda a minimizar costos de transporte, estimula una mayor

afluencia de turistas, mejora las condiciones de vida de miles de pobladores, donde



la herramienta primordial son los vehiculos para lograr el transporte a los diferenes
lugares, aqui es donde el servicio automotriz se ve involucrado para el mantenimiento
de dichas unidades en dicho mercado.

Una de las festividades que se lleva a cabo en la ciudad de Huancabamba es
la celebracion de la Virgen del Carmen que se celebra cada 16 de julio, esta festividad
consta de recorrer laimagen de la virgen por todas las calles de la ciudad acompafada
de la danza de los Diabolicos este recorrido tiene una duracion de cuatro dias por los
diferentes barrios de la ciudad. Esta danza de los Diabdlicos consta de 15 miembros
con vestimentas coloridas ademéas de ornamentos multicolores, adicional a esto
llevan una mascara, latigo y pafiuelo en ambas manos. Esta danza tiene como
concepto la lucha constante del capataz tratando de vencer al Angel quien con
cuchillo en mano busca ganar la lucha. Esta danza representa el bien y el mal,
uniendo el fervor religioso con el folclore. Esta festividad genera una dinamica
comercial por ende la presencia de comerciantes de diversos lugares asi como

turistas.

La laguna de las Huaringas, también son un atractivo de la ciudad de
Huancabamba, estas son la Laguna Shimbe, la Laguna Negra, la Laguna del Rey, la
Laguna los Tres Amores, la Laguna Barro, el Pato, La Huaca, todas las lagunas
presentan un interesante sendero para el trekking o para cabalgar, y cada una de ellas
presentan diferentes propiedades misticas y son escenarios de rituales chamanicos.
La laguna negra es la laguna méas conocida por la mayoria de sus pobladores,
frecuentemente es visitada por turistas internos y externos, por sus grandes poderes
de las aguas y por la sabiduria de los curanderos quienes prestan sus servicios, acude

mucha gente con fe y tienen resultados maravillosos.



La industria automotriz atraviesa un buen momento a nivel mundial, debido
a los avances tecnoldgicos, y a la necesidad del desplazamiento a diario, para hacer
de nuestra vida mas facil. Estos avances exigen a los mecanicos y técnicos del sector
automotor, el poder actualizar constantemente sus conocimientos del rubro, asi
también esta evolucion tecnologica involucra no solo a los automdviles y la
mecanica, sino también a las motocicletas, lubricantes y combustibles. Esto genera
una oportunidad de mercado de trabajo que exige un buen equipamiento de un taller
para la ejecucion de las revisiones técnicas de los vehiculos, a la par de esto se
requiere contar con personal mecanicos y técnicos bien capacitados con

conocimiento en lo ultimo de la tecnologia automotriz.(Ramos, 2018)

Desde la ecologia se conoce que las aguas de las cuencas del rio Chinchipe y
las del Huancabamba desaguan en los rios amazénicos de la vertiente oriental. Las
lagunas de “Las Huaringas” son el origen del rio Huancabamba, que atraviesa esa
provincia de norte a sur y tras cruzar el departamento de Cajamarca, desemboca en
el Marafion. En este mismo rio desagua también el Chinchipe, que tiene un corto
recorrido por el distrito de Carmen de la Frontera que es un distrito de Huancabamba
en frontera con el Ecuador y cuya pequefia cuenca nace en la cordillera de Las
Chinguelas (noreste de Huancabamba). Las Huaringas constituyen un "castillo de
agua" desde donde, por las propias lagunas asi como el paramo alto que hace de
esponja de agua, provienen también los afluentes del rio Piura. (Rodriguez,

Villarreal, & Acosta, 2011)

Piura posee diferentes tipos de clima determinados por diferentes factores

como la altitud respecto al nivel del mar, la ubicacion respecto a la linea ecuatorial,



la topografia del terreno que da origen a un clima sub arido tropical, es decir, un
clima calido y humedo. Su costa, presenta temperaturas maximas llegan a 36 °C en
Febrero y minimas en 15 °C en el mes de Junio. En la sierra de Piura, en la parte mas
proxima a la Cordillera de los Andes, mantiene una temperatura media entre hUmedo
y frio con 15 °C, en promedio el clima es templado con temperaturas promedio de
12 °C hasta los 1000 metros sobre el nivel del mar. El clima es frio, desde la altitud
de los 2000 hasta los 3000 metros sobre el nivel del mar. Las precipitaciones que son
constantes, se producen en los meses de enero, febrero marzo y la humedad promedio

anual es del 66%. (Rodriguez, Villarreal, & Acosta, 2011)

En el ambito laboral, segin se menciona en el diario Gestion, 2019 , para el
2020 las empresas deben prepararse para una mayor regulacion laboral.
Adicionalmente al incremento de la remuneracion minima vital, agrego que se prevé
que haya mayores aportes y fiscalizacién de los aportes a Essalud. Asimismo,
comenta que habra un fortalecimiento por parte de Sunafil , que vendra acompariado
de una mayor cantidad de juicios orales. Legislacion peruana, es categorizada como
la octava mas rigida del mundo, busca que los empleadores tomen un rol mas activo

con sus trabajadores y no sean indiferentes a ellos.

En lo legal: El Peruano (2013) Ley N° 30056 en su Articulo 10. Dispone:
“La Modificacion de la denominacion del Texto Unico Ordenado de la Ley de
Promocién y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa, aprobado por Decreto
Supremo 007-2008-TR Modificase la denominacion” "Texto Unico Ordenado de la
Ley de Promocién de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y

Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente, Ley MYPE, aprobado mediante
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Decreto Supremo 007-2008-TR, por la siguiente: Texto Unico Ordenado de la Ley
de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresaria (Ley que modifica
diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el

crecimiento empresarial”. (Pag. 498465)

El Peruano (2015) Decreto Supremo N° 042-2006 MTC. Dispone
“Modifiquense los literales a), b) y c¢) del articulo 1° del Decreto Legislativo N° 843,
modificado por los Decretos Supremos N° 100-96-EF, N° 045- 2000-MTC y N° 017-
2005-MTC, quedando establecida la importacion de vehiculos automotores de
transportes terrestres usados, de carga o pasajeros, que cumplan los requisitos
minimos de calidad”.

La presente investigacion proviene de la linea de investigacién denominada:
gestion de calidad y los procesos administrativos; Linea que ha sido asignada por la
Escuela de Administracion y comprende el campo disciplinar: promocion de las
Mype, siendo su objetivo “Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y

Kaizen en las Mype rubro automotriz de la ciudad de Huancabamba, afio 2020.

Por la problematica expuesta, el siguiente trabajo de investigacion busca dar
respuesta la siguiente interrogante: ;Cudles son las caracteristicas de gestion de
calidad y Kaizen en las Mype rubro automotriz, ciudad de Huancabamba, - distrito

de Huancabamba, afio 2020?

Para dar respuesta a la interrogante planteada se formuld el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y Kaizen en las Mype

rubro automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020; para
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lograr este objetivo se constituyeron los siguientes objetivos especificos: (a)
Identificar las caracteristicas del servicio en la gestion de calidad en las Mype rubro
automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020, (b)
Determinar los factores de la gestion de calidad en las Mype rubro automotriz ciudad
de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020, (c) Sefialar los beneficios de
la gestion de calidad en las Mype rubro automotriz ciudad de Huancabamba distrito
de Huancabamba, afio 2020 (d) Conocer las caracteristicas del Kaizen en las Mype
rubro automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020, (e)
Describir los elementos del Kaizen como sistema de mejora continua en las Mype

rubro automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020.

La presente investigacion se justifica en el aspecto tedrico ya que nos permite
conocer las principales caracteristicas de la gestion de calidad y Kaizen en las Mype en
el sector servicio, rubro automotriz; llenando un vacio de conocimiento, mediante la
aplicacion de la teoria y los conceptos basicos se buscara encontrar explicacion a
situaciones internas de estas Mypes como son (las caracteristicas de la gestion de calidad,
factores, beneficios asi como las caracteristicas del Kaizen en las Mype), por tanto
permitira conocer de qué manera se aplican estos conceptos en realidad de las Mypes
rubro servicios y definir cuan importante es brindar un servicio de calidad, ademés de

aplicar el Kaizen en su rubro, para mantener la satisfaccion de sus clientes.

Se justifica en el aspecto practico porque existe la necesidad de mejorar el
nivel de desempefio de la gestion de calidad en las Mypes del sector automotriz y los
resultados que se van a obtener de este estudio se podran aplicar para esta mejora ya
que también se llega a analizar los resultados para llegar a las conclusiones logicas

de su solucion y de esta forma ver cuanto puede aportar este estudio. Siendo ademas
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un requisito que plantea la SUNEDO para obtener el titulo de Licenciada en

administracion

Por otro lado, la presente investigacion se justifica desde la perspectiva
metodoldgica, ya que se empleara la investigacion de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la técnica de recojo de datos:
encuesta y el instrumento mediante un cuestionario estructurado de acuerdo a las

dimensiones de cada variable gestion de calidad y Kaizen.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva:

Tematica: por la variable gestidn de calidad y Kaizen.

Psicografica: microempresas rubro automotriz;

Geogréfica: barrié Jibaja che — distrito de Huancabamba - Huancabamba.
Temporal: afio 2020.

La presente investigacion tiene serias limitaciones por la presencia de la
pandemia del Covid -19, Con fecha 15 de marzo de 2020 mediante el diario El
Peruano (2020) se dio a conocer “el decreto supremo N°044-2020-pcm, el presidente
del Pert declaro el estado de emergencia nacional por las graves circunstancias que
afectan la vida de la nacion a consecuencia del brote del Covid-19, pudiendo
restringirse o suspenderse el ejercicio de los derechos constitucionales relativos a la
libertad y la seguridad personales, la inviolabilidad de domicilio, y la libertad de
reunion y de transito en el territorio; esta situacién generd gran dificultad para la
elaboracién de la presente investigacion, por lo que se recurrié al uso de recursos
tecnoldgicos, redes sociales como Whatsapp Yy programas como Zoom para las

asesorias, la recopilacion de informacién de las muestras es no probabilistico no
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intencional, asi mismo para recibir las clases de asesoria, sin embargo pese a las

dificultades se ha logrado llegar al objetivo propuesto”.

El Peruano (2020) Decreto de urgencia N° 052 -2020

“Decreto de urgencia que establece medidas extraordinarias para reducir el
impacto negativo en la economia de los hogares afectados por las medidas de
aislamiento e inmovilizacion social obligatoria a nivel nacional. El presente Decreto
de Urgencia tiene por objeto aprobar medidas adicionales extraordinarias, en materia
econdmica y financiera, para disminuir la afectacion de la medida de aislamiento

social obligatorio en los hogares del pais”.
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1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable: gestion de calidad

Damian (2015) ejecut6é una investigacion titulada “Implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad, para el proyecto crecer gobierno provincial del
Azuay, segun la normativa ISO 9001:2008” en la Universidad Politécnica Salesiana
de Ecuador, utiliz6 la metodologia de investigacién documental y también la
experimental, cuyo objetivo es implementar un Sistema de Gestion de calidad en la

Universidad Politécnica Salesiana de Ecuador.

Se concluy6 que al realizar un analisis cualitativo y cuantitativo del Proyecto Crecer
para determinar los beneficios que acarrearia el Sistema de Gestion de la Calidad, se
descubrié que el costo de la gestion no es un factor que pueda poner en peligro la
implementacion, certificacion y/o mantenimiento de estos sistemas. Ademas, la
implementacion del sistema disefiado promoverd la confianza en la satisfaccion de
los requerimientos de los clientes, la mejora continua y la participacion de todos los

trabajadores.

Cerezo (2016), realizo la tesis denominada “Disefio de un sistema de
gestion de calidad 1SO 9001 a una empresa procesadora y comercializadora de
camaron.”, en la universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, se aplicd el método
de investigacion cualitativa que se ha utilizado ampliamente para comprender en
profundidad la realidad social y educativa donde tuvo como objetivo Disefiar un
sistema de gestion de calidad con normativa ISO 9001 en una empresa procesadora

y comercializadora de camaron.
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Concluyd que las empresas procesadoras y comercializadoras de camaron
cuentan con procesos comunes y especificos para las diferentes empresas que estan
en dicha actividad economica, adicionalmente, se identificaron que los principales
procesos operativos para dichas empresas: recepcion de materia prima, analisis
organoléptico, clasificacién, empaque / pesado, congelamiento, encartonado /
almacenamiento y embarque. Pudiendo indicar que el cumplimiento de dichos
procesos se deriva un servicio para garantizar producto de calidad al mercado

internacional.

Villaroel (2016), realizo una investigacion denominada “Desarrollo
del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2008 para Empresa de Tecnologia y
Servicios Industriales, Induamericana”, de la Universidad de Chile, Para el
diagnostico de la situacion inicial de la empresa se cre6 una lista de chequeo con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2008, que se aplico a la seccion de Proyectos de
Ingenieria de Induamericana. Siendo su objetivo general: Desarrollar un sistema de
gestion de la calidad segin la norma internacional 1ISO 9001:2008 Sistemas de
Gestion de la Calidad-Requisitos, para la seccion de proyectos de ingenieria de la

empresa de tecnologia y servicios industriales, Induamericana.

Logrando desarrollar un sistema de gestion de la calidad segun la norma
internacional 1ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad- Requisitos, para la
seccion de proyectos de ingenieria de la empresa de tecnologia y servicios
industriales, Induamericana, con el que se logré disminuir el nimero de no
conformidades encontradas, tanto en la auditoria realizada por Bureau Veritas, como

las encontradas en el diagnostico inicial del presente trabajo.
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Salazar (2016), en la tesis titulada “ Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque de promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta al por menor en comercios no especializados con predominio
de la venta de alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) del distrito de Huaraz, 2016”
en la Universidad Catélica los Angeles Chimbote- Sede Huaraz, empleando la
metodologia descriptivo, cuantitativo, no experimental, fijo como objetivo general:
“Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
ventas al por menor en comercios no especializados con predominio de la venta de

alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) en el distrito de Huaraz, 2016.”

Concluyendo que en las bodegas del distrito de Huaraz existe ausencia sobre las
herramientas de promocidn para comunicarse con los consumidores debido a la falta

de informacion.

Sabino (2017 y 2018), en la tesis titulada “Gestion de la calidad con el uso de
la competitividad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
bodegas de la ciudad de Tingo Maria, afio 2017” en la Universidad Catolica los
Angeles 13 Chimbote- Sede Tingo Maria, se emple6 la metodologia no experimental,
descriptiva; considerando como uno de los objetivos especificos: “Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de la calidad y competitividad en las micro
y pequefias empresas del sector comercio- rubro bodegas de la ciudad de Tingo

Maria, afio 2017.”

Concluyendo que en lo que corresponde a gestion de calidad de las micro y

pequefias empresas en el rubro bodegas de la ciudad de Tingo Maria: Los micro

17



empresarios tienen cierto conocimiento a la gestion de calidad en su mayoria, aplican
técnicas como benchmarking, red corporativa y empoderamiento, su aprendizaje es

lento, miden la productividad del personal a través de la observacion.

Luna (2013 y 2017), realiz6 una investigacion titulada “Caracterizacion de la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro
restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, 2016, en la universidad Catolica los
Angeles Chimbote, en Chimbote, emple6 una metodologia de disefio no
experimental nivel descriptivo, tipo cuantitativo de corte transversal. Tuvo como
objetivo general describir las principales caracteristica s de la gestion de Calidad de
las Mypes del sector servicio— rubro restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote,
tuvo como principales conclusiones que la mayoria de empresas en investigacion no
cuentan con estandares de calidad pero si realizan una gestién administrativa que le

permite mejorar continuamente,

Garrido (2018), en la investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion
de calidad y el planeamiento estratégico en las Mypes hoteleras del centro de Piura
en el afio 2018”, en la universidad Catélica los Angeles de Chimbote- Sede Piura, Se
empleo la metodologia de Investigacion tipo Descriptiva, nivel Cuantitativo y disefio
No Experimental de Corte Transversal. Teniendo como objetivo general: identificar
las Caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad y el Planeamiento Estratégico en

las Mypes rubro hotelero del centro de Piura, afio 2018.

Donde determind la importancia de la gestion de calidad en las Mypes

hoteleras del centro de Piura, afio 2018, mostrandose en su totalidad que brinda la
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capacidad para ofrecer mayor valor a los clientes y garantizar la excelencia siendo

esta la opinién recogida por los trabajadores.

Ayala (2019), en la investigacion titulada: “Gestion de calidad y su incidencia
en la competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito
de Sullana. Afio 2018”, en la Universidad Catélica los Angeles Chimbote- Sede
Sullana, teniendo como objetivo general: “Determinar la incidencia de la gestion de
calidad en la competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del
distrito de Sullana, Afio 2018.”, empled la metodologia tipo aplicada, porque se
utilizaron los conocimientos para mejorar una realidad problematica y nivel
descriptivo, ya que se pretendié comprender, describir, registrar, analizar e
interpretar la naturaleza actual, y la composicion o procesos de los fendmenos del
problema planteado; luego de haber realizado los procesos de recopilacion,

procesamiento y analisis de los resultados logrados.

Donde concluyd gue se evalta periédicamente al personal, para establecer si
entiende y cumple con las normas internas y procedimientos. Del total de las Mypes
encuestadas en el distrito de Sullana, el 41.92% es muy eficiente y eficaz, mientras
que el 37.46% considera que es solo eficaz, el 18.56% es regularmente eficaz y el

2.06% es poco eficaz.

Martinez (2018), en la investigacion titulada Caracterizacion de la capacitacién
y gestion de la calidad de mas MYPES rubro libreria del centro de Piura, afio 2018,

en la Universidad Catdlica los Angeles Chimbote- Sede Piura, Se empleé la
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metodologia de investigacion tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental y de corte transversal. Teniendo como objetivo general: determinar qué
caracteristicas tiene la capacitacion y gestion de calidad de las Mype rubro libreria

del Centro de Piura, afio 2018.

Donde el investigador concluye que se aplica la ensefianza preparando a los
colaboradores para la realizacion inmediata de diversas tareas del puesto, y las
modificaciones de actitudes que se apreciaron en el cambio y la adquisicién de
nuevas actitudes y habitos de los colaboradores. Sin embargo, se identifica que en el
desarrollo personal de los colaboradores no se preocupan por desarrollar las

habilidades y el desempefio de posiciones futuras.

2.1.2 Variable Kaizen

Andrade (2017), en la investigacion titulada: “Propuesta de un sistema
de Gestion orientado a la mejora continua de los procesos de produccion de la
empresa pesquera Centromar S.A.”, en la universidad de Guayaquil, siguiendo la
metodologia de Imai Maasaki, se amplian los temas: Lean manufacturing, Justo a
Tiempo JAT, Jidoka, Thinking People System, 5 Why’s, 5S’s y se establece su
utilizacion dentro de la metodologia Kaizen. Teniendo como objetivo general:
Proponer un sistema de gestion de mejora continua para optimizar los procesos de

produccion de calidad en Pesquera Centromar S.A., afio 2017.

Donde concluyo que al proponer un sistema de gestion de mejora continua en
los procesos de produccion de Pesquera Centromar S.A. arroja derivaciones y
resultados efectivos que llenan e incluso superan las expectativas planteadas. Una

vez proyectado el Sistema de Mejora Continua en la Gestion de Produccion de
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Pesquera Centromar S.A., con base en la teoria Deming se realiz6 la conformaciéon
de grupos o comités mejorando de forma efectiva todas y cada una de areas de
produccidn dentro de la planta revisando, optimizando y mejorando los indicadores
en cada uno de los procesos, se motivd de manera efectiva para que se tome un
involucramiento y compromiso de parte de ellos para con la organizacion, con la
propuesta de mejora continua con la propia iniciativa y la sustentabilidad del

personal.

Martinez (2018), en la investigacion titulada: “Propuesta de mejoramiento
continuo mediante la metodologia Kaizen, a la actividad de recepcion de reciclaje
parte del programa de auto sostenimiento de la fundacion desayunitos creando
huella”, en la Universidad Catolica de Colombia, El tipo de estudio a utilizar en la
ejecucién del proyecto es la investigacion descriptiva. Teniendo como objetivo
general: Plantear un mecanismo de mejora continua Kaizen, que permita a la Fundacion

identificar oportunidades de valor para normalizar y fortalecer su actividad de

recoleccidn de residuos.

Donde concluyé que con el desarrollo del proyecto se evidencia que la
problematica principal de la baja cartera de benefactores y el déficit en ingresos por
donaciones en reciclaje de la Fundacién es a raiz del pobre manejo tecnoldgico y
registros totalmente manuales que no permiten generar estrategias ni dar aportes para
evaluar las causas de los puntos criticos del programa. Por tal razon la filosofia de las 5s
se adapta de manera benéfica a esta problematica aportando con herramientas sencillas
y de facil aplicabilidad a proponer una mejora continua con el aprovechamiento de los

recursos gue se tienen a mano.
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Quifiones (2019), en la investigacion titulada: Propuesta de la metodologia
Kaizen para la mejora de la gestion de mantenimiento en la sede cuatro de una cadena
de comida rapida, Lima, 2019, en la Universidad Norbert Wiener, en el estudio se
utilizo el sintagma holistico, mediante el cual se analizaron datos del tipo cuantitativo
y cualitativo para que seguidamente se aplique bajo un enfoque mixto del tipo
proyectivo, con un nivel comprensivo, tuvo como objetivo proponer un plan de
mejora de la gestion de mantenimiento de la sede cuatro de una cadena de comida

rapida, Lima, 2019.

Donde concluyé que para la problematica de la gestion de mantenimiento de
la sede cuatro en una cadena de comida rapida, es importante mejorar las actividades
de mantenimiento preventivo mediante capacitaciones y un formato estandarizado
para todo el personal involucrado, asi también de mejorar la supervision que ejerce
la sede mediante una hoja de verificacion finalmente la implementacion de una base
de datos histdrica de fallas de los equipos criticos y sus accesorios involucrados, para
el control de gastos correctivos, mejorando estos tres puntos la gestién de

mantenimiento de la sede tendra una evaluacion satisfactoria.

Tangoa (2017), en la investigacion titulada: “Caracterizacion de la
competitividad y el Kaizen en las Mype rubro restaurante del distrito Tabalosos,
provincia Lamas- San Martin, aflo 20177, en la Universidad Los Angeles de
Chimbote, la investigacion fue de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con
disefio no experimental -transversal. Teniendo como objetivo general: Establecer las
caracteristicas de la competitividad y el Kaizen en las MYPE rubro restaurante del

distrito Tabalosos, provincia Lamas — San Martin, afio 2017.
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Donde concluyé que en relacion a la dimension Mejora continua, se observo
que: hacen uso adecuado de los recursos; enfocan en la calidad total y objetivos a
corto plazo.
Con relacion al mejoramiento continuo, se tiene que ser: Realizan funciones
estandarizadas por politicas; clasifican los desechos; cumple con las politicas de

disciplina; aplica orden en el area de almacén del restaurante.

Flores (2018), en la investigacion titulada: “Implementacion de la
metodologia Kaizen para mejorar el control Implementacion de la metodologia
Kaizen para mejorar el control”, en la universidad Norbert Wiener de Lima, La
investigacion realizada es de tipo proyectiva, de disefio no experimental, de tipo
transversal y sintagma holistico ya que su estudio se basa en un diagndstico de los
datos obtenidos a traveés de los diferentes instrumentos los cuales no seran
manipulados. Teniendo como objetivo general: Proponer la implementacion de la

Metodologia Kaizen para mejorar el Control Administrativo en una entidad publica.

Donde propuso la implementacion de la metodologia Kaizen, el cual es una
herramienta que ayudara a la mejora continua de los procesos, también, ayudara a
identificar los cuellos de botellas que surgen internamente, en cuanto a los problema
del personal con la alta direccion se desarrollaran diferentes actividades de
comunicacion, para el caso de la duplicacion de las tareas y sobre todo los plazos en
cuanto al flujo de los documentos se refiere, se desarrollaran diferentes formatos de
ayuda, desarrollo de un DAP y capacitaciones. Como parte de la implementacion se

realizaran los seguimientos necesarios a cada una de las propuestas para realizar una
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evaluacion final y se pueda identificar las mejoras suscitadas y sobre todo la mejora

en la productividad de la oficina.

Rios (2018), en la investigacion titulada: “Aplicacion de Kaizen para mejorar
la calidad del proceso de reencauche en la empresa reencauchadora Beto S.R.L., San
Martin de Porres, 2017.”, en la Universidad Cesar Vallejo, el tipo de investigacion,
segun su finalidad es aplicada porque busca resolver el problema del proceso de
reencauche aplicando las herramientas de Kaizen para conseguir un beneficio para la
empresa. Tiene como objetivo general: Determinar como va a mejorar la aplicacién
de Kaizen en la calidad del proceso de reencauchado en la empresa Reencauchadora

Beto S.R.L, San Martin de Porres, 2017.

Donde demostro que la aplicacidn de Kaizen mejora la calidad del producto de
la empresa Reencauchadora Beto S.R.L., dado que los resultados estadisticos,
analizados con SPSS con una muestra menor a 30 de antes y después de la aplicacién
de Kaizen, mostraron que la media de la calidad del producto antes era de 86.05% y
después es de 96.99%; esto significa que se incrementé en 10.94, que en valor
porcentual representa un 13%. Ademas, el valor de la significancia obtenido a través

del estadigrafo de Wilcoxon es de 0.001, valor que acepta la hipdtesis alterna.

Romero (2019), en la investigacion titulada “Propuesta de aplicacion del
Kaizen en las Micro y pequefias empresas del rubro panaderias y pastelerias, distrito
Ayacucho, 2019”7, en la universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, la
metodologia de estudio es de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, con un nivel de

investigacion descriptivo con propuesta y con un diseio no experimental —
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transversal. Concluyé que los trabajadores si aplican las 5s del Kaizen, aunque no

son lo suficientemente disciplinados para crear habitos de trabajo.

Suluco (2016), en la investigacion titulada “Caracterizacion de la
competitividad y el Kaizen en las Mype rubro restaurantes, de la urbanizacion los
rosales — Piura, afio 2016”, en la universidad Catolica Los Angeles de Chimbote,
teniendo como objetivo general: Identificar las caracteristicas tiene la competitividad
y el Kaizen en las Mype rubro restaurantes, de la urbanizacion Los Rosales — Piura,
afio 2016. Se emple6 una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio
no experimental y de corte transversal la cual tuvo como poblacion una muestra
conformada por los 06 propietarios, 15 colaboradores y 105 clientes utilizando como

técnica la encuesta.

Donde identificd que el nivel de la competitividad de mas relevancia es el nivel
meta por su innovacion, estructura y la capacitacién constante a los empleados. -
Respecto al segundo objetivo el factor de competitividad de mayor relevancia es la
calidad de servicio y la imagen dado la permanente innovacién que generan las
cevicherias. - Las caracteristicas del Kaizen en las Mype, es funcion de la aplicacién
de la filosofia Kaizen, enfoque de procesos versus resultados y primero es la calidad;

que permitira elevar el nivel competitivo y mantenerse en el entorno.

Samaniego (2019), en la investigacion titulada “Impactos de la
Metodologia Kaizen en el control de gestién de almacenes Comerciales Callao, en la
Universidad de Piura, Es una investigacion tipo bésica, de disefio no experimental,
cuyo analisis se enmarcd dentro de la estadistica descriptiva, para evaluar las

tendencias y correlaciones de los indicadores con las metodologias empleadas.
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Teniendo como objetivo general: Evaluar en qué medida la metodologia Kaizen
permite mejorar el control de gestion de almacenes comerciales Callao. Donde se
concluyé que Kaizen, es una metodologia de clase mundial, que ayuda a las
organizaciones a desarrollar la metodologia continua, apoyandose de diversas

herramientas empleadas en este trabajo de investigacion.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1 Variable Gestion de Calidad
2.2.1.1 Definiciones

El sistema de gestion de calidad de una organizacion esta determinado por
todos los elementos que la conforman a fin de garantizar un desempefio constante y
estable, de todos los elementos que intervienen en los procesos y evitar cambios
inesperados. El sistema también permite establecer mejoras al incorporar nuevos

procesos de calidad segun sea necesario. (Raffino, 2020)

La gestion de la calidad no solo implica gestionar la calidad del producto o servicio,
sino también administrar la calidad de la gestion de la organizacién como tal. Esto
quiere decir que dentro de la gestion de calidad se debe mejorar continuamente el
proceso de gestion de la empresa reduciendo las actividades inatiles que no estén
agregando valor al proceso y permitiendo de esta forma un sistema mas efectivo. La
gestion de la calidad proporciona una herramienta para mejorar y asegurar la calidad

en todos y cada uno de los procesos de la organizacién. (Rubio & Uribe, 2013)

La calidad surge, en los primeros momentos, como un sistema de gestion
empresarial, vinculada a la produccion, cuyo objetivo era adecuar los productos, o

los servicios, con la finalidad de abaratar costes manteniendo la uniformidad y
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normalizacion establecidas por la empresa. Esta idea inicial ha evolucionado con el
desarrollo econdmico y la dimensién internacional de las actuaciones, siendo
necesario en nuestro tiempo no solo tener en cuenta las especificaciones del producto
0 servicio, sino también las demandas y las necesidades de los clientes para alcanzar
su satisfaccion y mejorar la competitividad de las empresas mediante una mayor

fidelizacién de los usuarios o consumidores. (Teruel, y otros, 2006).

La gestion de calidad, es un conjunto de acciones y herramientas que tiene
como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y
en los productos o servicios obtenidos mediante el mismo. No se quiere identificar
los errores cuando ya se han producido, sino que se deben evitar antes de que ocurran.
La gestion de calidad reGine un conjunto de acciones y procedimientos que tratan de
garantizar la calidad, no de los productos obtenidos en si sino del proceso por el cual

se obtienen estos productos. (Nueva ISO 9001, 2018)

2.2.1.2 Definiciones de Caracteristicas del servicio

Calidad de servicios es un término de acufiaciéon reciente. En la
confluencia de Marketing, la gestion de Recursos Humanos y la direccion de
Operaciones, el nuevo espacio acotado por diversos académicos, consultores y
managers esta llamado a ser lugar de paso obligado para quienes participan en la
carrera de la competitividad. Al amparo de la capacidad de enredo que todo término
equivoco presenta, se puede afirmar que es una economia de servicios no es
concebible una estrategia de liderazgo en costos, y mucho menos una estrategia de
diferenciacion, sin satisfacer el nivel de calidad de servicio adecuado a cada

institucion. (Larrea, 1991)
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Tiene dos atributos que deben ser entendidos por los proveedores de
servicio para que estos se distingan de sus competidores. El primero es “la calidad la
define el cliente, no el proveedor — vendedor” y el segundo es “los cliente evaltan la
calidad de servicio comparando sus expectativas con sus percepciones de cOmo se

efectua este” (Stanton, Etzel , & Walker, 2007)

2.2.1.3 Caracteristicas de la Calidad de Servicio.

Segun Monreal (2011), describe las caracteristicas sobre calidad de servicio,
como del despliegue del desarrollo de actitudes, aptitudes y habilidades de los
integrantes de la organizacion para dinamizar y garantizar en el servicio fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, tangibilidad y empatia.

a) Fiabilidad. En esta caracteristica encontramos que todo cliente desea
que los servicios que recibe de parte de la Mype sea fiable, es decir que se
obtenga un resultado confiable y seguro, también que sea precisa en ir al
punto clave del problema con procesos que se mantengan constantes. Una
de las mayores causas de insatisfaccion de los clientes son las promesas no

cumplidas en los servicios que se solicitan.

b)  Capacidad de respuesta. En ese punto el cliente exige a la Mype un
servicio rapido pero con la calidad que se requiere, ademas de mostrar
actitud de ayuda a sus clientes con la diversidad de problemas que se
presentan, ya que cada caso es particular requiere de diferentes soluciones
asi como diferentes procesos que se adaptan a resolver cada situacion ya sea

en el servicio o en el producto.
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c) Seguridad. Los clientes esperan que los empleados conozcan todos
los detalles de su trabajo desde como se inicia hasta como debe concluir y
los posibles ajustes que requiera el servicio, ademas de eso el cliente espera
que los trabajadores se muestren de forma Cortez que les proyecten
confianza en el servicio que les brinden lo que les motiva a sentir que estan
en el lugar preciso ya que sienten la seguridad que se les ofrece y que a la

par obtienen en el resultado.

d) Elementos tangibles. Las instalaciones fisicas y los equipos de las
Mypes deben ser atractivos y estar limpios, las instalaciones con las areas
que se requieren para el servicio, el ambiente para los clientes, la buena
vision de los productos que ofrece la Mype que tengan facilidad de acceso
al lugar; los empleados deben tener una buena apariencia en su trabajo,
uniformados que se identifiquen con su actividad.

e) Empatia. Los clientes desean Mypes que les ofrezcan un servicio
personalizado y que les escuchen respecto a las preferencias que cada uno
de ellos puede tener ante el servicio que quiere recibir. Las personas desean
ser tratados como individuos con el respeto que cada uno merece. Desean
ser conocidos y reconocidos que la Mype reconozca plenamente sus

diferentes tipos de clientes y sus condiciones de cada uno.

Caicay (2017) Las dimensiones de la calidad del servicio sostiene que los
clientes evalian la calidad del servicio comparando lo que esperan recibir
(expectativas) contra lo que realmente reciben (percepciones). El instrumento

permite la medicién de un servicio mediante un analisis por separado de las
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expectativas y percepciones de un cliente, mide calidad de servicio a lo largo de cinco

dimensiones.

a) Confiabilidad o Fiabilidad. Es la capacidad que debe tener la Mype
para brindar el servicio prometido en forma precisa tal cual la ofrece y
digna de confianza en donde el cliente no requiera estar presente para ver
si se aplican todos los procesos, esta confianza le da una fiabilidad al
servicio de la Mype que la hace atractiva para el cliente.

b) Capacidad de respuesta. En este punto se requiere de la buena
disposicidn de los trabajadores para realizar el servicio en un corto plazo,
para ayudar a los clientes a proporcionarles un servicio que no presente
muchas dificultades para poder dar solucion a sus problemas o cumplir con
el producto solicitado.

c) Seguridad. Los clientes esperan que los empleadores deberian conocer
todos los detalles de su trabajo dentro de la organizacién en la que se
laboran, mostrarse corteses y proyectar confianza al cliente mediante el
servicio y la calidad de los productos que ofrecen.

d) Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones tanto fisicas es
decir estructura del local, material adecuado con las medidas de seguridad,
equipo necesario para los procesos y servicios, personal capacitado y
materiales para el buen desempefio y de esta forma se logre cumplir con la
calidad del servicio brindado.

e) Empatia. Los clientes desean empresas que les ofrezcan un servicio
personalizado destinado a cada uno de ellos con las distintas prioridades

por cada individuo y que les escuchen a los deseos y necesidades respecto
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su conveniencia de cada uno de ellos. Desean que la Mype los reconozca
de forma individual y conozcan sus gustos e historial del servicio que les

brindan.

2.2.1.4 Factores de la gestion de calidad

Segun Company, The Warter & Coffe (2019) consideran que los factores
necesarios para asegura la gestion de calidad son: Innovacion, organizaciéon y
procesos, motivacion y cuestiones externas, que contribuyen desarrollo y mejorar la

productividad de las empresas:

a) Innovacion: la innovacion tiene un papel fundamental en las Mypes,
ya que es la tnica forma de lograr conseguir una mejora y buen desarrollo
de aspectos tecnoldgicos, de produccion o de calidad de los materiales que
se emplean, entre otros, que permite a la Mype lograr producir mas, con
mayor calidad y eficacia.

b) Organizacion y procesos: en este punto el organizar es elegir el tipo
de proceso que mejor se adapta al producto o servicio y su mercado,
realizando los cambios necesarios para establecer los parametros de la
mejora continua, que hoy en dia, es fundamental para alcanzar los niveles
de productividad que requiere un entorno cada vez mas globalizado y
competitivo.

c) Motivacion: que involucra el bienestar y la satisfaccion de los
trabajadores, asi como el cuidado de su salud, la seguridad laboral y el

bienestar de cada uno de ellos juegan un papel totalmente relevante y
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protagonista en la productividad de todas las Mypes. Esto se refleja en la
actitud de cada uno de los trabajadores por ende en su rendimiento ante lo

que exige la Mype.

d) Cuestiones externas: en este punto entra a tallar la normativa o
legislacion, la demanda, el nivel de la competencia o la disponibilidad de
las materias primas para llevar a cabo la produccion o lograr cumplir con
el servicio que realizan dentro de la Mype, son factores que escapan al
control directo de la organizacion, sin embargo, tienen también un alto
nivel de influencia en la productividad es decir esta se ve afectada por este

punto.

Nueva 1SO 9001 (2018) En la gestion de claridad existen diferentes factores
que resultan fundamentales en cualquier organizacion, ya que seran clasificadores
para orientar correctamente la norma 1SO 9001 2015 en su organizacion.

. Incrementar el enfoque al cliente. El cliente debe aparecer de forma
explicita en todo lo que se encuentre relacionado con la gestién de la calidad. Todo
esto es porque el cliente sera el primer elemento evaluador de la calidad del producto
y servicio, por lo que es necesario que se establezca una completa vocacion hacia sus
necesidades y expectativas.

. La organizacion se debera implicar. Para saber que se cuenta con un
correcto sistema de gestion de calidad, los diferentes elementos personales de las
organizaciones tendran que trabajar aunando fuerzas en una misma direccion. De esta
forma cualquier trabajador de la organizacion se sentira integrado y motivado para

cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001 2015.
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. Objetivos claros e identificables. El disefio de todos los objetivos es una
tarea fundamental dentro del Sistema de Gestion de Calidad. Sin dichos objetivos no
se pueden realizar las planificaciones ni corregir las posibles desviaciones, porque no
se conocerian y no se sabria a qué se esta tratando de corregir o de buscar solucion
para la mejora del servicio o producto.

. Innovacién en la organizacion y procesos. Todos los componentes de la
empresa deberan contar con las herramientas necesarias para conseguir los objetivos
marcados. Contar con un buen sistema de comunicacién que articule con todas areas,
evitar duplicidades, errores que lleguen a complicar el proceso y se generen
dificultades en la produccion y por ende pérdidas para la Mype.

 Procesos continuos de mejora. Una vez que se ha realizado el disefio de los
objetivos, se pueden ver las posibles desviaciones y por este motivo se podra
establecer procesos de mejora en el camino en que se va implementando cada proceso
establecido, como se sabe no siempre puede quedar como se inicid, ya que siempre

ocurren cambios continuos que permiten la mejora ya sea del servicio o producto.

2.2.1.5 Beneficios de la Gestion de calidad

Esan (2018) Los beneficios, se ven evidenciados en los resultados positivos a
mediano y largo plazo en una empresa. Ahi reside la importancia de implementarlo,
mas alla de que constituya un desafio perfeccionar los procesos para cumplirlo. En
su publicacion Esan (2018) indica los primordiales beneficios de enumerar con un

sistema de gestion de calidad:

a) Generar mayor eficiencia. Las empresas con un SGC tienen la

finalidad de maximizar la eficiencia y la calidad de sus procesos.
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b)

d)

Establecen pautas para ser seguidas por todos los empleados con
el fin de llevar a cabo procesos comerciales y capacitaciones
mas sencillas y menos agotadoras en términos de tiempo o gasto

financiero. (Esan, 2018)

Estimula la moral de los empleados. Las funciones claras y
definidas, los sistemas de capacitacion instaurados, asi como
una clara percepcién de como sus papeles atafie la calidad v el
éxito del negocio, son propios del enfoque de un SGC. Este
indaga que los empleados estén motivados y satisfechos, ya que
asi se desempefiaran adecuadamente en la organizacion. (Esan,

2018)

Ofrece reconocimiento internacional. 1ISO 9001, la norma
que establece las condiciones para la implementacion de un
SGC, es una marca mundial de gestion de calidad. Al
implementar este sistema, tu negocio parecera digno de
confianza. La finalidad de muchas empresas es exportar a nivel
internacional, y la acreditacion ISO aportara en gran escala a
constituir la credibilidad en el ambito comercial internacional.

(Esan, 2018)

Mejora la gestion de procesos. Los directivos pueden aprender
qué mejoras son imprescindibles en un negocio por medio de un
sistema de documentacion y andlisis. Este es un procedimiento

esmeradamente planificado e implementado, que respaldara la
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toma de decisiones precisas para el negocio y la supresion de

los riesgos de cualquier error costoso. (Esan, 2018)

e) Ofrece niveles mas altos de satisfaccion del cliente. ISO 9001
se basa en el principio de mejora continua. EI modelo permite a
las empresas concretar qué debe ser un producto de calidad y
como deben satisfacerse las necesidades de los clientes. Asi,
facilita a las empresas el marco para revisar periédicamente si
se satisfacen estas necesidades, con la finalidad de una mejora

continua. (Esan, 2018)

2.2.2 Variable Kaizen

2.2.2. 1 Definicion.

Es una palabra japonesa que significa mejora continua, gradual y
ordenada. Adoptar el Kaizen es asumir una cultura de mejora continua sostenida, que
se centra en la eliminacion de los desperdicios y despilfarros en los sistemas y

procesos de una organizacion. (Lefcovich, 2004).

Kaizen es un sistema dirigido a la mejora continua de toda la empresa
y sus componentes, de manera armonica y proactiva. Es una filosofia que abarca
instrumentos de ingenieria con el fin de mejorar y aumentar el bien productivo de
toda empresa. El Kaizen surgié en el Japdn como consecuencia de sus imperiosas
necesidades de superarse a si misma de forma tal de poder alcanzar a las potencias
industriales de occidente y asi ganar el sustento para una gran poblacion que vive en

un pais de reducido tamafio y recursos. (Suarez, 2007).
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2.2.2. 2 Caracteristicas del Kaizen
Imai (1986) no se refiere directamente a un grupo de caracteristicas que actan

como rectores, para el Kaizen:

a) EIl Kaizen orientado a los procesos: esta caracteristica va
orientado a la mejora de los procesos de forma general, en todas las
areas y no solo en procesos netamente si no en equipos Yy
maquinarias que se involucran en las actividades que se llevan a
cabo en la Mype con el fin de mejorar los resultados tanto del

producto o servicio que se ofrece.

b) EIl Kaizen orientado al mantenimiento y a la mejora de los
estandares: implica sostener el rendimiento del trabajo lo que
indica que debe ser constante, los cuales pueden ser mejorados a
través de un esfuerzo continuo en donde se involucre toda la
organizacion persiguiendo el mismo objetivo el mantenimiento y
la mejora de los estandares que la Mype establece, asi se lograra

fortalecer dichos objetivos,

c) El Kaizen orientado a los individuos: centrado en la
generacién de las ideas de mejora por parte de los empleados
dentro de la labor que realizan en la Mype. Al ser ellos los que se
involucran con los procesos son ellos los que pueden identificar
netamente nuevas propuestas las cuales pueden sugerir al
empleador con el fin de facilitar sus actividades y darles mejor

rumbo.
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La filosofia Kaizen es de gran importancia para las Mypes ya que ayuda a
conseguir una mejora continua que se extienda por toda la organizacion, que abarque
tanto los procesos como las actividades y/o servicios, los productos y, por ultimo

pero no menos importante, los individuos. (Rojo, 2018)

La filosofia japonesa Kaizen basa sus principios, caracteristicas y finalidades
en la labor de incorporar en toda la empresa el espiritu de la mejora continua y hacer

que toda la organizacién se impligue en esta mentalidad. (Rojo, 2018)

Rojo (2018) Da a conocer caracteristicas propias que a continuacion vamos a

indicar:

a) El Kaizen orientado a los procesos: los trabajadores de las Mypes
no solo trabajan en las tareas asignadas sino que también busca que
se involucren ofreciendo sugerencias que pueden aportar en
cualquier momento, asi se logra que los trabajadores con caigan en

la repeticidn y se logre mejorar y aplicar estas mejoras en la Mype.

a) El Kaizen orientado al mantenimiento y a la mejora de los
estdndares: se debe realizar un mantenimiento de los procesos
para lograr mejoras en los resultados. Cuando una organizacion
tiene sus actividades desglosadas en proceso, esto le permite tener
un control y buen seguimiento de estos para la mejora y la

preservacion de los estandares con los que trabajan.
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b) El Kaizen orientado a los individuos: que logre conseguir la
satisfaccion de las necesidades de todos los clientes ya sea usando
técnicas sencillas de gestion de calidad en lugar de complicados

sistemas.

2.2.2.3 El Kaizen como sistema de mejora continta

Imai (1998) Kaizen se trata de una forma de pensar que pone el sentido
comun en practica, esto incluye a los empleados de diferentes niveles. Ademas de
poner el sentido comun en practica, se trata de la necesidad de desarrollar una
organizacion de aprendizaje que permita lograr cada dia metas mas elevadas. Dentro
de la Mype tiene fundamental importancia el GEMBA, dentro del que debe

practicarse el Kaizen siguiendo tres reglas fundamentales que son:

a) El housekeeping: Es un componente fundamental para una buena
gestion gerencial, por medio del mismo los empleados logran y
practican la autodisciplina. Los empleados sin autodisciplina hacen
que sea dificil suministrar productos o servicios de buena calidad
al cliente.

b) Eliminar el muda (desperdicio): es identificar y prescindir de
todas aquellas actividades que no sumen valor. La eliminacion del
muda puede ser el modo mas eficaz en cuanto a costos para mejorar
la productividad y bajar los costos operacionales. El Kaizen hace
énfasis en la erradicacion del muda en el Gemba, en lugar de

aumentar la inversion con la esperanza de sumar valor.
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c) La estandarizacion: pueden conceptualizarse como la mejor
forma de hacer el trabajo. Es necesario mantener un cierto estandar
en cada proceso con el fin de asegurar la calidad. Mantener los
estandares es una forma de asegurar la calidad en cada proceso y
de evitar la reaparicion de errores.

Gutierrez (2001) La innovacion es Unica y con frecuencia sus resultados son
problematicos, el proceso de mejora continua, basado en enfoques de sentido comun
y de bajo costo, garantiza el progreso incremental que compensa en el largo plazo

por medio de:

a) Housekeeping: el primer paso consiste en preparar mentalmente a los
empleados para que acepten los 5 puntos importantes que se maneja como
proceso para la mejora dentro de la Mype que se definen en:

e Separar lo que sirve de lo que no sirve (Seiri-Sort).
Dejar a la mano las cosas que realmente se utilizan.

e Organizar de manera funcional (Seiton-Straighten).
Identificar perfectamente lo que se usa con mayor
frecuencia. Hay ocasiones en que se pierde tiempo
buscando cosas que deberia ser facil encontrarlas si las
tuviéramos ordenadas y con letreros que las identifiquen
para no hacer tan complicada su busqueda.

e Limpieza constante (Seiso-Srub) basado en la limpieza
que se logra con la cooperacion de todos los trabajadores,
no solo la espera de que el area sea limpiada por el personal

de limpieza es un habito que deben tener los trabajadores.
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e Gestion visual y seguridad (Seiketsu-Systematize)
Consiste en organizar un comité dentro de la empresa que
se encargue de realizar visitas periddicas en todas las areas
de la empresa, con el objetivo de hacer mejoras continuas
dentro de la misma.

e Ser disciplinados todo el tiempo (Shitsuke-Standarize)
mantener una disciplina todos los dias de la semana, no
podemos tener una empresa de calidad unos dias si y otros
no, tenemos que lograr que los buenos habitos estén
presentes todo el tiempo, pues parte del crecimiento

personal y profesional consiste en ser auto disciplinados.

b) Eliminar el muda (desperdicio): cualquier actividad que no agrega valor se
clasifica como muda. Muda significa desperdicio/despilfarro. En cada
proceso se agrega valor al producto o servicio. Los recursos en cada proceso
- personas y maquinas — agregan valor o no lo hacen. Muda hace referencia a
cualquier actividad que no agregue valor. Clasificacién del muda en el Gemba
segun las siete categorias siguientes:

e Muda de sobreproduccién: Este muda se preocupa
por problemas tales como fallas en las maquinas,
productos defectuosos y ausentismo, y se ve obligado a
producir mas de lo necesario. Este tipo de muda es el
resultado de adelantarse al programa de produccion. Sin

embargo, adelantarse al programa de produccion se
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considera como peor que retrasarse. Producir méas de lo
necesario genera un tremendo despilfarro.

e Muda de inventarios: Los productos que se
mantienen en inventario no agregan ningun valor. Por el
contrario, aumentan el costo de operaciones porque
ocupan espacio y requieren equipo e instalaciones
adicionales, requiere de recursos humanos adicionales
para operacién y administraciéon. El inventario es el
resultado de una sobreproduccion.

e Muda de reparaciones rechazo de productos
defectuosos: El rechazo de los productos defectuosos
interrumpe la produccion y requiere una costosa
repeticion del trabajo. Con frecuencia los productos
defectuosos deben descartarse, ya que hay despilfarro.

e Muda de movimiento: Cualquier movimiento del
cuerpo de una persona, que no se relacione directamente
con la adicion valor, es improductivo. Con frecuencia, la
misma pieza de trabajo se recoge primero con la mano
derecha y luego con la mano izquierda. Esto es muda de
movimiento.

e Muda de procesamiento: La tecnologia o el disefio
inadecuados conducen a muda en el trabajo de

procesamiento en si. En cada paso en que se trabaja una
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pieza de trabajo o un elemento de informacion se agrega
valor y se envia luego al proceso siguiente.

e Muda de espera: En muda de espera se presenta
cuando las manos del operador estan inactivas; cuando el
trabajo de un operador se detiene debido a desbalances en
la linea, falta de parte de recambio o tiempo de no trabajo
u operaciéon de las maquinas; o cuando simplemente el
operador supervisa una maquina mientras esta realiza un
trabajo que agrega valor.

e Muda de transporte: El transporte es parte esencial de
las operaciones, pero el movimiento de materiales o
productos no agrega valor. Lo que es aln peor, con
frecuencia ocurren dafios durante el transporte. Dos
procesos separados requieren transporte.

e Muda de tiempo: Otro tipo de muda que se observa a
diario es la pérdida de tiempo. La utilizacion ineficiente
del tiempo da como resultado el estancamiento. Los
materiales, los productos, la informacion y los
documentos permanecen en un lugar sin agregar valor
alguno. Este muda es mucho maés frecuente en el sector

Servicios.

c) La estandarizacion: mantener los estandares es una manera de asegurar la

calidad en cada proceso y de prevenir la reaparicion de errores.
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e Los estandares gerenciales: son necesarios para dirigir los
empleados para propositos administrativos y que incluyen reglas
administrativas, pautas y politicas para el personal, descripciones de
tareas, reglas para preparar cuentas de gastos, etc.

e Los estandares operacionales: que tienen que ver con la manera en
que las personas realizan una tarea para lograr el QCD (calidad, coso
y entrega). Los estandares operacionales se relacionan con la
exigencia externa de lograr el QCD para satisfacer a los clientes. La
palabra estandares se utiliza para significar la utilizacion del proceso
que sea mas seguro y facil para los trabajadores y la manera mas
productiva y efectiva, en cuanto a costos, para la empresa con el fin

de asegurar la calidad al cliente.

Aspectos clave de los estandares. Poseen los siguientes aspectos clave:

1. Representan la mejor, mas facil y mas segura forma de realizar un trabajo.
Los estandares reflejan muchos afios de sabiduria y know-how (saber hacer)
por parte de los empleados al desempefiar sus tareas.

2. Ofrecen la mejor manera de preservar el know-how y la experiencia. Si un
empleado conoce la mejor manera de hacer el trabajo y se va sin compartir
dicha experiencia, su know-how también se ira.

3. Suministran una manera de medir el desempefio. Con estandares
establecidos los gerentes pueden evaluar el rendimiento del trabajo. Sin

estandares, no hay una manera de hacerlo.
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4. Muestran la relacion entre causa y efecto. No tener o no seguir estandares
conduce inevitablemente a anormalidades, variabilidades y desperdicio.

5. Suministran una base para el mantenimiento y el mejoramiento. Por
definicion, el seguimiento de estdndares implica el mantenimiento y el

perfeccionamiento de estandares implica mejoramiento.
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111 HIPOTESIS

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2003), y otros autores afirman que: La
hipotesis indica lo que estamos buscando o tratando de probar y se definen como
explicaciones tentativas del fenomeno investigado, formuladas de manera de

proposiciones.

La investigacion descriptiva busca especificar caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno en estudio. Por la misma razén que sélo busca
describir las caracteristicas tal como se encuentran, no requiere que se desarrolle

hip6tesis lo que se apoya en el alcance de la investigacion.

Coelho (2019) La hipdtesis de una investigacion es aquella afirmacion que
funciona como base de un proceso de investigacion. El trabajo de investigacion, en
este sentido, mediante un proceso de riguroso estudio, andlisis y examen de los
resultados obtenidos, debe servir de comprobacion o refutacién de la validez de la

hipotesis planteada inicialmente.

La presente investigacion no llevara a cabo una hipotesis ya que el

enfoque de estudio va dirigido hacia una propuesta descriptiva.
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IV METODOLOGIA

4.1 Tipo de investigacion

Es de tipo cuantitativo porque examinara los datos de manera cientifica, en
forma numérica, generalmente con ayuda de la estadistica. Hernandez, Fernandez, &
Baptista (2014), indica que la investigacion no experimental recoge y analiza datos
sobre las variables, estudia las propiedades y fendmenos de la situacion problematica
de manera objetiva, asi los resultados se pueden generalizar. Estas investigaciones de
tipo cuantitativo reciben la denominacién por la naturaleza de los datos manejados

basados en la cuantificacion y célculo de los mismos.

4.2. Nivel de la investigacion

El presente trabajo fue de nivel descriptivo, porque se detallaron las
caracteristicas de los hechos evaluados en relacion a las variables estudiadas (gestion

de calidad y Endomarketing) en el contexto de las unidades de analisis.

Segun Hernandez & Mendoza (2018), los estudios descriptivos, refieren las
caracteristicas bajo la perspectiva del grupo de personas que se desempefian en el
mismo concepto, describiendo sus perfiles o la ocurrencia empresarial en relacion a
las variables estudiadas. El disefio de la investigacion fue no experimental, ya que
los resultados a obtenerse se presentaron tal y como resultaron luego del analisis
inferencial, se recogieron los datos en su contexto natural, por lo cual no se
manipularon para conveniencia del investigador. También fue de corte transversal,
debido a que el recojo de datos mediante la aplicacion de los instrumentos se
aplicaron en un Unico momento, de acuerdo al cronograma de aplicacion que el

investigador y los representantes de las Mypes estimen conveniente.
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La investigacion fue de nivel descriptivo, se encarga de describir las
caracteristicas; consistiendo en sefialar un fendémeno, individuo o grupo, que

contribuya en la investigacion. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2003).
4.3. Disefio de la investigacion

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014), Disefio es no experimental de corte
transversal porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, se observo
el fendbmeno tal como se mostr6 dentro de su contexto. Disefio no experimental ya
que el trabajo no se va a dedicar hacer experimentos dentro de la empresa Mype, por

esta razon se ha seleccionado el disefio no experimental.

Esquema:

Donde:
M = Muestra conformada por las Mypes encuestadas.

O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Kaizen

4.4. Poblacion y muestra

4.4.1 Poblacion

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2003). Sefiala que la poblacién es la
unidad de andlisis es decir quiénes van a ser medidos, la poblacion es el conjunto de

todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones.
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La unidad de andlisis de la presente investigacion estd conformada por 03

Mypes del rubro automotriz ubicadas en la ciudad de Huancabamba.

P1: La poblacion para la variable, gestion de calidad se considera infinita siendo la

fuente los clientes.

P2: La poblacion para la variable, Kaizen se considera finita, la cual esta conformada
por los 15 trabajadores debidamente identificados de las Mypes dedicadas al rubro

automotriz, en la ciudad de Huancabamba.

N° | NOMBRE DE LA MYPE N° DE TRABAJADORES
1 45538628001 4
2 45538628002 4
3 45538628003 7

Fuente: Elaboracion propia

4.4.2 Muestra

Tamayo (2012) para la variable gestion de calidad, preciso que el tamafio
muestral se puede obtener con diversos mecanismos estadisticos y no estadisticos, el
resultado refleja los elementos que tienen la firme voluntad de apoyar la
investigacion en la obtencion de datos primarios. En la presente investigacion se
utiliza el modelo No Probabilistico por conveniencia, para ahorrar costos, tiempos y
distancias, se realizo un trabajo coordinado con el apoyo de los gerentes de las Mypes
y se obtuvo datos de la captura de los clientes atendidos, sacando datos de la
facturacion asi se pudo obtener que un dia entre las tres atienden 50 clientes de las

Mypes del rubro automotriz, en la ciudad de Huancabamba.
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N° | NOMBRE DE LA MYPE N° CLIENTES

1 AUTOMOTRIZ ARTURO 20

2 AUTOMOTRIZ J&K 16

3 MULTISERVICIOS GENERALES M Y | 14
MS.A.C.

TOTAL 50

Elaboracion propia.

Para la variable Kaizen la muestra corresponde a 04 trabajadores para la
Mype N° 1, 04 trabajadores para la Mype N° 2 y 7 trabajadores para la Mype N° 3
en total por las tres suman 15 trabajadores de las Mypes rubro automotriz, segln
preciso Tamayo (2012) que cuando existen poblaciones menores de 50 elementos,
no se requiere aplicar formulas estadisticas, se considera como muestra el mismo

namero de elementos que existen. Por tanto:

N = 15 donde n =15 trabajadores

En la presente investigacion los criterios de inclusion y exclusién son:

Criterios de Inclusién:

Para las dos variables: Gestion de calidad y Kaizen

- Se considera a los clientes y trabajadores de la empresa.

Criterios de Exclusion:

Para el caso de las dos variables: Gestion de calidad y Kaizen

- No se excluye a los clientes y trabajadores de la empresa.
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4.5. Definicién y operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Definicion Operacional Escala
El sistema de gestion de calidad | Caracteristicas Fiabilidad
de una organizacién esta de la calidad de | Capacidad de La dimension denominada
determinado por todos los servicio respuesta Caracte_rl',sticas de la Calidad de servicio
elementos que la conforman a Seguridad se medira considerando los indicadores:
fin de garantizar un desempefio Tangibilidad Fiab |I_|dad, cap_at_:l_dad de re§puesta,
i seguridad, Tangibilidad y Empatia.
constante y estable, y evitar Empatia
c.amblos mesp’erados. _EI Innovacion La dimension denominada factores de
sistema tamb|_en perm_|te Factores Organizacion y procesos | calidad se medira considerando los
L, establecer mejoras al m_corporar indicadores: Innovacion, organizacion y
Gestion de nueyos procesos d_e callda(_j Motivacion procesos, motivacion y  cuestiones
Calidad Ze(:)gzl:)r; sea necesario. (Raffino, Cuestiones_ e_xterr]as ext err.1as. ) | _
Mayor eficiencia La dimensién denominada beneficios
Estimula la moral de los | de la calidad se medira considerando Nominal
empleados los indicadores: Mayor eficiencia,
Reconocimiento Estimula la moral de los empleados,
internacional 1SO 9001 Reconocimiento internacional 1ISO
Beneficios 9001, Mejora de procesosy Niveles

Mejora de procesos

Niveles altos de
satisfaccion del cliente

altos de satisfaccion del cliente y
verificacion.

Elaboracion: propia
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Kaizen

Es una palabra japonesa que
significa “mejora continua,
gradual y ordenada”. Adoptar
el Kaizen es asumir una
cultura de mejora continua
sostenida, que se centraen la
eliminacion de los
desperdicios y despilfarros en
los sistemas y procesos de
una organizacion. (Lefcovich,
2004).

Orientado a los La dimensidn caracteristica se medira | Nominal
procesos por los indicadores: orientado a los
procesos, mantenimiento de la mejora
Caracteristicas Ma_ntemmlento de la Qe I_os_ estandares y orientado a los
mejora de los individuos.
estandares.
Orientado a los
individuos.
El housekeeping La dimensién mejora continua se Nominal
medir& por medio de los indicadores:
el housekeeping, eliminar el muda
Eliminar el muda (desperdicio) y la estandarizacion.
Elementos (desperdicio)
La estandarizacion
Nominal

Elaboracion: Propia.
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4.6 Técnicas e instrumentos

4.6.1 Técnicas

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicara la técnica de la encuesta,
que busca recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado, y no modificaré el
entorno ni controlard el proceso que esta en observacion. Los datos se obtendran a partir
de la realizacion de un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa, con el fin de conocer estados de opinidn, caracteristicas o hechos

especificos. (Linares, 2013)

El cuestionario es uno de los instrumentos que sirve de ayuda para obtener la
informacion, sobre las preguntas previamente elaboradas y significativas para la
investigacion y se aplica al resultado muestral, utilizando para ello un numero de 20

preguntas dicotomicas y cerradas, dirigidas a los clientes y trabajadores (Linares, 2013)

4.6.2 Instrumento

El cuestionario es uno de los instrumentos que sirve de ayuda para obtener la
informacion, sobre las preguntas previamente elaboradas que son significativas para la
investigacion que se realiza y se aplica al resultado muestral, utilizando para ello un
formulario impreso, que los individuos responden por si mismos, las preguntas son

dirigidas a los clientes son dicotdmicas, cerradas (Linares, 2013)

4.7 Plan de analisis

Lopez & Fachelli ( 2015) Cuando nos referimos a la preparacion de los datos
entendemos que se trata de un conjunto de tareas de procesamiento de los datos que
engloba desde el registro y la identificacion en un soporte informatico, pasando por la

depuracion de los mismos, y su transformacion, que incluye tanto la modificacion de la
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informacion original como la creacion do otra nueva a partir de las variables existentes,

o el tratamiento de ficheros de datos.

Por lo expuesto una vez recopilados los datos, se tabulan y grafican ordenandolos
de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se empleara estadistica descriptiva,
calculando las frecuencias y porcentajes, se empleara el programa Word 2010 y Excel
2010 para poder tabular y graficar de manera ordenada los datos estadisticos con el
programa SPSS, version 24 que se recogieron a través del cuestionario aplicado a los
clientes de la Mype. Luego se realiza el andlisis y la interpretacion de los datos
recopilados por medio del instrumento de recojo de datos (cuestionario) que sera validado

con el método juicio del experto. (L6pez & Fachelli, 2015)
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4.8. Matriz de consistencia

Tabla 2. Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Hernandez, Fernandez, & Gestion Tipo de investigacion:
General: Baptista ( 2003), de Descriptiva
Caracterizacié | ;Cuales son las | Determinar las caracteristicas de la gestion de mencionan que: “La Calidad Nivel de
n de la gestion | caracteristicas calidad de servicios y Kaizenenlas MYPE investigacion descriptiva . C
) - . ; e investigacion:
de lacalidady | de la gestion de | rubro automotriz de la ciudad de Huancabamba, | busca especificar o
Kaizenenlas | calidady afio 2020. caracteristicas y rasgos Cuantitativo
MYPE rubro | Kaizen en las importantes de cualquier Disefo: no
automotriz MYPE rubro a) Identificar las caracteristicas del servicio en | fendmeno en estudio”. Por experimental, corte
ciudad de automotrizde la | la gestion de calidad en las MYPES rubro | la misma razon que sélo Kaizen transversal
Huancabamba, | ciudad de automotriz de la ciudad de Huancabamba, afio | busca describir las Universo o poblacién:
afio 2020. Huancabamba, | 2020. caracterfsticas tal como se Poblacion: muestra 3
afo 20207 encuentran, no requiere que

(b) Determinar los factores de la gestion de
calidad en las MYPE rubro automotriz de la
ciudad de Huancabamba, afio 2020.

(c) Senalar los beneficios de la gestion de
calidad en las MYPES rubro automotriz de la
ciudad Huancabamba, afio 2020.

(d) Conocer las caracteristicas del Kaizen en las
MYPES rubro automotriz de la ciudad de
Huancabamba, afio 2020.

(e) Describir los elementos del Kaizen como
sistema de mejora continua en las MYPES rubro
automotriz de la ciudad de Huancabamba, afio
2020.

se desarrolle hipoétesis lo
gue se apoya en el alcance
de la investigacion.

MYPES de la ciudad
de Huancabamba, 15
trabajadores y 50
clientes

Técnica: encuesta
Instrumento:
cuestionario.

Elaboracién: propia.
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4.9. Principios éticos

La Universidad Uladech como ente rector de las politicas institucionales, para la
investigacion ha desarrollado y puesto en aplicacion principios eticos a considerar por
parte de los investigadores, es asi que en la presente investigacion se han considerado los
siguientes: 1.- Proteccion a las personas.- Los miembros de la investigacion han tenido
respeto profundo por las personas, su dignidad humana, se ha dado valia a la
confidencialidad y privacidad . 2.- Beneficiencia y no magleficiencia.- En todo espacio
de la investigacion se ha asegurado el trato a la persona que ha participado. 3.- Justicia.-
En todo momento del desarrollo de la investigacion el equipo de trabajo de campo, ha
actuado de manera ponderada, buen juicio. 4.- Integridad cientifica.- siempre ha primado
la rectitud, el orden, la humildad, el respeto, el ejercicio del desarrollo de la investigacion.
5.- consentimiento informado y expreso.- Las personas que han apoyado en el desarrollo
de la investigacion proporcionando informacion basica y fundamental, ha participado de
manera libre y voluntaria. (Del cddigo de ética para la investigacion, version 001,
aprobado por acuerdo del consejo Universitario con Resolucion N° 0108-2016-

ULADECH Catolica, de fecha 25 de enero de 2016)
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados de la encuesta
5.1.1 Variable gestion de calidad (clientes)

5.1.1.1 Objetivo: a) Identificar las caracteristicas del servicio en la gestion de calidad en

las Mype rubro automotriz de la ciudad de Huancabamba, afio 2020.

Tabla 3. ¢ La Mype se preocupa por brindar el mejor tiempo de atencion al cliente?

Item Frecuencia Porcentaje
Si 21 42.0%
No 29 58.0%

Total 50 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz.

mSi

m No

Figura 1: ¢La Mype se preocupa por brindar el mejor tiempo de atencion al cliente?

Fuente: Tabla 3

En la Tabla 3 y Figura 1, titulada ¢La Mype se preocupa por brindar el mejor
tiempo de atencion al cliente? se pudo observar que los clientes en un 42% si se muestran
satisfechos con el tiempo de atencion que brida en el servicio, en cambio un 58% indica

que no.
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Tabla 4. ¢ En su condicion de cliente, observa que los servicios brindados por el taller
automotriz se cumplen en el tiempo pactado?

Item Frecuencia Porcentaje
Si 26 52.0%
No 24 48.0%

Total 50 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz

M Si

® No

Figura 2: ¢En su condicion de cliente, observa que los servicios brindados por el taller
automotriz se cumplen en el tiempo pactado?

Fuente: tabla 4

En la Tabla 4 y Figura 2, titulada ¢En su condicion de cliente, observa que los
servicios brindados por el taller automotriz se cumplen en el tiempo pactado? se pudo
observar que los clientes en un 52% considera que si se cumple con el tiempo pactado de

entrega del servicio, en cambio un 48% indica que no.
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Tabla 5. ¢ El personal del establecimiento se muestra siempre amable?

Item Frecuencia Porcentaje
Si 38 76.0%
No 12 24.0%

Total 50 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz

H Si

B No

Figura 3: ¢El personal del establecimiento se muestra siempre amable?

Fuente: Tabla 5

En la Tabla 5 Figura 3, titulada ¢EIl personal del establecimiento se muestra

siempre amable? Se pudo observar que los clientes en un 76% consideran que los

trabajadores si se muestran amables en el servicio, en cambio un 24% indica que no.
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Tabla 6. ¢La Mype maneja una adecuada disponibilidad del servicio que brinda con
cada uno de sus clientes?

item Frecuencia Porcentaje
Si 20 40.0%
No 30 60.0%

Total 50 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz

M Si

® No

Figura 4: ¢La Mype maneja una adecuada disponibilidad del servicio que brinda con
cada uno de sus clientes?

Fuente: tabla 6

En la Tabla 6 Figura 4, titulada ¢;La Mype maneja una adecuada disponibilidad
del servicio que brinda con cada uno de sus clientes? Se pudo observar que los clientes
en un 40% consideran que la Mype si maneja una adecuada disponibilidad del servicio

que brinda, en cambio un 60% indica que no.
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Tabla 7. ¢ El taller automotriz cuenta con servicios personalizados para atender mejor

a al cliente?
item Frecuencia Porcentaje
Si 25 50.0%
No 25 50.0%
Total 50 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz.

mSi

= No

Figura 5: ¢El taller automotriz cuenta con servicios personalizados para atender mejor
a al cliente?

Fuente: tabla 7

En la Tabla 7 Figura 5, titulada (El taller automotriz cuenta con servicios
personalizados para atender mejor a al cliente? Se pudo observar que los clientes en un
50% considera que la Mype no cuenta con servicios personalizados, en cambio un 50%

indica que si.
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5.1.1.2 Objetivo: b) Determinar los factores de la gestion de calidad en las Mype rubro

automotriz ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020

Tabla 8. ¢ La Mype cuenta con procesos innovadores para brindar un servicio con
mejores resultados?

item Frecuencia Porcentaje
Si 15 30.0%
No 35 70.0%

Total 50 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz

| Si

® No

Figura 6: ¢La Mype cuenta con procesos innovadores para brindar un servicio con
mejores resultados?

Fuente: tabla 8

En la Tabla 8 Figura 6, titulada ¢La Mype cuenta con procesos innovadores para
brindar un servicio con mejores resultados? se pudo observar que los clientes en un 30%
considera que los servicios de automotriz si cuenta con procesos innovadores para brindar

un mejor servicio, en cambio un 70% indica que no.
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Tabla 9. ¢ La Mype se preocupa por la calidad de sus procesos?

Item Frecuencia Porcentaje
Si 46 92.0%
No 4 8.0%

Total 50 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz

M Si

® No

Figura 7: ¢La Mype se preocupa por la calidad de sus procesos?

Fuente: tabla 9

En la Tabla 9 Figura 7, titulada ¢La Mype se preocupa por la calidad de sus
procesos? se pudo observar que los clientes en un 92% considera que las Mypes de
automotriz si se preocupa por la calidad de sus productos, en cambio un 8% indica que

no.
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Tabla 10. ¢ La Mype utiliza la calidad del servicio para motivarlo como cliente?

item Frecuencia Porcentaje
Si 45 90.0%
No 5 10.0%

Total 50 100%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz

M Si

® No

Figura 8: ¢La Mype utiliza la calidad del servicio para motivarlo como cliente?

Fuente: tabla 10

En la Tabla 10 Figura 8, titulada ¢La Mype utiliza la calidad del servicio para
motivarlo como cliente? Se pudo observar que los clientes en un 90% considera que si
utiliza la calidad del servicio para motivarlo como cliente, en cambio un 10% indica que

no.
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Tabla 11. ;La Mype se preocupa por ofrecer servicio con valor agregado para
hacer frente a la competencia?

Item Frecuencia Porcentaje
Si 29 58.0%
No 21 42.0%

Total 50 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz

u Si

® No

Figura 9: ¢La Mype se preocupa por ofrecer servicio con valor agregado para hacer
frente a la competencia?

Fuente: tabla 11

En la Tabla 11 Figura 9, titulada ¢La Mype se preocupa por ofrecer servicio con
valor agregado para hacer frente a la competencia? se pudo observar que los clientes en
un 58% considera que las Mypes si se preocupan por ofrecer un servicio con valor

agregado para hacer frente a la competencia, en cambio un 42% indica que no.

65



5.1.1.3 Objetivo: c) Sefialar los beneficios de la gestion de calidad en las Mype rubro

automotriz ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba

Tabla 12. ¢ El personal aplica técnicas que demuestran nuevas tendencias y
tecnologias?

Item Frecuencia Porcentaje
Si 32 64.0%
No 18 36.0%

Total 50 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz

M Si

® No

Figura 10: ¢(El personal aplica técnicas que demuestran nuevas tendencias y
tecnologias?

Fuente: Tabla 12

En la Tabla 12 Figura 10, titulada ¢EI personal aplica técnicas que demuestran
nuevas tendencias y tecnologias? se pudo observar que los clientes en un 64% consideran
que el personal si aplica nuevas tendencias y tecnologia, en cambio un 36% indica que

no.

66



Tabla 13. ¢ El personal se muestra motivado en la realizacion de sus actividades?

Item Frecuencia Porcentaje
Si 40 80.0%
No 10 20.0%

Total 50 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz

uSi

B No

Figura 11: ¢El personal se muestra motivado en la realizacién de sus actividades?

Fuente: tabla 13

En la Tabla 13 Figura 11, titulada ¢El personal se muestra motivado en la
realizacion de sus actividades? se pudo observar que los clientes en un 80% considera
que el personal si se muestra motivado en la realizacion de sus actividades, en cambio un

20% indica que no.
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Tabla 14. ;La Mype es reconocida por los procesos innovadores que

emplea?
item Frecuencia Porcentaje
Si 36 72.0%
No 14 28.0%
Total 50 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz

M Si

® No

Figura 12: ;La Mype es reconocida por los procesos innovadores que emplea?

Fuente: tabla 14

En la Tabla 14 Figura 12, titulada ¢La Mype es reconocida por los procesos
innovadores que emplea? se pudo observar que los clientes en un 72% considera que la
Mypes de servicio automotriz si es reconocida por los procesos innovadores que emplea,

en cambio un 28% indica que no.
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Tabla 15. ¢ La Mype muestra objetivos de mejora en los procesos a corto plazo,
que le brinda un mejor servicio?

item Frecuencia Porcentaje
Si 39 78.0%
No 11 22.0%

Total 50 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz

u Si

® No

Figura 13: ;La Mype muestra objetivos de mejora en los procesos a corto plazo, que le
brinda un mejor servicio?

Fuente: tabla 15

En la Tabla 15 Figura 13, titulada ¢La Mype muestra objetivos de mejora en los
procesos a corto plazo, que le brinda un mejor servicio? se pudo observar que los clientes
en un 78% considera que las Mypes no muestran objetivos de mejora en los procesos a

corto plazo, que les pueda ofrecer un mejor servicio, en cambio un 22% indica que no.
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Tabla 16. ;La Mype se preocupa por la calidad de sus procesos e
infraestructura que ofrece al cliente?

Item Frecuencia Porcentaje
Si 42 84.0%
No 8 16.0%

Total 50 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a clientes de las Mypes rubro automotriz

M Si

® No

Figura 14: ;La Mype se preocupa por la calidad de sus procesos e infraestructura que
ofrece al cliente?

Fuente: tabla 16

En la Tabla 16 Figura 14, titulada: ¢La Mype se preocupa por la calidad de sus
procesos e infraestructura que ofrece al cliente? se pudo observar que los clientes en un
84% considera que las Mypes si se preocupan por la calidad de sus procesos e

infraestructura, en cambio un 16% indica que no.
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5.1.2 Variable Kaizen (Trabajadores)

5.1.2.1 Objetivo: d) Conocer las caracteristicas del Kaizen en las Mype rubro automotriz,

ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020

Tabla 17. ¢La Mype cuenta con procesos definidos para el funcionamiento

adecuado?
item Frecuencia Porcentaje
Si 10 66.7%
No 5 33.3%
Total 15 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a trabajadores de las Mypes rubro automotriz

M Si

= No

Figura 15. ;La Mype cuenta con procesos definidos para el funcionamiento
adecuado?

Fuente: tabla 17

En la Tabla 17 Figura 15, titulada ¢;La Mype cuenta con procesos definidos para
el funcionamiento adecuado? se pudo observar que los clientes en un 67% considera que
las Mypes rubro automotriz si cuentan con procesos definidos para el funcionamiento

adecuado, en cambio un 33% indica que no.
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Tabla 18. ¢ Para usted, las Mype rubro automotriz se preocupan por capacitar al

personal?
ftem Frecuencia Porcentaje
Si 8 53.3%
No 7 46.7%
Total 15 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a trabajadores de las Mypes rubro automotriz

u Si

= No

Figura 16: ;Para usted, las Mype rubro automotriz se preocupan por capacitar al
personal?

Fuente: tabla 18

En la Tabla 18 Figura 16, titulada ¢Para usted, las Mype rubro automotriz se
preocupan por capacitar al personal? se pudo observar que los clientes en un 53%
consideran que si se preocupan por capacitar al personal con el que trabajan, en cambio

un 47% indica que no.
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Tabla 19. ¢ Los empleadores evidencian procesos innovadores de atencién visibles?

ftem Frecuencia Porcentaje
Si 12 80.0%
No 3 20.0%

Total 15 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a trabajadores de las Mypes rubro automotriz

LN
mNO

Figura 17: ;Los empleadores evidencian procesos innovadores de atencion visibles?

Fuente: tabla 19

En la Tabla 19 Figura 17, titulada ;Los empleadores evidencian procesos
innovadores de atencion visibles? se pudo observar que los clientes en un 80 % considera
que los empleadores no capacitan a sus trabajadores con procesos innovadores de

atencion, en cambio un 20% indica que si.

73



5.1.2.2 Objetivo: e) Describir los elementos del Kaizen como sistema de mejora continua

en las Mype rubro automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio

2020.

Tabla 20. ¢La Mype procura que sus ambientes se encuentren limpios antes de iniciar
sus funciones?

ftem Frecuencia Porcentaje
Si 6 40.0%
No 9 60.0%

Total 15 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a trabajadores de las Mypes rubro automotriz

mSi

B No

Figura 18: ;La Mype procura que sus ambientes se encuentren limpios antes de iniciar
sus funciones?

Fuente: Tabla 20

En la Tabla 20 Figura 18, titulada ¢La Mype procura que sus ambientes se
encuentren limpios antes de iniciar sus funciones? se pudo observar que los trabajadores
en un 40% considera que las Mypes rubro automotriz si se preocupan por que Sus

ambientes se encuentren limpios y ordenados, en cambio un 60% indica que no.
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Tabla 21. ;La Mype se encarga de eliminar los desperdicios generados en los
procedimientos?

ftem Frecuencia Porcentaje
Si 7 46.7%
No 8 53.3%

Total 15 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a trabajadores de las Mypes rubro automotriz

u Si

= No

Figura 19: ;La Mype se encarga de eliminar los desperdicios generados en los
procedimientos?

Fuente: tabla 21

En la Tabla 21 Figura 19, titulada ¢(La Mype se encarga de eliminar los
desperdicios generados en los procedimientos? se pudo observar que los trabajadores en
un 47% consideran que las Mypes si eliminan los desperdicios, en cambio un 53% indica

que no.
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Tabla 22. ¢ El taller cuenta con politicas de disciplina para su mejor desempefio?

ftem Frecuencia Porcentaje
Si 4 26.7%
No 11 73.3%

Total 15 100.0%

Fuente: resultado de la encuesta a trabajadores de las Mypes rubro automotriz

W Si

® No

Figura 20: ¢El taller cuenta con politicas de disciplina para su mejor desempefio?

Fuente: tabla 22

Enla Tabla 22 Figura 20, titulada ¢ El taller cuenta con politicas de disciplina para
su mejor desempefio? se pudo observar que los trabajadores en un 27% considera que las
Mypes si cuentan con politicas de disciplina para su mejor desempefio, en cambio un 73%

indica que no.
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5.2 Andlisis de resultados

5.2.1 Variable Gestion de Calidad.

5.2.1.1 Objetivo: a) Identificar las caracteristicas del servicio en la gestion de calidad

de servicios en las Mype rubro automotriz de la ciudad de Huancabamba, afio 2020.

En la tabla 3, titulada “Mejor tiempo de atencion al cliente” se determin6 que los clientes
en un 42% consideran que existe un mejor tiempo de atencion por parte de las Mype rubro
automotriz, ademas un 58% considera que no existe un mejor tiempo de atencion.
Martinez (2018) en su investigacion identificd que las Mypes preparan a sus trabajadores
para la realizacion inmediata de diversas tareas del puesto, de esta forma se aprecia la
adquisicién de nuevas actitudes y habitos de los trabajadores. Monreal (2011) comunidad
empresarial INTEC, da a conocer las caracteristicas sobre calidad de servicio, donde
habla de la fiabilidad que consiste en que los clientes desean recibir un servicio de forma
fiable, precisa y consistente, asi una de las mayores causas de insatisfaccion de los clientes

son las promesas no cumplidas.

En la tabla 4, titulada “Los servicios cumplen con el tiempo pactado” se determind
que los clientes en un 52% percibe que las Mypes cumplen con sus servicios en el tiempo
pactado y un 48% considera que no. Damian (2015) en su investigacion concluyo que la
implementacién del sistema disefiado promovera la confianza en la satisfaccion de los
requerimientos de los clientes, la mejora continua y la participacién de todos los
trabajadores. Lo que coincide segun lo que nos refiere Monreal (2011) comunidad
empresarial INTEC en su blog, nos da a conocer las caracteristicas sobre calidad de
servicio, Capacidad de respuesta. Las empresas deben mostrar una actitud de ayuda y el

ofrecimiento de un servicio rapido.
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En la tabla 5, titulada “El personal del establecimiento se muestra siempre amable” se
determin6 76% de los clientes consideran que los trabajadores si se muestran amables en
el servicio, en cambio un 24% indica que no. Resultados coinciden con Damian (2015)
concluyo que el sistema ISO 9001 disefiado promoveré la confianza en la satisfaccion de
los requerimientos de los clientes, la mejora continua y la participacion de todos los
trabajadores. Segun Monreal (2011) da a conocer las caracteristicas sobre calidad de
servicio, donde nos menciona la Seguridad esta refiere que los clientes dicen que los
empleados deberian conocer todos los detalles de su trabajo, mostrarse corteses y
proyectar confianza en el servicio que ofrecen.

En la tabla 6, titulada “La Mype maneja una adecuada disponibilidad del servicio
que brinda” se determind que los clientes en un 40% si consideran que la Mype maneje
una adecuada disponibilidad del servicio que brinda, en cambio un 60% indica que no.
Martinez (2018) en su investigacion identifico que las Mypes preparan a sus trabajadores
para la realizacion inmediata de diversas tareas del puesto. Harrington (2019) Una
caracteristica de la TQM (por sus siglas en inglés de total quality management,
administracion de la calidad total) es la prevencién para garantizar la eliminacién de los
problemas antes de que estos aparezcan, focalizandose en la mejora continua y creando
un ambiente armdnico en la organizacién para la respuesta inmediata a las necesidades y

requerimientos del cliente.

En la tabla 7, titulada “El taller automotriz cuenta CON Servicios
personalizados” se determind que los clientes en un 50% considera que la Mype si cuenta
con servicios personalizados, en cambio un 50% indica que no. Estos resultados coinciden
en algunos aspectos con Salazar (2016), en su investigacion concluyo que las Mypes por
desconocimiento no emplean sistemas de gestion que ofrezcan servicios diferenciados.

Esan (2018) nos indica que la 1ISO 9001 se basa en el principio de mejora continua, lo que
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determina que al aplicarlo se puedan ofrecer servicios de calidad que satisfaga las nuevas

necesidades de los clientes.

5.2.1.2 Objetivo: b) Determinar los factores de la gestion de calidad en las Mype

rubro automotriz ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020

En la tabla 8, titulada “Cuenta con procesos innovadores para brindar un servicio”
se determind que los clientes en un 30% considera que los servicios de automotriz si
cuenta con procesos innovadores para brindar un mejor servicio, en cambio un 70%
indica que no. Luna (2017), en su investigacion pudo concluir que los propietarios de las
Mypes invierten en implementar nuevas tecnologias que les permitan estar en vanguardia
para un constante uso de tecnologia para seguir manteniéndose en los distintos mercados
que van apareciendo. The Warter & Coffe Company (2019) los factores que mas influyen
en la productividad de las empresas son la Innovacion ya que es la Unica forma de

conseguir mejorar tanto en el aspecto tecnoldgico con en procesos y atencion.

En la tabla 9 titulada “Se preocupa por la calidad de sus productos” se
determind que el 92% de los clientes considera que las Mypes de automotriz si se
preocupa por la calidad de sus productos, en cambio un 8% indica que no. Cerezo (2016),
en su investigacion concluyo que las Mypes se preocupan gue sus procesos se den de la
mejor manera para poder brindar un servicio garantizado. The Warter & Coffe Company
(2019) habla de la organizacion y desarrollo de procesos y los trabajadores son el pilar
principal para que se pueda obtener mejor productividad por ende calidad en sus

productos.

En la tabla 10, titulada “Utiliza la calidad del servicio para motivarlo como
cliente” se determind que los clientes en un 90% considera que si utiliza la calidad del

servicio para motivarlo como cliente, en cambio un 10% indica que no. Garrido (2018),
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en su investigacion pudo reconocer la importancia de la gestion de calidad en los servicios
ya que pudo determinar que este factor permite ofrecer mayor valor a los clientes y
garantizar la excelencia en el servicio. Lopez (2019), da a conocer la importancia de la
gestion de calidad para alcanzar la victoria en los proyectos teniendo en cuenta el aspecto
financiero, procesos, tiempo y todo lo que influye en brindarle un servicio y producto al

cliente que le genere una mayor satisfaccion y aceptacion.

En la tabla 11, titulada “Se preocupa por ofrecer servicio con valor
agregado para hacer frente a la competencia” se determind que los clientes en un 58%
considera que las Mypes si se preocupan por ofrecer un servicio con valor agregado para
hacer frente a la competencia, en cambio un 42% indica que no. Salazar (2016) en su
investigacion pudo concluir que las Mypes por desconocimiento de los gerentes o
carencia de informacién no usan todas las herramientas de promocion de sus servicios o
productos lo que no les da un mayor valor. Truel & otros (2006). La calidad surge, en los
primeros momentos, adecuando a los productos o servicios con la finalidad de que

puedan ser uniformes y cumplan con los estandares de la empresa.

5.2.1.3 Objetivo: c) Seralar los beneficios de la gestion de calidad en las Mype rubro

automotriz ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba

En la tabla 12, titulada “El personal aplica técnicas que demuestran nuevas
tendencias y tecnologias” se determind que los clientes en un 64% consideran que el
personal si aplican nuevas tendencias y tecnologia, en cambio un 36% indica que no.
Sabino (2018), en su investigacion pudo concluir que los empresarios tienen cierto
conocimiento a la gestion de calidad en su mayoria, aplican técnicas como benchmarking,
red corporativa y empoderamiento, su aprendizaje es lento, miden la productividad del

personal a través de la observacion. Harrington (2019) “El futuro depende de nuestra
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habilidad para ofrecer bienes y servicios de mas alta calidad tanto para el mercado
nacional e internacional”. La calidad impacta de forma significativa a la organizacion
entera, desde el proveedor hasta el consumidor, y desde el disefio del producto hasta el

mantenimiento

En la tabla 13, titulada “El personal se muestra motivado en la realizacion
de sus actividades” se determind que los clientes en un 80% considera que el personal si
se muestra motivado en la realizacién de sus actividades, en cambio un 20% indica que
no Martinez (2018) en su investigacion identifico que las Mypes prepararan a sus
colaboradores, sin embargo, se identifica que en el desarrollo personal de los
colaboradores no se preocupan por desarrollar las habilidades y el desempefio de
posiciones futuras.  Segun nos da a conocer The Warter & Coffe Company (2019) los
factores que mas influyen en la productividad de las empresas son la motivacion ellos son

el principal valor de una empresa y la productividad es sobre todo una cuestion de actitud.

Enlatabla 14, titulada “La MYPE es reconocida por los procesos innovadores
que emplea” se determind que los clientes en un 72% considera que la Mypes de servicio
automotriz si es reconocida por los procesos innovadores que emplea, en cambio un 28%
indica que no. Ayala (2019), en su investigacion pudo concluir que la Mype evalla
periddicamente al personal, para establecer si entiende y cumple con las normas internas
y procedimientos. Segun nos da a conocer The Warter & Coffe Company (2019) uno de
los factores que influyen en la productividad de las Mypes es la innovacion pues es la
Unica forma de conseguir una mejora y desarrollo de aspectos tecnoldgicos, de produccion
o de calidad de los materiales, entre otras cuestiones, que permitan producir mas y con

mayor calidad y eficacia.
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Enlatabla 15, titulada “Muestra objetivos de mejora en los procesos a corto plazo,
que le brinda un mejor servicio” se determind que los clientes en un 78% considera que
las Mypes si muestran objetivos de mejora en los procesos a corto plazo, que les pueda
ofrecer un mejor servicio, en cambio un 22% indica que no. Andrade (2017) en su
investigacion concluyo que al proponer un sistema de gestion de mejora continua en los
procesos se logran resultados efectivos que llenan e incluso superan las expectativas
planteadas. De esta forma se puede entender el concepto. Los beneficios, entonces, se ven
reflejados en los resultados positivos a mediano y largo plazo en una empresa. Ahi radica
la importancia de implementarlo, més all& de que constituya un reto perfeccionar los

procesos para cumplirlo. (Esan, 2018)

En la tabla 16, titulada “Se preocupa por la calidad de sus procesos e
infraestructura” se determin6 que el 84% de los clientes consideran que las Mypes si se
preocupan por la calidad de sus procesos e infraestructura, en cambio un 16% indica que
no. Luna (2017), en su investigacién concluyé que la mayoria de empresas en
investigacién no cuentan con estandares de calidad pero si realizan una gestion
administrativa que le permite mejorar continuamente, invierten en implementar nuevas
tecnologias e infraestructura para las empresas. Imai (1994), la importancia del
mejoramiento, el cual se efectiviza en las actividades dirigidas a mejorar los estandares
corrientes, junto con el mantenimiento, de los estandares administrativos, tecnologicos e

infraestructuras en las Mypes.
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5.2.2 VARIABLE KAIZEN (Trabajadores)

5.2.2.1 Objetivo: d) Conocer las caracteristicas del Kaizen en las Mype rubro

automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020

En la tabla 17, titulada “Cuenta con procesos definidos para el
funcionamiento adecuado” se determind que un 67% de los trabajadores considera que
las Mypes rubro automotriz si cuentan con procesos definidos para el funcionamiento
adecuado, en cambio un 33% indica que no. Andrade (2017) en su investigacion concluye
que el Sistema de Mejora Continua mejora de forma efectiva todas y cada una de areas
de produccion optimizando asi los indicadores de la empresa. Imai (1998) da a conocer
la estandarizacién que es la mejor forma de hacer el trabajo con el fin de asegurar la
calidad y evitar la reaparicién de errores.

En la tabla 18, titulada “Se preocupan por capacitar al personal” se
determind que los trabajadores en un 53% consideran que Si se preocupan por
capacitarlos, en cambio un 47% indica que no. Lo que coincide con los resultados
obtenidos por (Martinez 2018), en su investigacion identificd que las la Mype estudiada
aplican la ensefianza para la mejora de sus trabajadores dentro de sus procesos sin
embargo no se preocupan por su desarrollo personal profesional. Imai (1998) describe el
housekeeping que es un componente fundamental, por medio del mismo los empleados
logran y practican la autodisciplina lo que genera un cambio de mejora en cada trabajador.

En la tabla 19, titulada “Los capacitan con procesos innovadores de atencion” se
determind que los trabajadores en un 80% considera que los empleadores si los capacitan
con procesos innovadores de atencion, en cambio un 20% indica que no. Andrade (2017),
en su investigacién concluy6 que al proponer un sistema de gestién de mejora continua
en los procesos de produccion se logra mejorar los indicadores en los procesos y de esta
forma los trabajadores se logran involucrar con mas responsabilidad. Imari (1986) da a
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conocer el Kaizen orientado a los procesos ya que la mejora en los procesos generara
mejora en la produccidn y prestacion de servicios.

5.2.2.2 Objetivo: e) Describir los elementos del Kaizen como sistema de mejora
continua en las Mypes rubro automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de

Huancabamba, afio 2020.

En la tabla 20, titulada “La MYPE procura que sus ambientes se
encuentren limpios y ordenados” se determind que los trabajadores en un 40% considera
que las Mypes rubro automotriz si se preocupan por que sus ambientes se encuentren
limpios y ordenados, en cambio un 60% indica que no. Tangoa (2017) en su investigacion
concluyd que en relacion a la dimensién Mejora continua se realiza la clasificacion los
desechos; cumple con las politicas de disciplina; aplica orden en el area de almacén.
Desde la idea de Imai (1998) se tiene fundamental importancia el GEMBA, donde se
prescinde de los que no se requiere.

En la tabla 21, titulada “La Mype se encarga de eliminar los desperdicios
generados en los procedimientos” se determind que los trabajadores en un 47%
consideran que las Mypes si eliminan los desperdicios, en cambio un 53% indica que no.
Tangoa (2017) en su investigacion concluyd que en relacion a la dimension Mejora
continua se realiza la clasificacion los desechos; cumple con las politicas de disciplina;
aplica orden en el area de almacén. Desde la perspectiva de Imai (1998) Dentro de la
empresa tiene fundamental importancia el GEMBA, eliminar el muda (desperdicio): es

identificar y prescindir de todas aquellas actividades que no sumen valor.

En la tabla 22, titulada “Cuenta con politicas de disciplina para su mejor
desempenio” se determiné que los trabajadores en un 27% considera que los empleadores

si cuentan con politicas de disciplina para su mejor desempefio, en cambio un 73% indica
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gue no. Lo que difiere del estudio realizado por Ayala (2019), en su investigacion
determiné que se evalUa periodicamente al personal, para establecer si entiende y cumple
con las normas internas y procedimientos. Zelaya (2008) Las practicas administrativas
son por lo general aquellas que proporcionan mejor calidad, orientadas al cliente interno
(trabajadores dentro de la organizacion), asi como el externo (clientes finales), tratando

siempre que se alcance una buena disciplina en el lugar de trabajo.
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V1. CONCLUSIONES

Respecto a la variable gestion de calidad:

OE.1- Se identifico que los indicadores de la calidad de servicio que utiliza la MYPE son
seguridad, y capacidad de respuesta: La seguridad, brindan un trato amable y respetuoso
permanentemente y la capacidad de respuesta siempre cumplen con los plazos y en la
hora sin presentar disconformidad en el servicio. Ademas se observa que no usan
adecuadamente el indicador elementos tangibles al carecer de politicas que servicios que
acerquen al cliente como, obsequios, y un sistema de tecnologia que dinamice e

identifique lo que quiere el consumidor.

OE.2- Respecto a los factores de la calidad se observo que utilizan el indicador de
organizacién y procesos muestran preocupacion por que lo que brindan sea de calidad,
ademas usan el indicador motivacion sus servicios los desarrollan respetando las normas
de la empresa y la exigencia del cliente logran la mejor calidad y conformidad. Ademés
se observo que no generan procesos de innovacion para mejorar el servicio y tener

mejores resultados.

OE.3- Respecto a los beneficios que obtienen las MYPE se identificd estos son: niveles
altos de satisfaccion para sus clientes al brindarles servicios de calidad en los procesos, y
la infraestructura que asegura comodidad y seguridad. Estimulan la moral de los
trabajadores realizando actividades de integracion y camaraderia. Obtienen mejoras en
los procesos a corto plazo asegurando la entrega de un mejor servicio. Tienen
reconocimiento de la norma ISO 9001. Los trabajadores son generadores de mayor

eficiencia aplicando técnicas con nuevas tendencias de mejorar el servicio automotriz.
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Respecto a la variable Kaizen

OE.4- La caracteristica del Kaizen identificadas fue la: Orientando a los individuos ya
que capacitan a los trabajadores en temas especificos de procesos innovadores de atencion
al cliente. La caracteristica de Orientado a los procesos, generalmente los desarrollan en
el marco de las dimensiones del Kaizen (clasificacion, orden, limpieza, normalizacion y
disciplina) y una Gltima es de Mantenimiento de la mejora de los estdndares, siempre
muestran preocupacion por capacitar al personal y tengan dominio de los bienes y

servicios que brindan.

OE.5- Respecto a los elementos del Kaizen se ha observado que las MYPE no muestran
mucha preocupacion por la estandarizacion, gran parte de su actividad es la venta de
repuestos con caracteristicas bien definidas. El Housekeeping algunas de las MYPE no
muestran preocupacion por que sus ambientes se mantengan limpios y ordenados.
Finalmente el eliminar la muda (desperdicios) se observa que la mitad de ellas no se

preocupan por tener un procedimiento que regule la eliminacion de los residuos sélidos.
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ANEXO 1. CUESTIONARIO

CUESTIONARTIO IRIGIDO A CLIENTES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACTON

El presente cuestionario tiens por fimalidad recoger informacion de las MYPE para
desarrollar el tabajo de imvestigacion denominado "Gestion de calidad v kaizen en las
MYPE rubro antomodriz, cudad de Huancabamba distrite Huancabamba, abo
207, Se ke sugjers marcar con un aspa ‘X denfro del parentesis. Se apradsce m
colaboracion.

L DATOS CENERALES DE LOS CLIENTES

1.1 Edad del cBente: 18-25( ) 26-30( ) Ma2s de 30 anos ()

1.2 Sexn: Masculing | ) Femeninag [ )

IO VARIABLE CESTION DE CATLIDAT

1.1 Dimension Cabdad de servicio

1. ;LaMYPE se preccupa per brindar el mejor tismpe de afencion al clisnte?
Si{)Ne()

1. ;En su condicion de clients, obsarva que Los servicios brindadios par el taller aatomotriz
e omplen en el tampo paciade”

Si{)No()

3. ;El persanal del establecimiento s nmesina siempre amabls?

Si{)Ne()

4. ;La MYPE momeja uma adecusds disponibilidad del servicio que brinda con cada uno
= sus clienges?

Si{)Ne()

5. ;El maller mmomoiriz coenia con servicios persopalizados pam atender mejor a al
clipmfe?

Si{)Ne()
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1.2 Dimension Factores de calidad

6. ;La MYPE cuenfa con procesos innovadorss para brndar un semvicio con mejores
resulados?

Si{)Ne()

7. LaNYPE e preccupa per La calidad de sus procesos”

Si()Ne()

8 ;La empresa witliza la calidad del servaco pam motivars como clienfe”

Si{)No()

0. ;La MYPE s= preocupa por offecar servicio con valor agresado par bacer frente a 1a
Compenencia”

Si{)Ne()

100, ;El persomal aplica tecmicas que demmsestran mevas tendencias v tecnologas?
Si{)No()

11. ;B persomal se nmestra motivado en ks realizacion de sus actividades?

Si{)No()

12, ;La MYPE es reconacida por los procesos innovadorss que emplea?

Si()No()

13, ;La YPE nuestra objetives de mejora o los proceses a corto plaze, que e brnda
m meEjor sarvace’

Si()No()

14, ;La MYPFE s2 preocupa por la calidad de sus procesos @ miTsestnuchma que offecs al
clhismie™

Si()Ne()
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CUESTIONARTOD IMETCIDN A LOS TRABATADMEES

G

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tene por firafidad recoger informacion de las MYPE para
desarrollar e mabajo de investizacion denominado " Gestion de calidad ¥ kaizen en las
MYPE rubro autemotriz del distrite Hnancsbamba, provincia Piera— Pinra, ago
MW", S ke supiers marcar cob un xpa K deniro del parénfesis. Se agradece @i
colaboracion
I DATOS CENERALES DE LOS TRABATADOERES
1.1 Edad del trabajador: 18-25() 26-30( ) Mas de 30 afios )
1.2 Sexo: Masculing ( ) Femening | )
13 Grado de instraccion: Senmdaria () Superior no miversitaria () Universitaria
0
I VARTARLE KATFEN
11 Dimension Caracteristicas

1. ;La MYPE coenia con proceses defimidos para el funcionamiento adecoado™
Si{)Ne()

1. ;Para usted, las MYPE rubro aziomofriz s preqoipan por capaciiar al personal?
Si()Ne()

3. ;Los empleadares  evidencian procesos innovadornes de atencion visibles?
Si{)Ne()

1.7 Dimension Mejora continm

4 ;La MYTE pmooma que sus ambisntes se enoneniven lmpice antes de micar @us
fimciones™

Si()Ne()

3. ;LaMype se encarea da elipminar los desperdicios penemdos en bos procedingientos son
elinminadios?

Si()Ne()
6. ;El taller cuenta con paoliticas de discipling para su mejor desenpenio?
Si()Ne()
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ANEXO2. MATRIZ INDICADOR - PREGUNTA

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

i RESULTDO
Variable | Dimensiones Indicadores Items- Preguntas %
Sl NO
o Fiabilidad ¢La Mype se preocupa por brindar el mejor tiempo de atencion al cliente? 42% | 58%
2 ;En su condicion de cliente, observa que los servicios brindados por el taller automotriz se cumplen
e Capacidad de respuesta | ¢ u ’ que fos SP ! ump 52% | 48%
8 en el tiempo pactado?
[
< Seguridad ¢El personal del establecimiento se muestra siempre amable? 76% | 24%
[5+]
= Elementos tangibles cL_a Mype maneja una adecuada disponibilidad del servicio que brinda con cada uno de sus 40% | 60%
$) clientes?
Empatia ¢ El taller automotriz cuenta con servicios personalizados para atender mejor a al cliente? 50% | 50%
i)
2 5 L ¢La Mype cuenta con procesos innovadores para brindar un servicio con mejores resultados? 30% | 70%
S = Innovacion
s o
% 3z Organizacion y procesos | ¢La Mype se preocupa por la calidad de sus procesos? 92% | 8%
© 3
S S Motivacion ¢La empresa utiliza la calidad del servicio para motivarlo como cliente? 90% | 10%
= Q
o & uestiones externas ¢La Mype se preocupa por ofrecer servicio con valor agregado para hacer frente a la competencia® 0 0
8 i Cuest t La M f | d hacer frente a | tencia? | 58% | 42%
Mayor eficiencia ¢El personal aplica técnicas que demuestran nuevas tendencias y tecnologias? 64% | 36%
o Estimula la moral de los ¢El personal se muestra motivado en la realizacion de sus actividades? 80% | 20%
o empleados
(&) P
T Reconocimiento . .
; ? 0, 0,
% internacional 1SO 9001 ¢La Mype es reconocida por los procesos innovadores que emplea? 72% | 28%
3 . — - - -
Mejoras de procesos gé_r%il::/:)ége muestra objetivos de mejora en los procesos a corto plazo, que le brinda un mejor 78% | 2204
Niveles altos de . . .
; 2 0 0
satisfaccion del cliente ¢La Mype se preocupa por la calidad de sus procesos e infraestructura que ofrece al cliente” 84% | 16%
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VARIABLE KAIZEN

) RESULTADO
Variable | Dimensiones Indicadores Items - Preguntas %
Sl NO
Orientado a los ¢La Mype cuenta con procesos definidos para el funcionamiento adecuado de las
m . : S 67% | 33%
21 procesos dimensiones del Kaizen?
O
g Mantenimiento de la
L mejora de los ¢Para usted, las Mype rubro automotriz se preocupan por capacitar al personal? 53% | 47%
[ &} ,
S estandares
3+
o O Orientado a los o . o
N o ¢Los empleadores evidencian procesos innovadores de atencion visibles? 20% | 80%
;2 individuos
El housekeeping {;L_a_Mype procura que sus ambientes se encuentren limpios y ordenados antes de 10% | 60%
9 iniciar sus funciones?
S Ellmlnar.e_l muda ¢La Mype_ se encarga de eliminar los desperdicios generados en los 47% | 53%
% (desperdicio) procedimientos?
H La estandarizacion ¢El taller cuenta con politicas de disciplina para su mejor desempefio? 27% | 73%
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ANEXO 3. VALIDACIONES

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Fernando Suarez Carrasco, identificado con DNI 02616283, MAGISTER en

Administracion.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recopilacion de datos: cuestionario, elaborado por Keli Sdnchez Gonzales,
los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para
el trabajo de investigacion: CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y
KAIZEN EN LAS MYPES RUBRO AUTOMOTRIZ DE LA CIUDAD DE

HUANCABAMBA, ANO 2020.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 06/05/2020

Lic. FernanSuérez “Carrasco Dr.
CLAD: 05461
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CONSTANCIADE VALIDACION

Yo, Victor Helio Patifio Nifio, identificado con DNI: 02860873 MAGISTER en Docencia

Universitana.

Por medio de la presente hago constar que he revisade con fines de validacidn el

nstrumento de recopilacion de datos:

e CUESTIONARIO . iciiicieeeeee .., elaborade por Keli
Sanchez Gonzales, los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacién: CARACTERIZACION DE LA GESTION
DE CALIDAD Y KAIZEN EN LAS MYPES RUBRO AUTOMOTRIZ DE LA
CIUDAD DE HUANCABAMBA, ANO 2020.

Luego de hacer la revision comespondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad e optimizar sus resultados.

Piura,

24/04/2020
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: Héctor Orlando Anica Clavijo, identificado con DNI N® 02786302, MAGISTER EN

DOCENCIA UNIVERSITARTA

Por medio de la presente hago constar gue he revisado con fines de validacidm el

instrumento de recopilacién de datos: CUESTIONARIO,

elaborado por Keli Sanchez Gonzales, los efectos de su aplicacion a los elementos de la
poblacion  (muestra) seleccionada para el frabaje  de  mwvestigacion
CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y KAIZEN EN LAS MYPES
RUBRO AUTOMOTRIZ DE LA CIUDAD DE HUANCABAMEBA ANO 2020.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta
las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 06/052020
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ANEXO 4. VALIDACIONES POR EXPERTOS DE JUICIO

VALDACON DE JUICO POR EXPERTCS

Clost aqulescented

LLs pertinente con el concepto?

{Nocosita mejorar la redacclon?

s lend

Nombre del experto: V(b‘h\r M[m ?ac(\ﬁ ﬂ(‘,&?. ?s'so‘gs-w;s;\c s W

ab stion de caliciad

106 Mdentificar las caracteristicas de la gestion de aidad da servicios en l2s MYPSS ntro l I
autometriz, Gudad de Huancabamba distrito de Huancebamba, 280 2020 P

1 ';BJMM%VWWMHMUW&:M&M? | d i % 1)
N { { P X ' - 7 4
| 2 | &N sucondicidn de cliente, cbserva que los senvicios brindados por e aferaceeemee |1 || ‘ s {}
} | == cumpien en & tiempo pactada? f(' I 11X e ! =g
; 1 :
{ = ‘am“ =, 2 s 2 siesy a2 = § { €
! S 4 \'q b2 = Ne
4 &a MYPE maneja una adecuada disponibilidad del sanvico que trincda con mcawc o2 s {}
sus clientes? ;‘( X K =¥
s ZEl taller automotriz cuenta con servicics personalizados para 2tencer meicr 2 2 | = (!
Senta? i X1 X X e
i f !
e | Determinarios factores de lz gestidn de calicad en kas MYPE rubro autormotris curtad t ‘ % . i
i | <= Huancabamba distrito de Huancabama, 270 2020 £ 2E '3 1
| | i
e |damree cznpe ins 25 para brindar un sanvicic con meicrss | ) O e v ! S0
resuitados? X ! =ig
7 | éla MYPE se preccupa por la calidad de sus procescs? ‘Y § T s {1}
X ==
1 t
3 éLa empresa utiliza [3 calidad cel senvicio para motivario como clents? r < =1{)
iK: & % k| =
° éla MYPE se preocup2 por ofrecer servico con valor agregado para hacer frenta ala f x 1 s [}
ompetencia? X L =
3ce | Sefietar los beneficios de 1a gestién de calidad en las MIPE rubro autometi ciodad de. | |
Huancabamba distrito de Huancabamba i
1 pae
10 ¢E1 personal aplica técnicas que cemuestran nuevas tandendas y taccicgas? xﬁ Y ¢ s 0
i
- #vado an 13 reafizacidn de sus actvicades? i 1 3 s {)
11 | 6 personal se muestra motivado en ixl I oI ¢ <5
12 | &la MYPE es reconocida per los procescs inncvadores que ermplea? ' & {}
A X p g SN
13 | &3 MYPE muestra chjetives de mejora en los procescs 3 corto plazs, que le trinda on. i ¢ St
mejor sarvicio? ik i X 4 =N
3¢ | &2 MYPE se preocupa por la cafidad ce sus processs & infraesticiuna que cfece o 1.1 Lk £ {)
chente? < | X wy
‘!.n,.zﬁ_é Vet
|- -Escaneado con CamScanner kit
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40E Conocer las caracteristicas del Kalzen en las MYPES rubro automotriz, ciudad de
} b distrito de b afo 2020
15 La MYPE muestra objetivos de mejora en los procesos a corto plazo, que le brinda un sl ()
mejor servicio? Y| no 9'
|
16 | tPara usted, las MYPE rubro se pr por alp ? Y x r’m((,}:
sl
17 | dtos empleados ev P de atencidn visibles? Xl |y m”
Conocer las caracteristicas del Kalzen en las MYPES rubro automolrlz, cludad de
distrito de afio 2020
S0e
18 | & MYPE procura que sus se limplos y ord antes de x si ()
Tniciar sus funciones? r no (R
19 | 4V taller verifica que sus amblentes se encuentren limpios antes de Iniclar sus ¥ si()
funciones? k
si
20 | (K taller cuenta con politicas de disclplina para su mejor desempefio? X < no‘h"

Dot
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VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE
EVALUACION
.Se
; ) neces
¢Es ¢Nec ¢Es ita
pertin esita tende més
Orde ente | oior | 1% | fiems
Descripciones con g 0
n ol ar la aquie para
conce re_:c’iag scent medir
t0? cion? o el
pto? ' conce
pto?
7 SIN|S|N|S|N|S|N
Nombre del experto: Fernando Suérez Carrasco lolilolilolilo
Variable: Gestion de calidad
1 Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad de servicios en las
OE MYPES rubro automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba,
afio 2020
X X x | S0
1 ¢La MYPE se preocupa por brindar el mejor tiempo de atencion al cliente? no (X
)
2 ¢En su condicién de cliente, observa que los servicios brindados por el taller X X X rs]|0 E))(
automotriz se cumplen en el tiempo pactado? )
X X x | $Q
3 ¢El personal del establecimiento se muestra siempre amable? no (X
)
4 ¢La MYPE maneja una adecuada disponibilidad del servicio que brinda con X X X ;'0 E))(
cada uno de sus clientes? )
5 ¢El taller automotriz cuenta con servicios personalizados para atender mejor a X X X r‘:"o 8(
al cliente? )
2 Determinar los factores de la gestion de calidad en las MYPE rubro automotriz
OE | ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020
6 ¢La MYPE cuenta con procesos innovadores para brindar un servicio con X X X r‘:"o 8(
mejores resultados? )
. X X x| $0
7 ¢La MYPE se preocupa por la calidad de sus procesos? no (X
)
. . - . . X X x | s Q)
8 ¢La empresa utiliza la calidad del servicio para motivarlo como cliente? no (X
)
9 ¢La MYPE se preocupa por ofrecer servicio con valor agregado para hacer X X X r?l) 8(
frente a la competencia? )
3 Sefalar los beneficios de la gestion de calidad en las MYPE rubro automotriz
OE | ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba
X X x| S0
10 ¢(El personal aplica técnicas que demuestran nuevas tendencias y tecnologias? no (X
)
X X x| S0
11 ¢(El personal se muestra motivado en la realizacion de sus actividades? no (X
)
X X x| S0
12 ¢La MYPE es reconocida por los procesos innovadores que emplea? no (X
)
13 ¢La MYPE muestra objetivos de mejora en los procesos a corto plazo, que le X X X ;:J E))(
brinda un mejor servicio? )
14 ¢La MYPE se preocupa por la calidad de sus procesos e infraestructura que X X X ;:J E))(
ofrece al cliente? )
Variable Kaizen
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4 Conocer las caracteristicas del Kaizen en las MYPES rubro automotriz, ciudad
OE | de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020
15 ¢La MYPE muestra objetivos de mejora en los procesos a corto plazo, que le X X rS]:) 8(
brinda un mejor servicio? )
¢Para usted, las MYPE rubro automotriz se preocupan por capacitar al X X si ()
16 no (X
personal? )
X X si ()
17 ¢Los empleados evidencian procesos innovadores de atencién visibles? no (X
)
Definir los elementos del Kaizen como sistema de mejora continua en las
5 MYPES rubro automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba,
OE | afio 2020.
18 ¢La MYPE procura que sus ambientes se encuentren limpios y ordenados antes | X X rS]:) E))(
de iniciar sus funciones? )
(La Mypg se encarga Qe _eliminar los desperdicios generados en los X X si ()
19 procedimientos son eliminados? no (X
)
X X si ()
20 | ¢El taller cuenta con politicas de disciplina para su mejor desempefio? no (X
)
! \ ’7{ !
'ﬁ\l\, N
eeceescsssscefocofooesooseencche l...r—./....;....

Lic. Fernan
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VALIDACTON [ AN MOE EXFIERTOS

CRITTRIDS N BV AL A0

=
i g
- b
B = | =
-
o
'_E £ R,
- Ha
L e -
Tk = E 5 _E
; B H B e
E " | =
a 5 = 5
g | £ ]| 2]¢
S :l!_
Feombae dal dapania Mk | A | RO R G| S| RS
108 iarredon Lo el e o e LS e i o Batiat o, i b i e NV PTSS rebea
e T ondeed de FhaecsSente. drwo de |l srcahants sba ITIT
1 La WTFE m praccepe por eder o mepor SEnps s o olaoe X X ;::-:
. o P ool b o c s, b vk i ol v ks irinadsdos por | mlar aowsnoais x % i}
B B D il A T ket o i
3 o parscra] dal s b an rE e 6 REEETE Ern s amabla’ X o ::.':'
x L STTE maras oek wdecnade Sopon Bl ded el mrvics gea brnds oo ced e x % i}
L TE= Ty 0 (0
-] o Fl Bl S O S Y P TR . dnar v i il o e 5 X :: :-:
108 Darwrerisar bod Sorves S e g e cad e an L SUVPE rebvs aoermesers cmdiat
= d | basncshanbe d i da | iosobrda, ade- 2000
& L1 TR s s ood procaarcs innorvidorss pars brivades oe sarvics ooe. ra e . © |
ol o™ o (0
7 LlE BT W prasepl por B cadided da mae procssar” X X ::..:'
u L mapres ol Ll cled dall srvioc pEes ecEvErle cEne clian X % ;.':'
@ cla BT W praepl par o s sy ks oon vilker agrageds s hecar Prevss s e x % i}
e b oy o i) 0
108 Sl lar o Pinact oie e b g d el kdad am Lo BUTPE rebea mereeer cmdsd da
Iacaksrbe & e de B laecs e,
1E o parweral apd s sordca s e SaTE arren mHvEL End e B 7 sl og i e % X I'::_I:II
=
11 o F parecrsl @ raErrs rerrvide e L cslriodn da e e vidsde® X X .,\_.ﬁ!:ll
11 Ll BTPE s reoreeods par e prodass ieevkdoras g o pla X X .::'“
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o1& BITTE e abjarivea da waiors i o prodasss i o plaes. oo W briedds en %

L

¥ Eejr arvdge? = ]
14 Ll TR & prascepi par B calided da me prsaaad i rsseereoers g odfhacd 5l T TR
dliersa” ko]
4R Coswtiar i caramasierion dal Kuman o o WV PRS mbe e, Siedad &
Iescakar b & i d Fhescsbarabe, o 00T
15 L1 TR msmrs abjarivea da maiors @ s promss i oo plicen, e b beinds % (]
Eejr i ge? s i Y
18 LFars pmid, e MVPTE raleres scsnoarts b Pl pes e chpmcine il parecral” X ::.'.i:I
1T o los mpd s o danie preoded Pkl S Ao v baa X ::__':I
Dalnir ko semaners Gl Fsnen s Srerrs S reiofs conriss. an e W TFRS rebea
- ennrors, cisded S 1 sercehaonhe e o o, o 200
- L1 BITTE precers g i dmbdard i e aocn i i Bewpial v crdareadon) i o, b o x | ]
[T E S S s
o1 Ewps e arcarg s g e e oo Seacpend ool g o | ol prossaSor o ion i1
17 | diissdra” X .
s 00
b LA allkr orme an politcas de dscples e o respor S pafa T X ::__':I
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ANEXO 5. LIBRO DE CODIGOS

-z

Variable Gestion de calidad

P14

NO

S

P13

NO

S|

P12

NO

S|

P11

NO

S|

P10

NO

S|

P9

NO

Sl

P8

NO

Sl

P7

NO

Sl

P6

NO

Sl

P5

NO

S|

P4

NO

S|

P3

NO

S|

P2

NO

S|

P1

NO

Sl

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26

27

28
29

30
31

32
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Variable Kaizen

P6

NO

11

15

73%

N

27%

100%

P5

NO

53%

N

15

47%

100%

P4

NO

60%

N

15

40%

100%

P3

NO

20%

N

12

15

80%

100%

P2

NO

47%

Sl

15

53%

100%

P1

NO

33%

Sl

10

15

67%

100%

10
11
12
13
14
15

if

total

%

total
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ANEXO 6. CONSTANCIA DE NO ADEUDO
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ANEXO 6. REPORTE TURNITI

Turnitin Informe de Originalidad

Procesada el: 28-abr-2020 11:26 -05
Identificador: 1310275607

Mirero de palabras: 8679
Entragado: 1

INFORME FIMNAL Par Kelli Sanchez Gonzales

Visualizador de documentos

indice de similitud

4%

Similitud segin fuente

Internet Sources:
Publicaciones:

Trabajos del estudiante:

4%

0%
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