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RESUMEN

Este proyecto de investigacion se trazo como objetivo general, Describir la
gestion de calidad y el Kaizen en la MYPE del rubro de servicios digitales ubicada
en la calle libertad distrito Piura, 2018. Es una investigacion de tipo cuantitativo,
para la variable gestion de calidad y el Kaizen contamos con un estudio de muestra
de 12 trabajadores y una muestra de 84 clientes, con el fin de tener mayor alcance
y precision de la informacion. Los resultados obtenidos son los siguientes, respecto
a los sistemas de gestion de calidad, encontramos que el 100% (12) de los
colaboradores indicaron que esta empresa cuenta con un registro de ganancias y
costos, de acuerdo a los beneficios, se pudo encontrar que un 100% (12) de los
trabajadores conocen los procesos dentro de la organizacién y también aseguran no
contar con un sistema de motivacion por parte de la empresa y un 97.62% (82) de
los clientes cuentan con una imagen positiva de la empresa. Con respecto a las
caracteristicas del Kaizen, un 96.43% (81) de los clientes se sienten satisfechos con
la fotografia que se le entrego y si hablamos de los principios de Kaizen, se encontrd
que un 100% (12) de los trabajadores indica que esta empresa no cuenta con un
sistema de evaluacion de los procesos, también un 83.33% (70) de los clientes

considera que la empresa cuenta con un area aseada de manera adecuada.

Palabras clave: Tipo de investigacion, gestion de calidad y Kaizen



ABSTRACT

This research project was drawn up as a general objective, to describe quality
management and Kaizen in the MYPE of the digital services category located in
Libertad street, Piura district, 2018. It is a quantitative type research, for the quality
management variable and Kaizen we have a sample study of 12 workers and a sample
of 84 clients, in order to have greater scope and precision of information. The results
obtained are the following, regarding the quality management systems, we found
that 100% (12) of the collaborators indicated that this company has a record of
profits and costs, according to the benefits, it could be found that 100% (12) of the
workers are aware of the processes within the organization and they also ensure that
they do not have a motivation system from the company and 97.62% (82) of the
clients have a positive image of the company. Regarding the characteristics of
Kaizen, 96.43% (81) of the clients are satisfied with the photograph that was given to
them and if we talk about the principles of Kaizen, it was found that 100% (12) of
the workers indicate that This company does not have a process evaluation system,
also 83.33% (70) of the clients consider that the company has an adequately cleaned

area.

Keywords: Type of research, quality management and Kaizen
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l. Introduccion

La presente investigacion ha sido denominada “Caracterizacion de la Gestion
de Calidad y Kaizen en la MYPE del rubro de servicios digitales ubicada en la calle
libertad distrito Piura, 2018 siguiendo la linea de investigacion de gestion de
calidad, linea asignada a la escuela de administracion y aplicando la variable

dependiente de Kaizen.

Como sabemos en nuestro pais (Pert) esta pasando por un apogeo de la
creacion de diversas micro y pequefias empresas, lo cual es favorable para nuestro
pais ya que se convierte en una importante fuente de empleo, pero esto le afecta a
las que ya estan establecidas en el mercado ya que crea mas competencia por ende
las MYPES vya establecidas deben buscar mejorar la gestion de calidad y la atencidn
al cliente que aplican, para poder destacar frente a las nuevas empresas que vayan

apareciendo en el mercado.

La presente investigacion sera de mucha utilidad para aquellas empresas que
buscan mejorar tanto la gestion de calidad que se aplica dentro de ellas como la
calidad de atencién que le ofrecen a sus clientes, ya que como sabemos estos factores
son de suma importancia para las empresas que busquen destacar y poder mantener
su lugar en el mercado frente a las posibles nuevas empresas que puedan aparecer y

asi poder mantenerse competitivas en el rubro al que pertenezcan.

Para poder brindar mejor la informacion sobre la condicion que se presenta en
el espacio geografico donde se realizara este proyecto de investigacion
procederemos a brindar toda la informacion de la empresa a través del analisis de

la cadena de valor que segun Caja (2018) es una modelo que nos permite poder
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describir como se desarrollan las actividades en general de una empresa u

organizacion.

Iniciando con las actividades primarias que se toman en cuenta en la cadena
de valor, se encuentra la logistica interna que es un apartado que se centra en cdmo
se maneja la materia prima, en la empresa “J & K” trabaja con papel fotogréfico,
toner y rollos de impresiéon laser para las fotos, esto es la materia prima con la cual
trabaja esta empresa, todo esto es almacenado en la parte trasera de la organizacion
y solo puede ser removida de este lugar con el permiso del jefe de esta organizacion,
el cual también es el encargado de comprar esta materia, la cual adquiere a través

de internet.

Las operaciones que se realizan dentro de esta organizacion para poder llegar
al producto final es la utilizacion del papel fotogréafico y los rollos de impresion laser
para poder imprimir las fotos en una alta calidad, sin embargo, antes de la impresion,
se debe de ajustar el tamafio de la imagen y arreglar posibles errores que pueda haber

en la fotografia, esto es realizado en el &rea de digitacion.

La logistica externa hace referencia al manejo de los productos terminados
como son almacenados o distribuidos con el consumidor, esto es a través del area
de entrega de las fotografias donde una persona esta encargada de recortar las fotos
y entregarlas, esta persona también cobra el precio respectivo de las fotografias, en
caso de que un cliente decida recoger su foto al dia siguiente o en una fecha

determinada esta foto es almacenada en el escritorio donde se entregan las fotos.

El marketing y las ventas son las maneras en como la organizacion da a

conocer sus productos, en esta empresa se utilizan diversas maneras, ademas de

16



contar con 2 afiches a la vista del publico donde se puede apreciar todos los servicios
que se realizan, también cuentan con jaladores que trabajan fuera del local atrayendo

a posibles clientes.

Siguiendo con las actividades secundarias encontramos la infraestructura, la
empresa “J & K” se encuentra en la calle Libertad nro. 572 en el departamento de
Piura, si bien no es un establecimiento sumamente amplio, es de un tamafio
adecuado para la actividad que realiza, ademas se encuentre dividido de manera que
existe espacio suficiente para sus distintas areas que son, empezando desde la
entrada principal, agende del banco de la nacion donde se realizan pagos, area de
fotocopias, area de tramites de duplicados de DNI via internet, area de entrega de
las fotografias, area de edicion de fotos, area de captura de fotogréaficas, segunda
area de edicidn de fotos o pago de tasas a través de internet y por ultimo cuenta con
un bafio. Como se menciona aun cuando el espacio no es reducido cabe destacar que
cuando se llegan a acumular clientes, este establecimiento puede ser un poco
estrecho para tantas personas, esta acumulacion de personas se suele dar por alguna
demora en la impresion de las fotos lo que puede llegar a generar incluso malestar

entre los clientes.

En el ambito de la direccion de recursos humanos, contamos que esta
organizacion esta formada principalmente por personas del mismo linaje familiar,
es decir con relaciones de sangre, por ende, no se llega a dar una asertiva seleccion
de personal, sino que se suele realizar a través de recomendaciones entre este grupo

familiar.
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Si hablamos del factor tecnolégico podemos encontrar que realmente cuentan
con buenos equipos para realizar las actividades que deben realizar, cuentan con
camaras profesiones con autoenfoque para poder tener una captura de imagen con
calidad HD, ademaés cuentan con equipos que aun siendo de generaciones pasadas
cumplen con su objetivo, también cuentan con software poco actualizado, sin
embargo es cuestion de costumbre ya que con estos software son con los que
siempre han trabajado y por ultimo tenemos que cuentan con diversos instrumentos
preventivos como lo son los estabilizadores que protegen a los equipos electrénicos
de descargas que podrian afectar su funcionamiento, y también cuentan con un

generador de energia que se usa cuando existen apagones en el area de trabajo.

Si tenemos en cuenta las compras que realiza esta empresa, nos podemos dar
cuenta que estas suelen ser pedidos a través de internet donde se contactan con
proveedores de Lima para poder adquirir el papel fotografico necesitado para poder
desarrollar su principal actividad econdémica, ademas de esto también contamos con
gue compran nuevos equipos y materias de uso comun que se pueden conseguir en
el mismo entorno de la empresa, materiales como hojas A4, lapiceros, conto metros

para los post de pagos, etcétera.

Para poder explicar de manera ordenada el entorno exterior de esta empresa
se ha decidido utilizar el analisis de las 5 fuerzas de Porter, segin Casado (2015)
este analisis permite poder encontrar cual es el nivel de competencia que existe en
un mercado, al ser aplicado en una empresa podria ayudar a desarrollar estrategias
gue beneficien a la empresa para que esta pueda mejorar asi su nivel o puesto en el

mercado.
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Cuando hablamos del poder de negociacion de los compradores, se refiere a
que el cliente tiene la capacidad de decidir entre si decide comprar y negociar el
precio si este no le parece justo, en la empresa “J&K” podemos identificar que muy
pocas veces se presentas estos casos, sin embargo es verdad que algunas veces las
personas no estan de acuerdo con el precio, en estos casos se aplican 2 procesos el
primero es indicarle al cliente toda la informacion sobre la calidad de la fotografia
que se le esta otorgando y si esto no funciona lo maximo que se le puede realizar al
cliente es ofrecerle otro tamafio de fotografia o dependiendo de la situacion realizar

un descuento.

Tenemos el poder de negociacion de los proveedores, que en este caso la
MYPE “J&K” usa un tipo de papel fotogréfico que si se compra a nivel nacional
no seria rentable para la empresa, por esto usan una pagina web con la cual pueden
contactar con proveedores, sin embargo, en esta pagina no existe una negociacion,
simplemente los proveedores ponen un precio a dicho tipo de papel y dependera si

conviene comprarlo o no para la empresa.

La amenaza de nuevos competidores entrantes es realmente baja o se podria
decir nula, la ubicacion donde se encuentra el establecimiento de la empresa “J&K”
es un lugar donde ya existen fuertes competidores, haciendo de esta manera muy
dificil el nacimiento de un nuevo competidor ya que se encontrara con empresas que
ya llevan afos en el rubro ademas no se cuenta con locales que estén en venta o

alquiler cerca de la empresa.

La amenaza de productos sustitos si es algo que se deba tener en cuenta ya

que en esta empresa su principal actividad economica es la impresion de fotos y

19



como sabemos en la actualidad existen diversos bienes sustitos, ahora contamos con
camaras en los celulares, estas fotos pueden ser facilmente impresas, sin embargo
esta empresa se encuentra estratégicamente ubicada a un lado de RENIEC la cual
exige presentar una foto impresa tamafio pasaporte en papel fotografico con muchas
otras especificaciones, lo cual sirve para poder mantener la necesidad de la actividad

de imprimir fotos en papel fotogréafico.

La rivalidad entre competidores es algo realmente normal, como se
mencionaba anteriormente, la empresa “J&K” cuenta con competidores antiguos
que llevan afios en el mercado, esta antiguedad ha hecho que esta rivalidad sea una
amigable y saludable, es decir es una rivalidad en la cual no se realiza ningun tipo
de juego sucio por asi decirlo, en si existe una buena relacién entre las empresas

competidoras.

Para poder hablar sobre el entorno en general de la empresa, usaremos el
analisis PESTEL, el cual segun Méarquez (2018) es una herramienta muy utilizada
por las organizaciones para la toma de decisiones y poder tener una idea y a través
de esta poder fabricar diversos planes estratégicos para poder alcanzar las metas de
la organizacion. Este analisis nos presenta 6 dimensiones a tomar en cuenta, las

cuales son Politico, Econémico, Socio-Cultural, Tecnologico, Ecolégico y Legal.

El entorno politico es algo que nos afecta a todos, no solo a las empresas, en
este caso, la empresa “J&K” cuenta con 9 afios laborando, es decir a pasado diversos
periodos politicos, esto le da cierta estabilidad politica, como sabemos en este

momento el pais no se encuentra en una situacion politica muy favorable, ya que
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los poderes del estado han entrado en un conflicto, sin embargo, cabe resaltar que

esta organizacion se mantiene funcionando a pesar de estas adversidades.

En el ambito econdmico, podemos referirnos tanto a la economia en general
del pais o de la empresa, en este momento la economia de nuestro pais se encuentra
estable, gracias a la administracion del banco central de reserva, sin embargo no
sabemos cuanto llegara a durar esto, ya que nuestro pais esta pasando por una serie
de conflictos politicos, en cuanto a la organizacion, esta cuenta con su propia cuenta
de ahorro, es decir una parte de las ganancias van depositadas en esta cuenta, lo cual
representa en si un pequefio respaldo para posibles crisis, ademas representa una

futura y posible inversion.

En el aspecto socio — cultural de la organizacién, debido a que en esta
organizacion la mayor parte de los trabajadores son jovenes, rondan entre los 20 y
30 afios, por esta razén comparten formas de pensar y algunos gustos y costumbres,
sin embargo esto no es del todo bueno, ya que debido a este mismo aire juvenil,
suelen ocurrir casos donde estos trabajadores no cuentan con la madures suficiente
para poder comprometerse con el trabajo, ocurriendo diversas situaciones como
faltas o tardanzas para trabajar. Por otra parte, este mismo ambiente juvenil genera
al publico un ambiente agradable ya que pueden ser méas abiertos a expresar sus

ideas.

Si hablamos del ambito tecnoldgico, podemos darnos cuenta que esta
organizacion cuenta con los instrumentos necesarios y actualizados con respecto al
resto del mundo, esto si hablamos de las cdmaras digitales que usan y de las

impresoras de fotos, sin embargo, si hablamos de los ordenadores que utilizan si
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podemos encontrar una desactualizacion, ya que cuentan con procesadores y

tarjetas de video desactualizadas para el afio en el que estamos.

En el ambito ecoldgico esta organizacion usa papel fotografico y camaras
fotograficas, como sabemos las cAmaras digitales usan las denominadas “materias
raras” que son usadas para elaborar cualquier dispositivo electrénico, sin embargo
este tipo de camaras suelen tener una gran duracién, ademas sus partes son
reemplazables, a lo que se quiere llegar es que estas camaras no son desechadas
facilmente, no generan gran cantidad de basura, sin embargo si hablamos del
plastico utilizado para entregar las fotos, este si genera gran cantidad de

desperdicios, sin embargo son necesarios para poder entregar el producto.

En el &mbito legal, la empresa “J&K” esté legalmente formada, por esta razon
no tiene ningun inconveniente legal registrado, cuenta con un ruc, es decir esta
registrada, ademas esto quiere decir que esta empresa paga todas sus obligaciones

tributarias.

En la actualidad la realidad en la que vivimos es una donde el Per( cuenta con
un gran nimero de MYPE las cuales generan un gran impulso economico dentro de
nuestro pais, actualmente en nuestro pais contamos con un total de 2 332 218
empresas formalmente registradas en el Perl generando asi un aumento del 7.1%
con respecto al estudio realizado en el afio pasado en la misma fecha, también se
cuenta con la informacion de que se dio el nacimiento a 66 067 empresas las cuales

en su mayoria eran MYPE y se dieron de baja a 37 449 empresas. (INEI 2018).

Ademas, se demostrd que existen méas de 1,9 millones de MYPE las cuales no

se encuentran registradas, es decir no estan formalizadas, ademas las MYPE
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generan alrededor del 60% de la poblacién econdmicamente activa ocupada, se le
reconoce como la mayor fuente de empleo para las personas en nuestro pais, también
aportan el 42% del PBI nacional, por esta razon es que son tan importantes las MYPE

en Perd. (Ministerio de la Produccién 2017).

En la provincia de Piura se cuenta con un gran nimero de MYPE, se cuenta
con 58 927 microempresas y 2 193 pequefias empresas, este es un numero alto
teniendo en cuenta que diversos estudios realizados en la provincia de Piura
coinciden que las MYPE estan creciendo crecer econdmicamente a esta provincia
ya que es un generador de empleos impulsando de esta manera la comercializacion
dentro de la region apoyando al flujo del dinero, sin tener en cuenta que existen
multiples MYPE las cuales no estan registradas y por ello no aparecen en los

nameros antes mencionados, (SUNAT 2017).

Este gran cumulo de MYPE es favorable para el pais, como se ha visto
anteriormente representan grandes beneficios para la economia de este, sin embargo,
desde el punto de vista de una MYPE el gran aumento de la creacién de nuevas
empresas es negativa, ya que se estan generando posibles competidores dentro de
su mercado, lo cual representara que la empresa tendrd que mejorar sus métodos
para poder liderar en este mercado lleno de competidores nuevos, lo cual es
beneficioso para los consumidores ya que podran disfrutar de un beneficio de mejor

calidad al que se han acostumbrado.

En este caso la investigacidn presentada se tratara sobre la MYPE del rubro
servicios digitales ubicada en el sector de la Calle Libertad del distrito de Piura,

teniendo como limitante que se estudiara a la empresa “J & K” la cual se encuentra
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en el N° 572 de la calle antes mencionada, en esta calle podemos encontrar un gran
numero de MYPE que se dedican al mismo rubro, las cuales suelen ser formadas
en este sector ya que se encuentra cerca de RENIEC en la cual se piden fotografias
para ciertos tramites de DNI, por ende existe una gran competencia entre estas 2
empresas, por esta razon se ha decidido tener en cuenta 2 conceptos que son

importantes en estos casos.

Empezando por la gestion de calidad, la cual es un concepto que se debe de
tener en cuenta por todas las organizaciones sin importar a que rubro se estén
dedicando ya que este concepto abarca muchos ambitos que le ayudaran a una
organizacion a tener un correcto uso de todos los materiales con los que se cuente
para la elaboracién o la venta de los productos, ademas de esto comparte un ideal
de que la calidad no solo se demuestra en el producto final que se le entrega al
consumidor, es todo el proceso para llegar a ese producto y se debe tener en cuenta
el proceso post venta es decir la atencion que se le brinda después de entregar el

producto final.

En la actualidad existen diversos modelos para poder gestionar la calidad, el
mas reconocido son las normas 1SO, las cuales son un conjunto de normas las cuales
estandarizan la calidad de todos los procesos que se dan dentro de la organizacion
desde la eleccién del producto y la seleccion de personal, hasta la atencion que se
le brinda al cliente y la atencion post venta, esta norma cuenta con una certificacion,
es decir una empresa pude llegar a ser certificada cumpliendo con todas las normas
que se le establezcan lo cual le daria una superioridad de calidad frente a la
competencia, ya que esta certificacion es algo con lo que solo el 1% de las empresas

en el Perud cuentan.
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También contamos con otro modelo de gestion de calidad del cual se puede
tomar ciertos criterios para las MYPE del rubro servicios digitales en este caso el
modelo EFQM, el cual es un modelo europeo que se centra en la gestion de calidad
total, presentdndonos diversas normas, algunas de las cuales coinciden con el
sistema de gestion de calidad total, sin embargo lo que diferencia a este sistema es
que fomenta la autoevaluacion y la mejora de las organizaciones a través de ellas
mismas, es decir sin fijarse en la competencia solo centrandose en la mejora de los

procesos de la organizacion.

Siguiendo con el tema de la aplicacién de un sistema de gestion de calidad,
podemos tener en cuenta la gran cantidad de beneficios que este puede ofrecerle a
una organizacién ya que estos modelos se centrar en mejorar en totalidad a la
organizacion imponiéndole normas, se puede mencionar la atencién al cliente, ya
que estos sistemas se suelen centrar mucho en esto ya que los productos de una
organizacion deben de estar centrados en la satisfaccion del cliente y poder cubrir
sus necesidades, siguiendo con el tema de los productos también busca
homogeneizar la produccién de estos, es decir busca que se pueda establecer un
conjunto de pasos a seguir para que los productos puedan hacerse de manera que
presenten una calidad aceptable y también este proceso de produccion no presente
errores que pueda retrasar la produccion de los productos y tampoco puedan

representar ningdn tipo de gasto extra para la produccion del producto final.

Otro beneficio que se puede llegar a apreciar es que la imagen de la empresa
sera mas reconocida ya que si se llega a cumplir con las normas establecidas se
mejorara el trato al cliente y este recomendara a la organizacion y dara buenas

criticas de la misma mejorando positivamente la imagen de la empresa con el
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exterior, por otra parte también aumentara considerablemente la motivacion de los
trabajadores ya que estas normas también abarca la direccion de los recursos

humanos de una organizacion.

El otro concepto a tomar en cuenta es el Kaizen el cual no es un sistema de
gestion de calidad, es un modelo a seguir, lo que lo diferencia de un sistema es que
nos presenta un conjunto de pasos a seguir para poder llegar a una gestion de calidad
aceptable por el pablico al cual nos estamos dirigiendo, este puede ser de gran
utilidad no solo para la empresa “J & K” a la cual esta dirigida esta investigacion
sino también para muchas otras que busquen un modelo de gestion de calidad el
cual seguir y que sea facil y exequible ya que este modelo no busca la compra de
nuevas maquinarias o aumentar el personal, solo busca la mejora continua de toda

la empresa y las personas que participan de esta.

El Kaizen tiene ciertas caracteristicas las cuales ayudaran a las empresas a
poder mejorar la calidad de las mismas, una de sus principales caracteristicas es que
no tiene fin, ya que sigue una filosofia de mejora continua por lo que la organizacién
debe de hacer constantes evaluaciones para poder mejorar, con respecto a los
trabajadores de la organizacion el Kaizen busca crear lazos entre ellos y la empresa
para que de esta manera se sientan comodos dentro de la organizacion y sea un lugar
agradable en el que pueda trabajar ya que segun este modelo una persona dentro de
una organizacion debe de mejorar a través de la ayuda de los demas, con respecto
a los productos busca que la produccion de estos sea la méas optima posible, que no
exista ningun tipo de error en la produccion o demora innecesaria, ademas que los

productos deben estar orientados a la satisfaccion de los clientes.
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Otras caracteristicas del Kaizen es que es sencillo de manejar, por ello todas
las empresas podran adquirir este modelo de gestion de calidad, ademas cuando se
Ilega a presentar algun problema en la organizacion se centra en la raiz del problema
y poder eliminar este inconveniente y establecer procedimientos para que no se

vuelva a repetir ya que en esta filosofia el tiempo es muy importante.

El Kaizen también cuenta con ciertos principios los cuales se deben de seguir
son 5 principios los cuales deben de ser constantes en la organizacién ya que
representaran si se realiza de manera correcta o no el Kaizen, de manera general
estos principios se centran en el manejo dentro de la organizacion ya que todos las
herramientas que se utilizan para la elaboracion del producto final debe estar en
perfectas condiciones ya que esto asegurara la calidad del producto final y todas
aquellas herramientas que no sean necesarias para la elaboracion de los productos
deberan de ser desechadas, también aquellas que se encuentren con fallas, con esto
presente se debe de buscar la estandarizacion de los procesos, es decir que se cumpla
con una serie de procesos establecidos Optimamente para la realizacién de los
productos, este conjunto de procesos debera de ser rapido sin embargo debera de
poder producir un producto de calidad y esto se debe de mantener constantemente

Yy Si es necesario se buscara como mejorarse.

Siguiendo con tolo lo mencionado con anterioridad de acuerdo al rubro que
se investigara el cual es la MYPE con rubro servicios digitales “J & K” y ademas
contamos con la linea de investigacion planteada por la universidad la cual es la
gestion de calidad y de acuerdo a la informacién anteriormente descrita de acuerdo
a la problematica encontrada se ha decidido tomar en cuenta la linea de investigacion

de control de inventarios.
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De acuerdo a la situacion anteriormente descrita se ah enunciado el problema
como ¢ Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y Kaizen en la MYPE
del rubro de servicios digitales ubicada en la calle libertad distrito Piura,

2018?

Objetivos de la investigacion:

Obijetivo general:

Describir la caracterizacion de la Gestion de Calidad y Kaizen en la MYPE

del rubro de servicios digitales ubicada en la calle libertad distrito Piura, 2018

Obijetivos especificos

(@) Describir los sistemas de gestion de calidad en la MYPE del rubro de

servicios digitales ubicada en la calle libertad distrito Piura, 2018

(b) Identificar los beneficios de la gestion de calidad en la MYPE del rubro de

servicios digitales ubicada en la calle libertad distrito Piura, 2018

(c) Describir las caracteristicas del Kaizen en la MYPE del rubro de servicios

digitales ubicada en la calle libertad distrito Piura, 2018

(d) Identificar los principios del Kaizen en la MYPE del rubro de servicios

digitales ubicada en la calle libertad distrito Piura, 2018

Justificacion:

Teorica: Segun Cegarra (2012) indica que un proyecto investigacion tiene el
proposito de proponer toda la informacion necesaria para aquellas personas que se

encuentren interesados en la investigacion, ya que esta se realiza con el fin de poder
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servir como base para futuros investigadores y estos puedan tener una guia sobre el
tema de investigacion, ademas esta informacion podra ser usada por el area que se

esta investigando con el fin de poder mejorar.

La presente investigacion se justifica de manera tedrica ya que ha sido
realizada teniendo en cuenta diversas fuentes de informacion de diversas categorias,
ademas de que todas estas fuentes estan debidamente citadas para que de esta manera
otros investigadores puedan corroborar la veracidad de esta informacion, ademas
toda la informacidn que se ha recolectado podré ser utilizada por la MYPE que se
ha investigado o por otras que tengan el mismo rubro ya que los temas que se toman

en esta investigacion pueden ser utilizados de manera general por diversas empresas.

Practica: Segun Hernandez (2011) una investigacion debe de buscar
satisfacer una necesidad, es decir la investigacion se da con el fin de poder
solucionar algo o mejorarlo si es necesario, y toda la informacion que se dé dentro
de la investigacion debera de estar dirigida a la satisfaccion de esa necesidad y su

aplicacion.

Existe un nacimiento de empresas continuo, por lo que el principal problema
a la que una empresa se puede enfrentar es a la competencia, esto puede llegar a
afectar gravemente a una MYPE ya que al ser de un tamafio reducido este tipo de
problemas puede llevar a la quiebra a muchas de estas organizaciones, por esta razon
es que es importante que las organizaciones cuenten con una calidad sobresaliente

frente a la competencia.
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Esta investigacion se justifica de manera practica ya que la informacion que
se presenta, trata temas sobre la gestion de calidad lo cual abarca gran parte de los
procedimientos que se dan dentro de la empresa, ademas se tratara el concepto del
Kaizen el cual es un modelo de gestion de calidad que puede ser usado por cualquier
empresa, sin importar el tamafio o el rubro al cual se dedique, toda esta informacién
sera usada por los investigadores o personas gque cuenten con una MYPE para poder

mejorar sus procesos de gestion de calidad ya que es lo que busca esta investigacion.

Metodologica: Para Stein y Caballero (2019) toda investigacion debe de
contar con una metodologia la cual debe de seguir, esta metodologia debera de ser
aprobada por los entes reguladores de la comunidad investigadora, con el fin de que
la investigacion siga un orden y un nivel que pueda ser presentado frente a

investigadores que sigan esta misma metodologia.

Esta investigacion se justifica de manera metodoldgica ya que sigue una
metodologia cientifica aprobada por la SUNEDU ademas de que es supervisada por
un asesor que cuenta con toda las normas y orientaciones necesarias para que esta
investigacion se realice en el orden correcto y cumpla con todos los estandares
establecidos, ademas esta metodologia usada se encuentra dentro de esta

investigacion.

Social: Segun Campos y Covarrubias (2010) toda investigacion que sea
realizada debera buscar tener un impacto social positivo dentro de una sociedad,
ademas que se debera contar con el punto de vista del investigador frente a la

problematica que se encontro en esta sociedad. Todo esto con el fin de que se pueda

30



utilizar esta investigacion como un antecedente y registro de la problematica

encontrada en la sociedad y esta pueda utilizarlo para poder mejorar.

Esta investigacion se justifica de manera social ya que uno de los principios
de ética que se estan aplicando expresa que la investigacion se realiza con el fin de
obtener un impacto positivo dentro de la sociedad y que esta pueda usar la
informacion para buscar una mejora constante de la misma, ademas de que se
expresa en un punto de vista diferente, el cual es el punto de vista del investigador,
quien como observador externo de la problematica podra dar un punto de vista mas

amplio sobre dicho problema.

Profesional: Segun Casanova (2017) en una investigacion se debe de apreciar
todos los conocimientos y habilidades que la investigacion cuente para redactar y
conseguir la informacion, la investigacion debe de motivar al investigador a mejorar

estas habilidades para que pueda desarrollarse como profesional.

La presente investigacion se justifica de manera profesional ya que tiene como
principal motivacion personal, el poder desarrollar nuevas habilidades de
investigacion y poder poner en practica con las que contamos actualmente, ademas
a través de la evaluacion de este proyecto podemos entender en qué nivel se

encuentran nuestras habilidades de investigacion.

Esta investigacion queda delimitada de la siguiente manera:

« Temética por la variable Gestion de calidad y Kaizen
« Psicografica: MYPE “J & K” del rubro servicios digitales
« Geogréfica: Calle libertad Numero 572, Distrito Piura.

e Temporal: Afio 2019
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I1. Marco tedrico y conceptual

2.1. Antecedentes:

2.1.1 Variable Gestion de calidad:

Valle (2016) en su tesis de la Universidad Rafael Landivar de Guatemala
presenta su investigacion sobre “Estrategias de servicio al cliente en estudio
fotografico “Antigua”, 2015” EIl tipo de la investigacion es descriptivo nivel
cuantitativo y de disefio no experimental. Esta investigacion tiene como objetivo
general “Identificar cuales son los aspectos de mas relevancia en la elaboracion de
una estrategia de servicio al cliente en Estudios Fotogréaficos "Antigua™”. El autor
nos brinda como conclusién que se Determind la importancia de capacitar a la fuerza
de ventas de Foto "Antigua”, mismos que no han recibido capacitaciones en servicio
al cliente, técnicas de ventas" procedimientos de su trabajo, asi como de orden y
limpieza, tratamiento en la distribucién fisica de productos y presentacion de los
servicios que éste ofrece, por falta de un supervisor que asesore y se encargue de velar

por las deficiencias o debilidades.

Baez (2016) en su tesis de la Universidad Internacional Del Ecuador sede
Quito presenta su investigacion denominada “Disefio de un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma certificable 1ISO 9001:2015 con aplicacion a la empresa
Britel S.A.” El tipo de la investigacion es descriptiva tiene nivel es cuantitativo
y de disefio no experimental. Esta investigacion tiene como objetivo general
“Disefiar un sistema de gestion de la calidad basado en la norma certificable 1SO
9001:2015, enfocado a alcanzar una gestion organizacional superior en la empresa

BRITEL S.A.”. se concluye que la organizacion mantiene una operacion
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basada en los criterios de sus colaboradores y su experiencia, por lo que no ha
podido implantar un sistema de gestion de la calidad para poder estandarizar sus
procesos Y asi tener un mejor desempefio y productividad. Como se observa en la
evaluacion de la lista de verificacion, la organizacion cumple medianamente o no
cumple con los requisitos de un sistema de gestion de la calidad segin la Norma

Internacional 1SO 9001:2015.

Lopez & Roa (2016) en su tesis de la Universidad Libre sede de Bogota,
presenta su investigacion denominada “Desarrollo de un sistema de gestion de
calidad en la compafia tecnologia predictiva kontrolar T.P.K LTDA. Bajo los
lineamientos de la NTC 1SO 9001:2015.” El tipo de la investigacion es descriptiva
tiene nivel es cuantitativo y de disefio no experimental. Esta investigacion tiene
como objetivo general “Desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad en la
compafiia Tecnologia Predictiva Kontrolar T.P.K. Ltda. bajo los lineamientos de la
NTC ISO 9001:2015.”. Se concluye que los resultados de cada brecha dejan al
descubierto la problemética de la poca informacion sobre los clientes que posee
Tecnologia Predictiva Kontrolar T.P.K. Ltda., razén por la cual no han podido
establecer parametros de prestacion de servicio claros ni especificaciones de calidad
contundentes. La brecha 1 evidencia un alto grado de cumplimiento e inclusive un
alto grado de complacencia con las expectativas de los clientes, esto porque las
percepciones las genera los altos directivos, percepciones que son erradas
comparadas con las demas brechas que muestran un panorama mas aterrizado de la
actualidad de la compafiia, existe inclusive alta diferencia entre los directivos y los
empleados de la organizacién, hay que empezar por generar directrices que permitan

gue internamente la empresa se compagine, que sus empleados entiendan
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la realidad de la empresa y entiendan los objetivos de la misma y los objetivos de

cada tipo de servicio.

Pastor (2018) en su tesis de la Universidad Sefior De Sipan sede Pimentel
presenta su investigacién sobre el “Ensayo fotografico: una mirada sobre las
trabajadoras del mercado modelo, Chiclayo 2017 ” La cual tiene un tipo descriptiva
y disefio naturalista ademés se fundamenté en la metodologia cualitativa. Esta
investigacion tiene como objetivo general “Determinar la realidad de las
trabajadoras del mercado Modelo a través de un ensayo fotografico sobre las
trabajadoras del mercado modelo, Chiclayo 2017”. Por ultimo, el autor llega a la
conclusion de que el horario de trabajo generalmente empieza a tempranas horas y
culmina por la tarde debido a la falta de alumbrado en diversos sectores y la falta de
seguridad. La delincuencia dentro del mercado Modelo ha venido aumentando en
los dltimos afos, es por ello que las trabajadoras optan por laborar lo méas temprano

posible y aprovechar la luz del dia.

Castro (2016) en su tesis de la Universidad Tecnoldgica Del Pert sede Lima
presenta su investigacion sobre la “Incidencia del conocimiento de la normativa
tributaria sobre servicios digitales prestados por sujetos no domiciliados en la
gestion del cumplimiento tributario de la empresa condor Peru S.A.C. en el afio
2015 El tipo de la investigacion es descriptivo nivel cuantitativo y de disefio no
experimental. Esta investigacion tiene como objetivo general “Determinar de qué
manera el conocimiento de la normativa tributaria sobre servicios digitales prestados
por sujetos no domiciliados incide en la gestion del cumplimiento tributario de la
empresa Condor Perd S.A.C. en el afio 2015”. En las conclusiones presentadas por

el autor nos indica que la empresa Condor Perd S.A.C. muestra un
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nivel elevado de carencia de conocimientos de la normativa tributaria sobre
servicios digitales prestados por sujetos no domiciliados, lo cual incide de forma
negativa en la gestion del cumplimiento tributario y cuando la empresa recibe un
documento de pago por servicios digitales prestados por sujetos no domiciliados,
esta solo verifica la conformidad formal de la operacion y no requiere

documentacion adicional de sustento.

Marroquin (2017) en su tesis de la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote sede Lima presenta su investigacion sobre el “Impuesto a la renta y su
incidencia en los servicios digitales, caso: contribuyentes no domiciliados en el
Peru, 2016 El tipo de la investigacion es descriptiva tiene nivel es cuantitativo y
de disefio no experimental.  Esta investigacion tiene como objetivo general
“Determinar la incidencia del impuesto a la renta en los servicios digitales, caso:
Contribuyentes no domiciliados en el Per(, afio 2016”. El autor nos presenta como
conclusion que se logré determinar la incidencia del impuesto a la renta en los
servicios digitales de los no domiciliados en el Per(, a través de la normatividad
vigente y las criticas de autores mencionados en la investigacion y Se logro
describir y analizar las caracteristicas de la naturaleza de los servicios digitales
prestados por no domiciliados en el Peru, teniendo los criterios para determinar si
determinado beneficio debe ser considerado como renta peruana ademas Se logrd
describir y analizar el tratamiento tributario del impuesto a la renta de los servicios
digitales prestados por no domiciliados en el Per(, mediante el DLeg.945 y 970,

DS.179-2004-EF e informes emitidos por SUNAT.

Garcia (2017) en su tesis de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote

sede Sullana presenta su investigacion sobre la “Caracterizacion de la gestion de
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calidad y Rentabilidad de las mype del sector servicio - rubro estudios fotograficos
del distrito de Sullana, afio 2016 ” El tipo de investigacion es descriptiva, es de nivel
cuantitativa y de disefio no experimental. Esta investigacion tiene como objetivo
general “Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la
rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio en el rubro
estudios fotograficos del distrito de Sullana, afio 2016”. El autor nos brinda la
conclusion llegada la cual es que las principales caracteristicas de gestion de calidad
de las MYPE en los estudios fotograficos de Sullana obtuvimos como resultados
que ellos supervisando la calidad de los insumos pueden verificar los errores que
puede haber y rectificarlos, También se recopilan y analizan los datos para

determinar la eficiencia de gestion de calidad y poder identificar en que mejorar

Saba (2018) en su tesis de la Universidad Catélica Los Angeles De Chimbote
sede Piura presenta su investigacion denominada “Caracterizacion gestion de
calidad y capacitacion en las MYPE comerciales rubro confecciones, ropa para
nifios mercado modelo de Piura, afio2018”. El tipo de la investigacidn es descriptiva
tiene nivel es cuantitativo y de disefio no experimental. Esta investigacion tiene
como objetivo general “Conocer la Gestion de calidad y la capacitacion en las
MYPE comerciales rubro confeccién mercado modelo de Piura afio 2018”. Se
concluye que las MYPE rubro confeccion de ropa para nifios emplean la gestion de
calidad, la cual es confiable debido a que existe una adaptacion de las tendencias a
la hora de confeccionar, cuentan con un sistema de seguridad, que es facilitado por
la empresa a sus trabajadores y ademas tienen una buena gestién por parte del
gerente, quien implementa continuamente plan de mejoras para el desarrollo de la

empresa, ademas los elementos con los que cuentan las MYPE y
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que ayudan a determinar la gestion de calidad son: un manual de calidad, que
determina las politicas de calidad y objetivos que apuntan al cumplimiento de las
mismas, un control del desempefio de sus trabajadores que ayuda de manera
eficiente a la MYPE; por otro lado encontramos, la importancia de contar con un

kardex que facilita un mejor control de los ingresos y salidas del inventario.

Bances (2018) en su tesis de la Universidad Catdlica Los Angeles De
Chimbote sede Sechura presenta su investigacion sobre “Caracterizacion de gestion
de calidad y competitividad en las MYPE de servicios, rubro hoteles de Sechura
(Piura), 2018”. El tipo de la investigacion es descriptiva tiene nivel es cuantitativo
y de disefio no experimental. Esta investigacion tiene como objetivo general
“Determinar qué Caracteristicas tiene la gestion de calidad y competitividad en las
MYPEs de servicios, rubro Hoteles de Sechura (Piura), 2018”. Se concluye que en
relacién a los factores basicos para lograr la gestion de calidad en los hoteles de la
ciudad de Sechura se aplican las normas establecidas por escrito para difundir los
procesos, los valores contando con personal de confianza, la tecnologia como un
sistema de control y servicio al cliente y los recursos humanos por sus
conocimientos y valores, las necesidades identificada para el desarrollo de la
gestion de calidad a través de la transaccion comercial al requerir un hospedaje, el
desemperfio del personal del hotel siendo cumplidor de sus tareas y atender con
amabilidad a los clientes y en relacion de la identificacion de la innovacién para ser
competitivos los hoteles de la ciudad de Sechura, tiene la tecnologia como un
sistema facilitando diferentes servicios a disposicién del cliente, los costos de los

servicios son bajos, personal con apto para atender al cliente en constante
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renovacion del conocimiento y listo para identificar y atender las necesidades del

huésped

2.1.2. Variable Kaizen:

Martinez (2018) en su tesis de la Universidad Catdlica De Colombia en su
investigacion “Propuesta de mejoramiento continuo mediante la metodologia
Kaizen, a la actividad de recepcion de reciclaje parte del programa de auto
sostenimiento de la fundacién desayunitos creando huella”. El tipo de la
investigacion es descriptiva tiene nivel es cuantitativo y de disefio no experimental.
Esta investigacion tiene 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 recoleccion de residuos”. Se lleg6 a la
conclusion 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 Fundacion 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 benefica a esta problematica aportando con herramientas sencillas
y de facil aplicabilidad a proponer una mejora continua con el aprovechamiento de

los recursos que se tienen a mano.

Galvez (2015) en su tesis de la Escuela Superior Politécnica Del Litoral
presenta su investigacion denominada “Implementacion de la Metodologia Kaizen
como herramienta de Mejora Continua para Incrementar la Satisfaccion de los

Clientes en una empresa Automotriz”. El tipo de la investigacion es descriptiva

38



tiene nivel es cuantitativo y de disefio no experimental. Esta investigacion tiene
como objetivo general “Implementacion de la Metodologia Kaizen en el area de
Servicio de A&A como herramienta de Mejora Continua para incrementar el indice
de Satisfaccion de Clientes”. Se concluye que se logré incrementar el ISC de
88,04% (promedio del primer semestre) a 88,57% cumpliendo con el objetivo
planteado en este proyecto, gracias a la metodologia Kaizen utilizada, se
implemento la Metodologia Kaizen en A&A que culmina con la Convencién Kaizen
anual en donde se exponen los proyectos y se premia a los mejores y se logré motivar
al personal para que participen en Grupos Kaizen lo cual se traduce en 70 personas

involucradas en el desarrollo de proyectos (7 personas por 10 equipos finalistas)

Alvarez & Carrera (2017) en su tesis de la Universidad Cat6lica de Santiago
de Guayaquil presenta su investigacion denominada “Analisis del método Kaizen
como optimizacion de la productividad del personal en un taller automotriz: Caso
de estudio”. El tipo de la investigacion es descriptiva tiene nivel es cuantitativo y de
disefio no experimental. Esta investigacion tiene como objetivo general “ldentificar
los efectos de la metodologia Kaizen para mejorar la productividad de un taller
automotriz mediante la restructuracion de los procesos del servicio post- venta
brindado por el personal.” Se llego a la conclusion que se logré deducir que la
principal problematica que surge en el servicio postventa del caso de estudio se
resume en la desorganizacion de las actividades realizadas por el personal desde la
etapa de ingreso hasta la salida de los vehiculos. Esto es el punto de partida de
problemas como la sobrecarga laboral y el atrasado de tiempos de respuestas que

producen desdrdenes operacionales y logisticos. Se planted la metodologia Kaizen
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como medio para mejorar el desempefio laboral de los colaboradores mediante un
correcto manejo y seguimiento de las actividades del proceso de Cambio de Aceite
y Filtro, el cual representa alrededor del 27% de las utilidades totales del

departamento

Ticona (2017) en su tesis de la Universidad Nacional Del Altiplano presenta
su investigacion denominada “Anélisis del sistema Kaizen como herramienta para
el mejoramiento continuo en la empresa distribuciones Bookshop E.1.R.L. Arequipa
—2017”. El tipo de la investigacion es descriptiva tiene nivel es cuantitativo y de
disefio no experimental. Esta investigacion tiene como objetivo general “Analizar
el sistema Kaizen como herramienta para lograr el mejoramiento continuo en la
empresa Distribuciones Bookshop E.l.R.L. Arequipa — 2017”. Se llegd a la
conclusion que la aplicacion del sistema Kaizen como herramienta para lograr el
mejoramiento continuo en Distribuciones Bookshop E.l.R.L., exige involucrar a
todos por igual, la participacion de éstos permite organizar los lugares de trabajo
con el propoésito de mantenerlos funcionales, limpios, ordenados, agradables y
seguros, de acuerdo a los resultados existe un desconocimiento de los fundamentos
teodricos que sostienen la filosofia del sistema Kaizen; sin embargo se observa que
los colaboradores estan de acuerdo con su lugar de trabajo, el mismo que es
confortable y acogedor, manifiestan también que existe responsabilidad,
compromiso y orden en el trabajo realizado y son conscientes de que los aportes son
necesarios para implementar algin cambio; asimismo se denota que existe un nivel
de cumplimiento de las actividades planeadas como resultado de una coordinacién

efectiva, aunado al manejo de mecanismos de comunicacién e
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informacidn de los clientes en tiempo real y sobre todo al manejo de los espacios al

detalle

Robles (2017) en su tesis de la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote sede Huaraz presenta su investigacion sobre la “Caracterizacion de la
gestion de calidad bajo el método kaizen en las micro y pequefias empresas del
sector servicios - rubro restaurantes de dos tenedores del distrito de Huaraz, 2015”
La investigacion fue de disefio no experimental transaccional con un tipo de
investigacion descriptiva. Dicha investigacion tiene como objetivo general
“Describir las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el método
KAIZEN aplicando las 5 “S”, en las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Servicios Rubro Restaurantes de dos tenedores en el distrito de Huaraz, 2015”. Se
ha obtenido como resultados de la investigacion que la mayoria de trabajadores sabe
utilizar los utensilios de la cocina y estos tienen su lugar, sim embargo también nos
damos cuenta que rara vez se le da la importancia al orden y la higiene del
restaurante ya que los utensilios no son devueltos a su lugar creando asi un desorden
y llevando a la suciedad. Se ha llegado a la conclusion que el método de gestién de
calidad kaizen se caracteriza por la clasificacion, orden, limpieza, aseo personal,

disciplina las cuales se incumplen en los restaurantes investigados.

Bricefio & Moran (2017) en su tesis de la Universidad Privada Antenor
Orrego sede Trujillo presenta su investigacion denominada “Implementacion de la
metodologia de las 5s de Kaizen para mejorar la productividad en las areas de
logistica y ventas de farm import s.a en la ciudad de Trujillo del 1° trimestre, afio
2017 El tipo de la investigacion es descriptiva tiene nivel es cuantitativo y de

disefio no experimental. Esta investigacion tiene como objetivo general
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“Determinar si la implementacion de la metodologia de las 5S de Kaizen contribuira
a mejorar la productividad en las areas de logistica y ventas de Farm Import S.A. en
la ciudad de Trujillo del 1° trimestre, afio 2017”. El autor nos presenta como
conclusion que la implementacion de un plan basado en la metodologia de las 5S de
Kaizen ha contribuido a mejorar la productividad en las areas de logistica y ventas
de Farm Import S.A. del 1° trimestre, afio 2017, que los procesos actuales son
deficientes, pues existen problemas en la cadena de suministro, afectando las areas
de logistica y ventas y la productividad antes de ser aplicada la metodologia de las
5S de Kaizen era regular, existia un problema de planificacion y organizacion; sin
embargo, tal como se ha demostrado en los graficos correspondientes después de su

aplicacion el resultado fue bueno y excelente.

Afiazco (2016) en su tesis de la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote
presenta su investigacion denominada “Caracterizacion de la competitividad y
capacitacion en las MYPE de servicio rubro fotografia y video — distrito de Piura,
afo 2016”. El tipo de la investigacion es descriptiva tiene nivel es cuantitativo y de
disefio no experimental. Esta investigacidn tiene como objetivo general “Identificar
las caracteristicas que tiene la competitividad y la capacitacion, en las MYPE de
servicio rubro Fotografia y Video de Piura, afio 2016”. Se lleg6 a la conclusion que
los propietarios de las MYPE en estudio se caracterizan por no considerar a la
capacitacion como algo vital para la empresa ya que la mayoria de empresas no
capacita al personal a la hora de ingresar a trabajar en la empresa y las caracteristicas
de los empresarios en cuanto a competitividad que se han identificado es que los
servicios que brindan no son entregados al tiempo acordado lo cual genera

incomodidad en los clientes, ademas se considera que los servicios
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deben ser mejorados o implementados para generar mayor satisfaccion a los clientes

que consuman el servicio.

Suluco (2016) en su tesis de la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote
presenta su investigacion denominada “Caracterizacion de la competitividad y el
Kaizen en las MYPE rubro restaurantes, de la urbanizacion los rosales — Piura,
afo 2016”. El tipo de la investigacion es descriptiva tiene nivel es cuantitativo y de
disefio no experimental. Esta investigacion tiene 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 llega a la
conclusion que se identifico 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 cevicheras y las caracteristicas del Kaizen en las MYPE, es funcion de
la aplicacion 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 su tesis de la Universidad de Piura presenta su
investigacion denominada “Impactos de la Metodologia Kaizen en el control de
gestién de almacenes Comerciales Callao™. El tipo de la investigacion es descriptiva
tiene nivel es cuantitativo y de disefio no experimental. Esta investigacion tiene
como objetivo general “Evaluar en qué medida la metodologia Kaizen permite
mejorar el control de gestion de almacenes comerciales Callao”. Se llegé a la

conclusion que el Kaizen, es una metodologia de clase mundial, que ayuda
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a las organizaciones a desarrollar la metodologia continua, apoyandose de diversas
herramientas empleadas en este trabajo de investigacion y las herramientas
empleadas como la técnica de las 5S y la charla de cinco minutos, han mejorado el
indice de Accidentabilidad en un 20% en el 2018 comparado al afio 2016 y un 6%
comparado al 2017 y las Buenas Préacticas de Almacenamiento en un 2% comparado
al 2017. Sin embargo, para tener resultados mas significativos es importante
emplear otras técnicas, y reforzar el uso de las técnicas ya expuestas en las cuentas

con menores porcentajes
2.2. Bases teoricas:
2.2.1. La gestion de calidad

En este enunciado encontramos dos términos el primero es “gestion”, el cual
segun Gonzéalez y Arciniegas (2016) es utilizado para referirse al conjunto de
acciones, o diligencias que permiten la realizacion de cualquier actividad o deseo,
en otras palabras, podemos decir que una gestion se refiere a todos aquellos tramites
que debemos realizar para poder resolver una situacién o alcanzar un objetivo, en

términos empresariales la gestion es asociada a la administracion de un negocio.

El otro termino es “calidad” que para Gamboa, Cuervo y Gamboa (2018) es
aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion, fabricacion o
procedencia; podemos decir que calidad describe lo que es bueno, se refiere a algo
de calidad cuando tiene un desempefio destacable. Por ende, podemos decir que
gestion de calidad es aquel conjunto de normas correspondientes a una organizacion,

vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u
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organizacion en cuestion podra administrar de manera organizada la calidad de la

misma. La mision siempre estara enfocada hacia la mejora continua de la calidad.

Por ende, podemos decir que gestion de calidad es aquel conjunto de normas
correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y a partir de las cuales es
que la empresa u organizacion en cuestién podra administrar de manera organizada
la calidad de la misma. La mision siempre estara enfocada hacia la mejora continua

de la calidad.

2.2.1.1. Sistemas de gestion de calidad:

En la actualidad existen 3 sistemas de gestion de calidad reconocidos a nivel
mundial, sin embargo, uno de estos se basa en normas impuestas hacia las ONG por
esta razon no ha sido incluido en la presente investigacién, por esta razon solo se

mencionaran 2 a continuacion:

Las normas 1SO 900: Segin Ayuso (2015) la abreviatura ISO viene de las
siglas de “International Standard Organizacién” que en espafiol significa
“Organizacion Internacional de Normalizacién”, es una federacion internacional no
gubernamental que esta compuesta por 162 miembros, uno por pais, la cual se
encarga de publicar normas a nivel internacional, en este caso sobre la gestion de
calidad se ha establecido la serie de normas ISO 9000 que es un modelo a seguir

para poder aplicar una gestion de calidad asertiva.

La ISO 9001 nos brinda un conjunto de herramientas administrativas que
permiten la definicion de politicas y objetivos de calidad de la empresa, controlar y
monitorear el desempefio de todos sus procesos, fomenta la mejora continua de la

organizacion en general y contiene una serie de requisitos que mejoran la gestion
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de las organizaciones que lo apliquen. EIl objetivo principal para que fue hecha la

norma ISO 9001: 2015 es incrementar la satisfaccion del cliente gracias a los

procesos de mejora continua.

Segln Pefia (2017) estas normas cuentan con indicadores que describen o

califican el rendimiento del modelo de gestion de calidad introducido a la empresa,

estos son:

Rendimiento: Se refiere si la realizacion de los procesos es
demasiado costosa o no.

Tiempo de inactividad: Evalda el tiempo de inactividad de los
procesos que realiza la organizacion, buscando algln proceso que se
considere innecesario.

Rechazar la ratio: Son los productos que son rechazados o marcados
como fallas en el proceso de produccién

Satisfaccion del cliente: Es importante saber cémo se ven las
empresas desde el punto de vista de sus clientes.

Margen bruto: se debe conocer el margen de ganancia que se esta
obteniendo en la organizacion con los productos o servicios que este

brindando al publico.

Estos indicadores sirven para saber si el arquetipo de manejo de la calidad que

se esta aplicando en esta empresa, realmente esta siendo Util, es decir si esta

ayudando a la empresa a lograr la excelencia que busca o a la realizacién de los

objetivos de calidad antes planteados
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Sistema europeo EFQM: segin Gonzélez (2016) la abreviatura EFQM son
las siglas de European Foundation for Quality Management lo que en espafiol
significa Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad. Fue creada en 1988 por
un grupo de empresas que contaban con el amparo de la comision europea, con el
objetivo de fomentar la excelencia de las empresas europeas mejorando asi su

competitividad, aumentando su proyeccién internacional.

Se basa en el concepto de calidad total, busca fomentar la autoevaluacion para
ayudar a las organizaciones a conocerse mejor, a realizar un andlisis objetivo,
riguroso y estructurado de su funcionamiento, ayudando asi a las organizaciones a

mejorar su funcionamiento y poder alcanzar la excelencia.

Como sabemos las organizaciones necesitan un sistema de gestion para la
complejidad del entorno que encontramos en la actualidad, el modelo EFQM ofrece
la mejora de los procesos a través del analisis de la gestion y proponiendo acciones
que ayuden a la mejora de este. Este modelo ayuda a identificar los puntos fuertes
de laempresay ofrecer oportunidades de mejora, establece un modelo de excelencia

a través de puntos y ayuda a establecer las prioridades sobre las que se debe actuar.

Segun Batet (2016) este modelo indica algunos conceptos basicos para

alcanzar la excelencia:

+ Orientacion hacia los resultados: Se refiere a la satisfaccion y el
equilibrio de las necesidades de las personas interesadas en la

organizacion
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+ Orientacion al cliente: El cliente es el juez final del producto y del
servicio, por eso es necesario orientarse hacia las necesidades de los
clientes.

+ Liderazgo y constancia en los objetivos: Es necesario que el entorno
y el lider de la organizacién incentive a los colaboradores para la
realizacion de los objetivos.

+ Gestion por procesos y hechos: Todas las actividades y procesos
deben estar relacionados y ser realizados de manera sistematica para
que los procesos mas complejos de mejora se adquieran de manera
confiable.

+ Desarrollo e implicacién de las personas: Aprovechar el potencial
humano que existen entre los colaboradores de una organizacion.

+ Aprendizaje, innovacion y mejora continua: Se debe desarrollar un
entorno de aprendizaje dentro de la organizacion para llegar a la
excelencia.

+ Desarrollo de alianzas: Realizar relaciones personales de mutuo
beneficio basados en la confianza.

+ Responsabilidad social: Se debe adoptar una actitud ética superando

las expectativas impuestas por el cliente a través de la honestidad.

Este modelo en los dltimos afios ha alcanzado cierto nivel de popularidad entre
las empresas que buscan un modelo de gerencia de calidad, esto se da porque nos
muestra un enfoque riguroso y efectivo del funcionamiento de una organizacion a
través de la evaluacion de los criterios aceptados en Europa. Este modelo permite

valorar el proceso de la organizacion y establecer planes de mejora para la misma.
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2.2.1.2. Beneficios de la implementacion de un sistema de gestion de

calidad

Ya se ha visto 3 sistemas de gestion de calidad los cuales tienen diferentes
enfoques y se puede decir que distintas maneras de lograr alcanzar su objetivo, sin
embargo, todos los sistemas de gestion de calidad comprenden el mismo objetivo

el cual es el mejoramiento continuo de la organizacion.

Segun Cortés (2017) al compartir un mismo objetivo logran obtener beneficios

similares o iguales para las organizaciones, entre estos beneficios tenemos:

v Mejoran la satisfaccion al cliente: Los SGC (Sistema de Gestion

de Calidad) posibilitan que las producciones estén orientadas hacia
los clientes, permitiendo la creacion de un producto o servicio que se
adapte a las demandas del consumidor.

v Homogeneizacion de los productos o servicios: Se refiere a la
sistematizacion de la elaboracion del bien o servicio ya que ademas
de ser de calidad se podréa establecer las pautas necesarias para poder

realizar una produccion uniforme y estable.

Segun Gonzalez (2017) también existen los siguientes beneficios

v Aumento de la eficiencia y reduccién de costes: Debido a que el
objetivo del sistema de gestion de calidad es la mejora continua, este

lograra la optimizacion de los procesos a través de la eliminacion de
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las actividades innecesarias, mejor gestion del tiempo, detectando
areas de mejora y reduciendo fallos.

Potenciacion de la imagen positiva de la empresa: Se favorece a
la reputacion de la organizacion mejorando su lugar en el mercado,
tanto para los consumidores actuales como para los futuros clientes

que oiran de la buena reputacion de la organizacion.

Segln Pefia (2017) indica la importancia de los siguientes beneficios para

impulsar a la utilizacion de un sistema de gestion de calidad:

v

Impulso de la motivacion de los trabajadores: Al integrar a los

colaboradores en el andlisis de los procesos para llegar a la mejora,
estos se sentiran mas implicados con los objetivos de la empresa,
ademas al conocer cdmo deben realizar su trabajo ayudara a que lo
realicen de la mejor manera.

Crecimiento de la coordinaciéon interdepartamental: Cuando
cada area sea consciente de su papel dentro de la organizacion
ayudara a que la interaccion entre departamentos sea mas agil y

mejore la produccion de la organizacion.

2.2.2 El Kaizen:

Segun Alvarado & Pumisacho (2017) el Kaizen es un término japonés el cual se

compone de 2 kanjis, es decir 2 caracteres de la escritura japonesa, el primero es

“kai” el cual significa cambio y la palabra “zen” que se refiere a algo mejor, por lo

gue podemos deducir que Kaizen significa mejora, esta termino surgié en Japon

debido a que las organizaciones de este pais estaban obsesionadas con superarse a
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si mismas de manera de poder alcanzar a las potencias industriales de occidente,
pero como sabemos Japdn es un pais pequefio y de pocos recursos por lo que se
desarrollo el Kaizen el cual consiste en la mejora continua de toda la empresa y

todos sus componentes.

Segun Torres (2017) Kaizen significa el mejoramiento no solo de un momento
0 circunstancia sino es un mejoramiento continuo de los procesos es decir no tiene

fin.

Kaizen es un proceso a través del cual participan todos los integrantes de la
organizacion y en algunos casos participan terceros, todo eso con el fin de mejorar
los procesos de la organizacion. Es un arquetipo usado para poder manejar la
calidad, muy conocido en el mundo de las industrias ya que se trata de un proceso

de mejora continua que consiste en la realizacion de acciones concretas y simples.

Sin embargo, el doctor Masaaki Imai (1986), nos dice que el Kaizen no solo es
la mejora continua, sino que es la mejora de todo los dias, esto quiere decir que
siempre se tiene que tener algo por hacer, es decir algo que mejorar, ademas es la
mejora de todos, se refiere a que el Kaizen no solo abarca a las personas encargadas
de actividades operativas, sino también a los administradores de la organizacion ya
que ellos deben de incentivar a sus empleados para que ellos puedan formar parte
del Kaizen, y es la mejora en todos lados, con esto se refiere a que el Kaizen busca
solo busca la mejoraen la parte de la produccién de laempresa, sino que es la mejora
de todos los procesos de la organizacion, desde la planificacion hasta la distribucion

de los productos o servicios.
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El objetivo principal del Kaizen es la eliminacién de actividades innecesarias,
eliminar los desperdicios y las operaciones que no ofrecen ningun tipo de

rentabilidad a la organizacion.

2.2.2.1 Caracteristicas del Kaizen

Siguiendo la filosofia del Kaizen segun Ricardo (2016) ha encontrado las

siguientes caracteristicas:

-Se busca involucrar a los trabajadores en este modelo de mejora
continua y asi se consigue que los trabajadores no caigan en la monotonia y

puedan buscar las mejoras para la realizacion de sus procesos.

-Explica que para poder crecer una persona necesita a otras ya que una
persona no puede crecer sola, por lo que necesita la colaboracién con otras

personas para poder alcanzar la perfeccion.

-Si se busca unos mejores resultados se debera conseguir mejorar los
procesos de produccion ya que cuando una empresa tiene todas sus actividades
repartidas en procesos permitira un mejor control y por consiguiente una

mejora.

Segun Ceballos (2017) nos presenta las siguientes caracteristicas del

Kaizen:

-La aplicacion del Kaizen permite la realizacion de un producto que
tenga una entrada directa en el mercado ya que este sera realizado para satisfacer

las demandas de los clientes.
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-De acuerdo a lo anterior este método busca que los disefios de los
productos estén orientados a la satisfaccion de las necesidades de los clientes

obteniendo asi una mayor cantidad de ventas.

Sin embargo, segun Almonacid (2017) agrega las siguientes caracteristicas:

-Esta filosofia busca una manera comprensible de realizar una gestion de
calidad, es decir una manera sencilla de manejarlo, en lugar de complicados

sistemas de gestion de calidad.

-Cuando surge un problema el Kaizen siempre busca la raiz del problema
para poder arreglarlo de manera inmediata en lugar de distraerse con los

sintomas de los problemas.

-Se le da gran importancia al tiempo ya que se considera un recurso
demasiado valioso para la empresa ya que este recurso llega a ser irrecuperable

y una mala planificacion lleva a un derroche de tiempo y esfuerzo.

2.2.2.2. Los 5 principios de la metodologia Kaizen

Segun Véasquez & Moza (2019) se le llama 5 principios de Kaizen o las 5 s
de Kaizen, esta segunda opcion se le dice ya que las palabras que conforman si las
traducimos al japonés todas empiezan con la letra “S” como se muestra a

continuacion:

(a) Clasificacion (Seiri): Es el primero de las 5 s consiste en saber distinguir
las cosas necesarias de las innecesarias para la organizacion, también se debe

deshacer de estas ultimas, evitando que estas vuelvan a aparecer. También de esta
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manera se confirma si se cuenta con todo lo necesario para la realizacion de los

procesos.

(b) Orden (Seiton): Consiste en buscarle un lugar a cada cosa, es decir que
deben ubicarse los materiales necesarios para la realizacion de una actividad de
manera que sea facil el encontrar dichos materiales o herramientas, esta etapa busca

ordenar el ambiente de trabajo de manera que no se pierda ni tiempo ni energia.

(c) Limpieza (Seiso): Cuanto todo ya ha sido clasificado y esta ordenado es
el momento adecuado para la limpieza, este principio consiste en la identificacion
y eliminacién de la suciedad la cual puede afectar en los procesos de la empresa,
ademas de esta manera se mantiene los instrumentos de trabajo siempre en perfecto
estado operativo, listos para su uso. ElI incumplimiento de la limpieza puede
ocasionar diversos problemas en la organizacion como puede ser el mal

funcionamiento de las maquinas.

(d) Estandarizacién (Seiketsu): Este consiste en detectar anomalias o
situaciones irregulares en los procesos, estas anomalias se detectan a través de unos

procesos sencillos los cuales se crean para poder mantener el orden y la limpieza.

(e) Mantenimiento de la disciplina (Shitsuke): En esta etapa se pretende
comprometer a trabajar siempre aplicando las normas de las 5 s, es la etapa que
establece un riguroso control para identificar si se estd cumpliendo con el sistema
planteado, esta fase sirve para que las anteriores fases se vinculen directamente con

el objetivo de este modelo de gestion de calidad.

Para Polo (2017) la realizacion de cada una de las anteriores etapas se suele

realizar los siguientes pasos:
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-Preparacion: Busca formar la metodologia y planificar las actividades

que se realizaran

-Accidn: Es la busqueda segun las etapas de elementos no deseados o

innecesarios.

-Andlisis: Esta debe de ser realizada en equipo para poder obtener una

decision que beneficie a todos.

-Documentacion: Cada etapa deberd tener un registro de las acciones

que se han realizado en esta.
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I11. Hipotesis:

Para el autor Cacciamani (2014) nos indica que todas las investigaciones
requieren hipdtesis ya que esta representa la suposicion hecha por el autor a partir
de los datos con los que cuenta ademas esta sirve para poder iniciar o argumentar
una investigacién. Sin embargo, la presente investigacion al ser descriptiva esta no
requiere de una hipdtesis ya que no asume ninguna suposicion solo se encargara de
describir ciertas variables las cuales detalla sus caracteristicas mas no habra ningun

tipo de intervencion.
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IV. Metodologia:
4.1 Tipo de investigacion:

Se presenta tipo cuantitativa ya que los resultados obtenidos seran numéricos
y ademas se utilizaran diversas técnicas estadisticas para poder analizarlos, y segln
Londofio (2017) esto quiere decir que se aplicaran métodos estadisticos para poder

Ilegar a obtener los resultados objetivos en los que se centra la investigacion.
4.2 Nivel de investigacion:

Esta investigacion es de nivel descriptiva como ya se mencionaba en la
hipétesis, ya que segn Baena (2017) solo nos ayudara a describir las caracteristicas
de las variables que se presentan en este trabajo investigativo, estas variables son la
gestion de calidad y el sistema de gestion de calidad que se aplica en la MYPE
dedicada al rubro de servicios digitales “J & K” ubicada en la calle libertad Piura

(centro).
4.3 Disefio de la investigacion:

El disefio de esta investigacion es no experimental y transversal, no
experimental porque no se aplicara ningun tipo de variacion a las variables y
tampoco a las dimensiones, segun Jimenez (2018) esto quiere decir que estas
simplemente seran descrita y es transversal debido a que los datos se recogeran en

un solo momento, esto quiere decir que la encuesta sera aplicada en un solo dia.
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4.4. Poblacién y muestra:

Poblacion:

La poblacion o también conocida como universo segin Dominguez, Medina
y Martinez (2018) nos referimos a la representacion global del objeto de estudio,
esto quiere decir que cuando hablamos de poblacién o universo nos referimos a
todas las personas que abarca nuestra investigacion, esto dependiendo del lugar

donde seré aplicada y a que grupo de personas se le aplicara.

P 1: Para la variable “Gestion de calidad” se ha decidido que la poblacion a
investigar seran los clientes de la MYPE de rubro servicios digitales “J & K”. por
esta razon sera necesario contar con los trabajadores y el propietario de esta empresa

gue se encuentra ubicada en la calle libertad 572 y tiene como referencia la RENIEC.

P 2: Para la variable “Kaizen” la poblacion seleccionada serd los
colaboradores y el propietario que también labora, de la MYPE de rubro servicios

digitales “J & K”, la cual se presenta de manera mas detallada en el siguiente

cuadro.

p . Ne° . -
Item | Razon social N° de RUC . Propietario | Ubicacion

trabajadores
Calle
1 | “J&K”S.A. | 10424598491 11 1 libertar N°
572

total 12

Cuadro 1: Empresa ""J & K"
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Muestra:

La muestra segun Oliva y Lonardi (2017) y otros autores coinciden en la
afirmacion de que esta muestra es el nimero de personas a la cual se le aplicara la
técnica de recoleccion de datos que se haya escogido, en el caso de esta

investigacion esta técnica de recoleccion de datos sera a través de una encuesta.

M 1: Para la variable de “Gestion de calidad” ya que no se cuenta con el
namero determinado de clientes, se ha decidido utilizar la aplicacion de una formula

de muestra para una poblacion infinita o indeterminada, mostrada a continuacion:

n= ZZ*Q*Q
2
€

n=_ (1.645%* 0.5* 0.5) .
(0.09?)

n= 0.67650625
0.0081

n = 83.51 = 84 clientes

n: Representa el tamafio de la muestra

Z: Es el nivel de confianza que este caso sera de 90% cuyo valor estadistico esta
representado por 1.645

e: Representa el margen de error permitido por el investigador, que este caso sera
un maximo de 9% es decir del 0.09

p: Es la probabilidad de éxito o de proporcion esperada que en este caso es de
50% que se representa como 0.5.

g: Es la probabilidad de error o fracaso, que en esta oportunidad sera de 50% es
decir de un 0.5

Segun Cohen y Gomez (2019) indico que, si no se aplica una encuesta piloto
para poder determinar de forma precisa los valores de la probabilidad de ocurrencia
negativa y positiva, estos deberan de tomar el valor predeterminado de 50% y 50%

respectivamente.
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M 2: Seréan los 12 trabajadores de la MYPE de rubro servicios digitales “J & K”

del distrito de Piura ubicada en la calle libertar 572.

Segin Oliva y Lonardi (2017) cuando la poblacion que se encuentra
representada como N es menor de 50 personas no es necesario la aplicacion de
férmulas estadisticas ni matematicas para el calculo de la muestra, ya que se tomara

como muestra el nimero de personas que se cuente en la poblacion.

Criterios de inclusién:

= Personas que se encuentren dispuestas a participar de la investigacion.
« Trabajadores de la empresa de rubro servicios digitales “J & K” del

distrito de Piura que cuenten con mas de un afio de laborar.

Criterios de exclusion:

< Los clientes que muestres no contar con la voluntad de participar de la
investigacion

« Por parte de los trabajadores ninguno seré excluido.
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4.5. Definicién y operacionalizacion de las variables:

Cuadro 2:Matriz de operacionalizacion de las variables

. o . - . L : Nivel de Técnicae
Variables | Definicion conceptual | Dimension Indicadores Definicion operacional respuesta | instrumento Fuente
Segun  Gonzélez vy La norma ISO 9001:2015 La dimension de “Sistemas de
Arciniegas (2016)| . gestion de calidad” se medird S
gestion de calidad es| S'SteMas | _ : con los indicadores: Normas| E
aquel  conjunto  de| de gestion | Sistema de gestion de calidad | |55 goo1: 2015 y Sistema de 2
normas de calidad | segun el modelo europeo EFQM gestion de calidad segln el o
correspondientes a una modelo europeo EFQM. Q
organizacion, vinculadas o @
= entre si y a partir de las Mejoran la satisfaccion al cliente | La dimension de “Beneficios” = £
3 cuales es que la empresa — sera  evaluada con los S 2
'TLT; u  organizacion  en Homogeneizacion de los indicadores: ~ Mejoran  la Z >
P cgesti(’)n | podra productos o servicios satisfaccion al . clienlte, 3 @
- administrar de manera —— Homogeneizacion e 0s > S
S organizada la calidad de 'r?‘eléLnCeCrilgC;] %eelgoi?ecslenma y productos o servicios, Aumento < s &
3 la misma. La mision de la eficiencia y reduccién de 1= L _(-‘:
© siempre estara enfocada| Beneficios potenciacion de la imagen costes, Potenciacion de la 2 u&j o
hacia la mejora continua positiva de la empresa imagen positiva de la empresa, O ©
de la calidad. Impulso de la motivacion de los a
Impulso de la motivacion de los trabajadores y Crecimiento de la
trabajadores coordinacion
interdepartamental.
Crecimiento de la coordinacion
interdepartamental
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Variable Definicion Dimension Indicadores Definicion operacional Nivel de | Técnicae Fuente
conceptual respuesta | instrumento
Segun Involucrar a los trabajadores Para la dimension de
Alvarado & “Caracteristicas” se medira con
Pumisacho Para poder crecer una persona los indicadores: Involucrar a los
(2017) necesita a otras trabajadores, Para poder crecer
Kaizen Mejora de resultados a través del una persona necesita a otras,
significa el f0CESO Mejora de resultados a través del
mejoramiento P proceso, Realizado para ©
no solo de un Realizado para satisfacer las satisfacer las demandas del L2
momento 0 | Caracteristicas | demandas del cliente cliente, Disefios de los productos E
circunstancia orientados al cliente, Sencillo de g 2 B
sino es un Disefios de los productos manejarlo, Busca la raiz del A < 5
mejoramiento orientados al cliente problema y El tiempo importa 2 =
c continuo de : : 3 >
2 los procesos Sencillo de manejarlo E; 8
© H o
X fisénedi?iﬂ.r no Busca la raiz del problema % g
El tiempo importa S 8
(I} o
Clasificacion (Seiri) La dimension de “Principios” se ©
: evaluardn a través de los
Orden (Seiton) indicadores: Clasificacion (Seiri),|
Principios  [Limpieza (Seiso) Orden (S_elto_r1), Limpieza (Seiso), é’
Estandarizacion  (Seiketsu) vy S
Estandarizacion (Seiketsu) Mantenimiento de la disciplina §
(Shitsuke) [

Mantenimiento de la disciplina
(Shitsuke)

(Elaboracién propia)
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4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Segun Martinez (2011) para poder recolectar los datos de la presente
investigacion se aplico la técnica de la encuesta que ha sido realizada tanto a los
trabajadores existentes dentro de esta MYPE dedicada al rubro de servicios digitales
la cual felizmente nos brindo facilidades para poder aplicar la encuesta, sin embargo,
el lugar debido a su infraestructura quedo siendo un poco estrecho para poder aplicar
la encuesta, ademas de que debido a la gran cantidad de clientes la mayoria de estos no

estaban dispuestos a brindarnos su tiempo para poder aplicar la encuesta.

Segun Ibafiez (2010) un instrumento de recoleccién de datos es el cuestionario
,en esta caso como instrumento se usé un cuestionario aplicado que ha sido realizado
con la ayuda del docente tutor el cual nos ha brindado la informacién y metodologia
con la que debemos de realizar cada una de las preguntas aplicadas, para que asi estas

puedan contribuir con los objetivos que tiene planteada esta investigacion.
4.7. Plan de analisis:

Para Martinez y Morillo (2012) en el plan de anélisis se menciona las
herramientas utilizadas para la elaboracion del informe. Después de recolectar los datos
estos son tabulados para poder tener un porcentaje general de las preguntas, luego seran
analizados e interpretados segun las variables que se estan estudiando, para esto se ha
utilizado herramientas tecnologicas como la aplicacion de software como son los
programas Word y Excel para poder realizar los cuadros y tablas presentados en este
informe de investigacion ademas se ha aplicado diversos metodos estadisticos para
poder analizar y llegar a los resultados de las encuestas realizadas tanto a las personas
pertenecientes a la empresa como a los clientes de esta MYPE con razon

social “J&K”.
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4.8. Matriz de consistencia:

Cuadro 3:Matriz de consistencia

Titulo de la Enunciado Objetivos

investigacion general General Especificos Variables Metodologia

Caracterizacion | ¢Cudl es la Describir | (a) Describir los sistemas de gestion de calidad Tipo: Cuantitativo

de la Gestion | caracterizacion | la en las MYPE del rubro de servicios digitales N!vel: DeSC“PUVa o

de Calidad vy | de la gestion de | caracterizacion | “J&K” en la calle libertad - Piura, 2018 Diseno d? la In\llestlgamon |

Kaizen en la|calidad vy el |de la Gestion de Gestion Elgbiggférlnmenta,transversa

MYPE del | Kaizen en la | Calidad Y [ (b) Identificar los beneficios de la gestion de | de calidad | 15 trapajadores y 84 clientes

rubro de | MYPE del rubro | Kaizen en la| calidad en la MYPE del rubro de servicios Técnica

servicios de  servicios | MYPE del rubro | digitales ubicada en la calle libertad distrito Encuestas

digitales digitales de servicios | pjyra, 2018

ubicada en la | ubicada en la| digitales

calle libertad | calle libertad | ubicada en la| (C) Describir las caracteri.st.icas Qe! Kaizen_en la Li_pol:_ (E)uanti_tat_ivo

distrito  Piura, | distrito  Piura, | calle libertad MTPE :jlellrsbroddg servicios digitales ubicada D:Z:ﬁ-o dislcarll?rgcleastigacién

fotri ; en la calle libertad distrito Piura, 2018

2018 20187 distrito  Piura, Kaizen | No experimental, transversal

2018 Poblacién

(d) Identificar los principios del Kaizen en la
MYPE del rubro de servicios digitales ubicada
en la calle libertad distrito Piura, 2018

12 trabajadores y 84 clientes
Técnica
Encuestas

(elaboracion propia)

64




4.9. Principios éticos

Proteccion a las personas: Segun Ferrer (2010) toda investigacion debe de
priorizar la seguridad de las personas que participen brindando informacion, por lo cual

se busca proteger a la poblacion de estudio.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Para Garate (2013) las
investigaciones deben de ser capases de realizar actividades sin involucrar o afectar

negativamente al medio ambiente.

Libre participacion y derecho a estar informado: Segin Hartmann (2013) toda
investigacion debe de buscar la recoleccion de datos y la participacion sin violentar la
libertad de los participantes, en esta investigacion se ha buscado la aceptacién a la

participacion y nadie ha sido obligado a participar en contra de su voluntad.

Beneficencia no maleficencia: Segun Garcia y Gonzalez (2014) la investigacion
debe de presentar un beneficio a la comunidad, incentivandola a participar de futuras
investigacion, por esta razdn esta investigacion ha buscado tener un impacto positivo

en la sociedad donde se ha aplicado.

Justicia: Para Torres (2015) una investigacion debe de tratar de manera equitativa
a todas las personas que participen de la investigacion, por lo que en esta investigacion
no ha existido ningun tipo de discriminacion hacia las personas que han participado en

los instrumentos de recoleccion de datos y se ha usado un lenguaje adecuado.

Integridad cientifica: Segun Escobar y Arredondo (2017) toda investigacion debe
regirse bajo una adecuada rectitud del investigador, el cual debe actuar con esta
integridad, al redactar la informacion, incluso al mencionar los conflictos que pudieran

ocurrir.
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V. Resultados:

5.1. Resultados de la encuesta:

Los resultados de esta encuesta que ha sido aplicada a los trabajadores y a los
clientes de la empresa “J&K” dedicada al rubro de servicios digitales, tiene como
principales aspectos la gestion de calidad y atencion al cliente, a continuacion, se

representaran los resultados con las tablas correspondientes.

Tabla 1¢Se lleva un registro de cuanto es lo que se gasta para la impresion de

fotos?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 12 100%
No 0 0%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 1
0

100
mSi mNo

llustracion 1: Tabla 1

(Elaboracién propia)

Un 100% (12) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de
servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que si se lleva

un registro de cuanto es el total que se gasta para poder imprimir las fotografias.
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Tabla 2¢Conocen lo que significan las siglas 1SO?

Items Frecuencia
Si 3
No 9
Total 12

Porcentaje
25%
75%

100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 2

25
N

75

Si  No

llustracion 2: tabla 2

(Elaboracién propia)

Un 75% (9) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de

servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2019 indican que, no conocen

el significado de las siglas I1SO, sin embargo, el 25% (3) indica lo contrario.
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Tabla 3¢ Existen fotografias que salgan defectuosas?

Items Frecuencia
Si 10
No 2
Total 12

Porcentaje
83.33%
16.67%

100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 3
16

83.33
mSi mNo

llustracion 3: Tabla 3

(Elaboracién propia)

El 83.33% (10) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de

servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que si existen

fotografias que salen defectuosas, pero el 16.67% (2) indican lo contrario.
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Tabla 4¢Cuentan con un registro de ganancias que se contraste con los gastos?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 12 100%
No 0 0%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 4
0

Si No
llustracion 4: Tabla 4

(Elaboracién propia)

Un 100% (12) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de
servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2019 indican que, si se cuenta

con un registro de ganancias que contrasta con los gastos.
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Tabla 5¢ Existen momentos de inactividad entre los procesos?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 4 33.33%
No 8 66.67%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 5

‘33.33

66.67

Si No
[ | [ |

llustracion 5: Tabla 5
(Elaboracién propia)

Un 66.67% (8) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de
servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que no existen
momentos de inactividad en los procesos de produccion, sin embargo, un 33.33% (4)

de los trabajadores indica lo contrario
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Tabla 6¢ Se realizan autoevaluaciones constantes dentro de la empresa?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 9 75%
No 3 25%

Total 12 100%

(Elaboracion propia)

Grafico de tabla 6

25
|

llustracion 6: Tabla 6

(Elaboracién propia)

Un 75% (9) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de
servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que, si se cuentan

con evaluacidn constantes en la empresa, sin embargo, el 25% (3) indica lo contrario.
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Tabla 7¢Se sienten motivados por al realizar sus labores?

Items Frecuencia
Si 10
No 2
Total 12

Porcentaje
83.33%
16.67%

100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 7
16

83.33

mSi mNo
llustracion 7: Tabla 7

(Elaboracién propia)

Un 83.33% (10) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de

servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que, si se

encuentra motivados para realizar sus labores, sin embargo, el 16.67% (2) indican lo

contrario.
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Tabla 8¢ Se realizan capacitaciones en la organizacion?

Items Frecuencia
Si 8
No 4
Total 12

Porcentaje
66.67%
33.33%

100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 8

33.33

66.67

mSi mNo

llustracion 8: Tabla 8

(Elaboracién propia)

Un 66.67% (8) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de

servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que, si se realizan

capacitaciones dentro de la empresa, sin embargo, un 33.33% (4) indican lo contrario.
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Tabla 9¢ Tiene confianza en las habilidades de sus compafieros?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 12 100%
No 0 0%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 9
0

Si No
llustracion 9: Tabla 9

(Elaboracién propia)

Un 100% (12) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de
servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que, si confian

en las habilidades de sus compafieros de trabajo.
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Tabla 10¢Cree que se le permite desarrollar su potencial en su puesto de

trabajo?
Items Frecuencia Porcentaje
Si 9 75%
No 3 25%
Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 10

25
|

75

Si  No

lustracion 10: Tabla 10

(Elaboracién propia)

Un 75% (9) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de
servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 201 indican que, si se le

permite desarrollar su potencial en su area de trabajo, un 25% (3) indican lo contrario.
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Tabla 11¢ La fotografia que se le entrego cumple con lo que usted solicito?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 78 92.86%
No 6 7.14%

Total 84 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 11

—

92.86
mSi mNo

lustracion 11: Tabla 11

(Elaboracién propia)

Un 92.86% (78) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de
servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que, la fotografia
que se le entrego si cuenta con lo que se solicito, sin embargo, un 7.14% (6) de los

trabajadores indican lo contrario.
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Tabla 12¢Cree que se cuenta con una produccion estable?

Items Frecuencia
Si 12
No 0
Total 12

Porcentaje
100%
0%
100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 12
0

Si No
lustracion 12: Tabla 12

(Elaboracién propia)

Un 100% (12) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de

servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que, si se cuenta

con una produccién estable.
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Tabla 13;Conoce todos los procesos que se realizan antes de dar la fotografia?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 12 100.00%
No 0 0.00%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 13
0

Si No
lustracion 13: Tabla 13

(Elaboracién propia)

Un 100% (12) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de
servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que, si conocen

todo el procedimiento antes de la impresion de la fotografia.
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Tabla 14¢ A existido alguna mejora de las ganancias de la empresa?

Items Frecuencia
Si 2
No 10
Total 12

Porcentaje

16.67%
83.33%
100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 14
67

83.33
mSi mNo

llustracion 14: Tabla 14

(Elaboracién propia)

Un 83.33% (10) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de

servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2019 indican que, no ha

existido ningun tipo de mejora en las ganancias de la empresa, sin embargo, un 16.67%

(2) indican lo contrario.
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Tabla 15¢ Existe algun area que cometa errores en la produccion?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 8 66.67%
No 4 33.33%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 15

33.33

66.67

Si  No

llustracion 15: Tabla 15

(Elaboracién propia)

Un 66.67% (8) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de
servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que, si existen
areas que cometen errores en la produccion de la fotografia, sin embargo, un 33.33%

(4) indican lo contrario.
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Tabla 16¢ Ha existido un aumento en el nimero de clientes?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 9 75%
No 3 25%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 16

25
|

75

Si  No

llustracion 16: Tabla 16

(Elaboracién propia)

Un 75% (9) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de
servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que, si se cuenta
con un aumento considerable en el nimero de clientes, sin embargo, un 25% (3) indican

lo contrario.
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Tabla 17¢;La empresa le brinda una imagen positiva?

Items Frecuencia
Si 82
No 2
Total 84

Porcentaje
97.62%
2.38%
100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 17
2.38

Si No
lustracion 17: Tabla 17

(Elaboracién propia)

Un 97.62% (82) de los clientes de la empresa “J&K” dedicada al rubro de

servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que la empresa

le brinda una imagen positiva, sin embargo, un 2.38% (2) indican lo contrario.
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Tabla 18¢;Alguna persona le recomendd venir a esta empresa?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 37 44.05%
No 47 55.95%

Total 84 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 18
44.05

55.95 |

ES| mNo

llustracion 18: Tabla 18

(Elaboracién propia)

Un 55.95% (47) de los clientes de la empresa “J&K” dedicada al rubro de
servicios digitales, ubicada en la calle libertad en el afio 2018 indican que, una persona
les recomendd que adquieran los servicios de la empresa, sin embargo, un 44.05% (37)

indican lo contrario.
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Tabla 19¢ Consideran importante el aporte que usted realiza a la empresa?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 12 100%
No 0 0%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 19
0

Si No
lustracion 19: Tabla 19

(Elaboracién propia)

Un 100% (12) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que es

importante el aporte que ellos realizan para la empresa.
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Tabla 20¢La empresa cuenta con un sistema de premiacion por desempefio?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 12 100%
Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 20
0

Si  No
lustracion 20: Tabla 20

(Elaboracién propia)

Un 100% (12) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran no cuentan con

un sistema de premiacion por su desempefio.
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Tabla 21¢Cuenta con alguna motivacion por parte de la empresa?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 10 83.33%
No 2 16.67%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 21
16

mSi mNo
llustracion 21: Tabla 21

(Elaboracién propia)

Un 83.33% (10) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de
los servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que cuentan
con motivacion por parte de la empresa, sin embargo, un 16.67% (2) indican lo

contrario.
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Tabla 22¢ Existe coordinacion entre las diversas areas de esta empresa?

Items Frecuencia
Si 10
No 2
Total 12

Porcentaje

83.33%
16.67%
100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 22

D

83.33

mSi mNo

llustracion 22: Tabla 22

(Elaboracién propia)

Un 83.33% (10) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de

los servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que existe

una coordinacion entre las diversas areas de la empresa, sin embargo, un 16.67% (2)

indican lo contrario.
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Tabla 23¢;Busca mejorar sus habilidades en el area que se desempefia?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 9 75%
No 3 25%

Total 12 100%

(Elaboracion propia)

Grafico de tabla 23

25
|

Si No
llustracion 23: Tabla 23

(Elaboracién propia)

Un 75% (9) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que buscan
mejorar sus habilidades dentro de su &rea de trabajo, sin embargo, un 25% (3) indican

lo contrario.

88



Tabla 24¢ Siente que sus comparfieros de trabajo lo han ayudado a mejorar su

desempefio?
Items Frecuencia Porcentaje
Si 8 66.67%
No 4 33.33%
Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 24

33.33
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llustracion 24: Tabla 24

(Elaboracién propia)

Un 66.67% (8) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran han podido
mejorar su desempefio gracias a sus compafieros de trabajo, sin embargo, un 33.33%

(4) indican lo contrario.
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Tabla 25¢Se cuenta con diferentes procesos para imprimir la fotografia?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 12 100%
No 0 0%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 25
0

Si No
[ | [ |
llustracion 25: Tabla 25

(Elaboracion propia)

Un 100% (12) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que la empresa

cuenta con diferentes procesos para poder llegar a imprimir una fotografia.
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Tabla 26¢ Las fotografias que le entregan pudo satisfacer su necesidad?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 81 96.43%
No 3 3.57%

Total 84 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 26
3.57

\

Si No
lustracion 26: Tabla 26

(Elaboracién propia)

Un 96.43% (81) de los clientes de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran la fotografia que
se le entrego pudo satisfacer su necesidad, sin embargo, un 3.57% (3) indican lo

contrario.
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Tabla 27¢Usted recomendaria esta empresa por la calidad de sus fotografias?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 72 85.71%
No 12 14.29%

Total 84 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 27
1

85.71
mSi mNo

llustracion 27: Tabla 27

(Elaboracién propia)

Un 85.71% (72) de los clientes de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que si
recomendarian a la empresa a sus conocidos, sin embargo, 14.29% (12) indican lo

contrario
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Tabla 28;Han contado con un sistema de gestion de calidad?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 12 100%
Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 28
0

Si No
llustracion 28: Tabla 28

(Elaboracién propia)

Un 100% (12) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que no han

contado con ningun tipo de sistema de gestion de calidad.
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Tabla 29¢ Los problemas se solucionan inmediatamente en la empresa?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 7 58.33%
No 5} 41.67%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 29

41.67 ”
\ / 58.33

Si No
[ | [ |
lustracion 29: Tabla 29

(Elaboracién propia)

Un 58.33% (7) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que los

problemas dentro de la empresa se solucionan de manera inmediata, sin embargo, un

41.67% (5) indican lo contrario.
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Tabla 30¢Se cumplio con el tiempo establecido para la entrega de la fotografia?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 79 94.05%
No 5} 5.95%

Total 84 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 30

@

94.05
mSi mNo

lustracion 30: Tabla 30

(Elaboracién propia)

Un 94.05% (79) de los clientes de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que, Si se
cumplié con el tiempo establecido para entregar la fotografia, sin embargo, un 5.95%

(5) indican lo contrario.
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Tabla 31¢Considera que cuentan con todos los aparatos tecnoldgicos que

necesitan para la elaboracion de la fotografia?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 7 58.33%
No 5 41.67%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 31
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lustracion 31: Tabla 31

(Elaboracién propia)

Un 58.33% (7) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que cuentan con
todos los aparatos tecnolégicos para poder realizar sus labores en la empresa, sin

embargo, un 41.67% (5) indican lo contrario.
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Tabla 32¢ La infraestructura de la empresa le permite moverse con facilidad?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 10 83.33%
No 2 16.67%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 32

D

mSi mNo
llustracion 32: Tabla 32

(Elaboracién propia)

Un 83.33% (10) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de
los servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que la
infraestructura de la empresa le permite moverse libremente para poder realizar sus

labores, sin embargo, un 16.67% (2) indican lo contrario.
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Tabla 33;Considera que la empresa cuenta con un area aseada para brindar sus

servicios?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 70 83.33%
No 14 16.67%

Total 84 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 33
16

mSi mNo
llustracion 33: Tabla 33

(Elaboracién propia)

Un 83.33% (70) de los clientes de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que la empresa

cuenta con un area libre para ellos, sin embargo, un 16.67% (14) indican lo contrario.
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Tabla 34¢La empresa cuenta con un supervisor encargado de los procesos?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 9 75%
No 3 25%

Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 34
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llustracion 34: Tabla 34

(Elaboracién propia)

Un 75% (9) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que esta empresa
cuenta con un supervisor que esta encargado de regular los procesos, sin embargo, un

25% (3) indican lo contrario.
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Tabla 35¢La empresa cuentan con un sistema de evaluacion que se realice cada

cierto periodo de tiempo?

Items Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 12 100%
Total 12 100%

(Elaboracién propia)

Grafico de tabla 35
0

Si No
llustracion 35: Tabla 35

(Elaboracién propia)

Un 100% (12) de los trabajadores de la empresa “J&K” dedicada al rubro de los
servicios digitales ubicada en la calle libertad en el afio 2018 aseguran que esta empresa

no cuenta con un sistema de evaluacion continua que se realice cada cierto periodo de

tiempo.
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5.2. Analisis de resultados

Para el objetivo especifico “Describir los sistemas de gestion de calidad en la

MYPE del rubro de servicios digitales ubicada en la calle libertad distrito Piura, 2018”

Tabla 1: Se centra en que, si la MYPE cuenta con un registro de gastos, dando
una afirmacion del 100% de sus trabajadores los cuales ratifican la existencia de este
documento. Resultado idéntico al de Béaez (2016) aplicado en la empresa Britel S.A,
la cual es una empresa de electrodomésticos que busca la introduccién de las normas
ISO. Segun Pefia (2017) una de las caracteristicas de las normas ISO es que la empresa

cuente con un registro de ganancias y por ende se deben de registrar los gastos.

Tabla 2: Esta se centra en el conocimiento teérico que pueden tener sobre las
normas ISO, especificamente sobre el significado de las siglas, obteniendo que un 75%
de los trabajadores no conocen este significado. Este resultado discrepa con los
resultados de la investigacion de Lopez & Roa (2016) donde se aprecia un
conocimiento tedrico sobre las normas I1SO. Segun Ayuso (2015) la abreviatura ISO
viene de las siglas de “International Standard Organizacion” que en espariol significa

“Organizacion Internacional de Normalizacion”.

Tabla 3: Esta tabla se centra en los posibles errores que puedan existir en la
produccién de las fotografias, en el cual se obtuvo que un total de 83.33% de los
trabajadores indicaron que si existe estos fallos en la produccion. Este resultado es
similar al de Valle (2016) el cual se centra en un estudio fotografico y establece la
recomendacion de buscar estrategias con el fin de reducir estos errores. Segun Pefia
(2017) se debe de buscar reducir la ratio, refiriéndose en la reduccion de errores de

produccion con la finalidad de aumentar las ganancias.
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Tabla 4: Esta se centra en la capacidad que tiene la empresa para medir la
rentabilidad, se obtuvo como resultado que un 100% de sus trabajadores indican que
cuentan con un registro donde se contrasta los ingresos con los gastos, obteniendo de
esta manera un resultado de la rentabilidad. Este resultado es muy similar al de Pastor
(2018) el cual nos presenta dentro de sus conclusiones la importancia de tener un
registro de rentabilidad. Segun Pefia (2017) se debe conocer el margen de ganancia que
se esta obteniendo en la organizacion con los productos o servicios que este brindando

al publico

Tabla 5: Esta tabla se relaciona con los procesos y el tiempo de espera que
existe entre ellos, el 66.67% de los trabajadores indicaron que no existe un tiempo de
inactividad entre los procesos. Este resultado es similar al de Castro (2016) cuya
investigacion se centra en el reglamento de un estudio fotogréafico en el que se indica
la importancia del tiempo. Para Pefia (2017) se debe evaluar el tiempo de inactividad
de los procesos que realiza la organizacion, buscando algin proceso que se considere

innecesario

Tabla 6: Esta tabla tiene como tema la autoevaluacion dentro de la empresa, en
la que el 75% de los trabajadores indicaron que, si contaban con una autoevaluacion,
sin embargo, el 25% restante desconocian de la existencia de una. Este resultado es
contrario al de Marroquin (2017) el cual pudo identificar que los trabajadores si tenian
conocimiento sobre la realizacion de autoevaluacion dentro de la empresa. Segun
Gonzéalez (2016) el modelo EFQM se basa en el concepto de calidad total, busca
fomentar la autoevaluacion para ayudar a las organizaciones a conocerse mejor y

buscar una mejora.
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Tabla 7: Esta tabla se centra en si existe una motivacion por parte de los
trabajadores a realizar sus labores, donde se obtuvo que un 83.33% de los trabajadores
se sienten motivados a cumplir con sus labores. Este resultado es muy similar al de
Garcia (2017) el cual pudo identificar que todos los trabajadores se encontraban
motivados a realizar sus labores. Segin Gonzalez (2016) es necesario que el entorno
y el lider de la organizacién incentive a los colaboradores para la realizacion de los

objetivos.

Tabla 8: Esta tabla se centra en las capacitaciones que existen dentro de la
empresa, en la que un 66.67% de los trabajadores afirmaron haber recibido
capacitaciones para poder realizar sus labores. Este resultado es bajo en comparacion
al de Saba (2018) el cual identifico que en la empresa de ropa todos los trabajadores
habian recibido capacitaciones por parte de la empresa. Para Gonzélez (2016) un
indicador del modelo EFQM es el aprendizaje, innovacidn y mejora continua, para esto
se debe desarrollar un entorno de aprendizaje dentro de la organizacion para llegar a la

excelencia.

Tabla 9: Esta tabla habla sobre la importancia de la confianza entre los
trabajadores y sus capacidades, se obtuvo que un 100% de los trabajadores confian en
las habilidades de sus compafieros, lo cual representa un ambiente agradable dentro de
la organizacion. El resultado que obtuvo Bances (2018) en su investigacion es similar
al que pudimos obtener, sin embargo, se identifico la desconfianza en algunos de los
colaboradores. Para Batet (2016) todos los trabajadores se ven involucrados en la
produccion de una organizacion por lo que es de suma importancia que se cuenta con

la confianza en las habilidades de cada uno de los trabajadores.
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Tabla 10: Esta tabla se centra en la capacidad que tienen los trabajadores sobre
si se sienten capaces de poder desarrollar todo su potencial en su area de trabajo, donde
un 75% de los trabajadores indico que si sienten que cuentan con esa capacidad. Este
resultado es similar al de Valle (2016) el cual pudo obtener un mayor porcentaje siendo
especificamente un 83.33% sobre si los trabajadores cuentan con la capacidad
desarrollar su potencial. Segun Batet (2016) es necesario buscar el desarrollo del
personal y explotar el potencial humano que existen entre los colaboradores de una

organizacion.

Para el objetivo especifico “Identificar los beneficios de la gestion de calidad
en la MYPE del rubro de servicios digitales ubicada en la calle libertad distrito Piura,

2018~

Tabla 11: Esta tabla estd centrada en la satisfaccion al cliente y si la empresa
puede cumplir con lo que solicite el cliente, se obtuvo que un 92.86% de los clientes
se sienten satisfechos con la fotografia que se le entrego y con sus caracteristicas. Este
resultado es similar al que obtuvo Baez (2016) en su investigacion, en la cual se pudo
identificar que si se cuenta con la satisfaccion al cliente. Segun Cortés (2017) los SGC
(Sistema de Gestion de Calidad) posibilitan que las producciones estén orientadas hacia
los clientes, permitiendo la creacion de un producto o servicio que se adapte a las

demandas del consumidor

Tabla 12: Se centra en la produccion de la empresa, esta debe de contar con
una produccion estable con la finalidad de reducir el porcentaje de errores, se obtuvo
que un 100% de los trabajadores indican que si existe una produccion estable. Este
resultado es igual al que obtuvieron los investigadores Lopez & Roa (2016) en su tesis.

Segun Cortés (2017) la sistematizacion de la elaboracion del bien o servicio es
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importante, ya que ademas de ser de calidad se podréa establecer las pautas necesarias

para poder realizar una produccion uniforme y estable

Tabla 13: Esta tabla se basa en la cantidad de informacidn que los trabajadores
manejan sobre los procesos de la empresa, se obtuvo que un 100% de los trabajadores
si conocen cada proceso que se da en la elaboracion de una fotografia. Este resultado
concuerda con los del investigador Pastor (2018) el cual pudo determinar el
conocimiento con el que se contaba en su investigacion. Segun Cortés (2017) al
sistematizar la elaboracion del bien o servicio se estandarizan los procesos lo que
representa que cada colaborador deberd de conocer cuales son estos procesos de

produccién

Tabla 14: Esta tabla hace referencia a la importancia de la rentabilidad de una
empresa, la cual debe de ser constante y creciente, un 83.33% de los trabajadores indico
que no se cuenta con un aumento significativo de la rentabilidad. Este resultado discrepa
con el investigador Castro (2016) el cual pudo concluir que habia una rentabilidad
creciente dentro de la empresa la cual estaba investigando. Para Gonzalez (2017) a
través de la mejora de los procesos, estos seran mas eficientes y se reduciran los gastos

aumentando significativamente la rentabilidad de la organizacion.

Tabla 15: Esta tabla habla sobre la capacidad que tienen las empresas para
poder identificar aquellos fallos que existen en el proceso de produccidn, se obtuvo que
un 66.67% de los trabajadores indicaron que si existen areas que cometen errores
durante la produccion. Este resultado es negativo en comparacion al del investigador
Marroquin (2017) el que pudo identificar que en su poblacién no se contaba con errores

de produccidn. Segun Gonzalez (2017) uno de los beneficios de la aplicacién de un
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sistema de gestion de calidad es la mejora de los procesos por eso es importante que

no se cometan errores en la produccion.

Tabla 16: Esta tabla se centra en el nimero de clientes que existe en la empresa,
un 75% de los trabajadores indico que si ha existido este aumento de clientes lo cual es
beneficioso para la organizacion. Este resultado es similar al que obtuvo Garcia (2017)
en su investigacion, el que se concluyd como beneficio de la gestion de calidad el
aumento de los clientes. Segun Gonzalez (2017) se favorece a la reputacion de la
organizacion mejorando su lugar en el mercado, tanto para los consumidores actuales

como para los futuros clientes que oiran de la buena reputacion de la organizacion

Tabla 17: Esta tabla se basa en la imagen que el cliente tiene sobre la empresa,
un 97.62% de los clientes indican que ellos cuentan con una imagen positiva de la
empresa. Este resultado es casi tan positivo al de Saba (2018) el cual pudo identificar
que todos los clientes de la empresa que investigaba contaban con un buen comentario
de la empresa. Segun Gonzalez (2017) una empresa que aplica un sistema de gestion
de calidad debe de enfocarse en los clientes y ofrecerle un servicio de calidad el cual

le brinde una imagen positiva de la empresa.

Tabla 18: Esta tabla se refiere a la capacidad que tiene una empresa para poder
motivar al cliente a recomendarla, un 55.95% de los clientes indicaron que no llegaron
a la empresa por recomendacion. Este resultado es contrario al obtenido por Bances
(2018) el cual pudo obtener un resultado positivo, donde la mayoria de los clientes iban
por una recomendacion de conocidos. Segun Gonzélez (2017) cuando una persona
tiene una imagen positiva de una empresa, esta se vera en la obligaciéon moral de

recomendarsela a las personas cercanas a él.
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Tabla 19: Esta tabla destaca la importancia de que un trabajador se sienta
participe de la empresa, un 100% de los trabajadores indico que sienten que su labor es
importante para la empresa. Este resultado es similar al de Valle (2016) el cual pudo
identificar la participacion de un colaborador con la empresa y su importancia dentro
de la organizacién. Segun Pefia (2017) Al integrar a los colaboradores en el andlisis de
los procesos para llegar a la mejora, estos se sentirdn mas implicados con los objetivos
de la empresa, ademas al conocer cdmo deben realizar su trabajo ayudara a que lo

realicen de la mejor manera.

Tabla 20: Esta tabla se relaciona con la motivacion que existe por parte de la
empresa hacia sus trabajadores, un 100% de los trabajadores indico que no se cuenta
con un sistema de premiacion por desempefio. Este resultado es contrario al que obtuvo
Baez (2016) en su investigacion, donde destacé la importancia de un trabajador
motivado por la empresa. Segun Pefia (2017) es importante que la empresa cuente con
modalidades para motivar a sus trabajadores, los sistemas mas conocidos son aquellos

que premian al trabajador por un mejor desempefio que los demas.

Tabla 21: Esta tabla también se relaciona con la motivacion de la empresa hacia
sus trabajadores, en la que se obtuvo que un 83.33% de los trabajadores indicaron que, si
se sienten motivados por la empresa, aun sin la existencia de una premiacion por
desempefio. Este resultado es similar al obtenido por Lopez & Roa (2016) en su
investigacion donde se destaca la importancia de la motivacion por parte de la empresa
a sus trabajadores. Segun Pefia (2017) una empresa que utiliza un sistema de gestion
de calidad debe de contar con modalidades de motivacion laboral, ya sean

motivaciones economicas o de realizacion personal.
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Tabla 22: Esta tabla se relaciona con la capacidad que tiene una empresa para
poder coordinar sus areas interdepartamentales, un 83.33% de los trabajadores
indicaron que existe una coordinacion sobre las distintas areas de la empresa. Este
resultado es contrario al de Pastor (2018) el cual pudo identificar una deficiencia entre
la coordinacion de las areas de su poblacion que estuvo investigando. Segin Pefia
(2017) cuando cada area sea consciente de su papel dentro de la organizacion ayudara
a que la interaccién entre departamentos sea mas agil y mejore la produccion de la

organizacion.

Para el objetivo especifico “Describir las caracteristicas del Kaizen en la

MYPE del rubro de servicios digitales ubicada en la calle libertad distrito Piura, 2018”

Tabla 23: Esta tabla hace referencia a la integracion de los trabajadores a la
organizacion, un 75% de ellos indica que buscan mejorar sus habilidades en el &rea que
se desempefian. Este resultado es similar al de Martinez (2018) el cual pudo identificar
que, si se aplicaba la integracion de los trabajadores en su investigacion, ya que estos
buscaban mejorar dentro de la empresa. Segun Ricardo (2016) se busca involucrar a
los trabajadores en este modelo de mejora continua y asi se consigue que los
trabajadores no caigan en la monotonia y puedan buscar las mejoras para la realizacion

de sus procesos.

Tabla 24: Esta tabla hace énfasis a una caracteristica del Kaizen que se refiere
alamejora através de la cooperacion, un 66.67% de los trabajadores indico que sienten
que la relacion con sus comparieros los ayudo a desempefiarse mejor. Este resultado
concuerda con el obtenido por el Galvez (2015) en su investigacion donde pudo
identificar como caracteristica el compafierismo. Segun Ricardo (2016) explica que

para poder crecer una persona necesita a otras ya que una persona no puede crecer sola,
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por lo que necesita la colaboracion con otras personas para poder alcanzar la

perfeccion.

Tabla 25: Esta tabla se centra en el conocimiento que tienen los trabajadores
sobre los procesos para la elaboracion de la fotografia, un 100% indico que conocen
que existen diversos procesos para poder elaborar la fotografia. Los investigadores
Alvarez & Carrera (2017) concluyeron que es necesario que una empresa cuente con
diversas areas que realicen diversos procesos con la finalidad de realizarlos de manera
correcta. Segun Ricardo (2016) Si se busca unos mejores resultados se debera
conseguir mejorar los procesos de produccion ya que cuando una empresa tiene todas
sus actividades repartidas en procesos permitira un mejor control y por consiguiente

una mejora.

Tabla 26: Esta tabla se refiere a que el producto que la empresa brinde sea
capaz de poder cubrir la necesidad de los clientes, en este caso un 96.43% de los
clientes indicaron que las caracteristicas de la fotografia si satisfacian su necesidad.
Este resultado esté relacionado con la investigacion de Ticona (2017) que concluyo
que en la empresa que investiga si se cumple con esta capacidad de los productos.
Segun Ceballos (2017) la aplicacion del Kaizen permite la realizacion de un producto
que tenga una entrada directa en el mercado ya que este sera realizado para satisfacer

las demandas de los clientes

Tabla 27: Esta tabla se relaciona con la caracteristica de que cada producto que
se disefie debe de estar orientado a la satisfaccion al cliente, un 85.71% de los clientes
indicaron que estan dispuestos a recomendar la empresa solo por la calidad de sus
fotografias. Robles (2017) nos indica como conclusion la importancia de la calidad de

los productos, ya que este atraerd a nuevos clientes a traves de recomendaciones.
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Segun Ceballos (2017) de acuerdo a lo anterior este método busca que los disefios de
los productos estén orientados a la satisfaccion de las necesidades de los clientes

obteniendo asi una mayor cantidad de ventas.

Tabla 28: Esta tabla se relaciona con la facilidad que es la aplicacion del
sistema Kaizen como un SGC, un 100% de los trabajadores indico que no se contaba
con un SGC lo que podria representar una oportunidad para la aplicacion del Kaizen.
Este resultado es contrario al de Bricefio & Moran (2017) los cuales obtuvieron que en
las organizaciones donde desarrollaron su investigacion si contaban con un sistema de
gestion de calidad. Segun Almonacid (2017) esta filosofia busca una manera
comprensible de realizar una gestion de calidad, es decir una manera sencilla de

manejarlo, en lugar de complicados sistemas de gestion de calidad

Tabla 29: Esta tabla se relaciona con la capacidad que tiene una empresa para
identificar la raiz de un problema y poder solucionarlo de manera inmediata, un
58.33% de los trabajadores indico que si se pueden solucionar los problemas de manera
inmediata. Este resultado es similar al de Afiazco (2016) el cual pudo identificar que
si existe una capacidad por parte de la empresa para poder identificar la raiz de un
problema y poder solucionarlo de manera rapida. Segun Almonacid (2017) cuando
surge un problema el Kaizen siempre busca la raiz del problema para poder arreglarlo

de manera inmediata en lugar de distraerse con los sintomas de los problemas

Tabla 30: Esta tabla se centra en el tiempo de espera que hay en la impresion
de fotografias, un 94.05% de los clientes indicaron que si se cumplié con el tiempo que
le indicaron para poder entregarle la fotografia. Esto parcialmente coincide con Suluco
(2016) el cual identifico que dentro de los restaurantes que investigo si se le tomaba

importancia al tiempo que se le hacia esperar al cliente. Segun Almonacid
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(2017) se le da gran importancia al tiempo ya que se considera un recurso demasiado
valioso para la empresa ya que este recurso llega a ser irrecuperable y una mala

planificacion lleva a un derroche de tiempo y esfuerzo

Para el objetivo especifico “Identificar los principios del Kaizen en la MYPE

del rubro de servicios digitales ubicada en la calle libertad distrito Piura, 2018”

Tabla 31: Esta tabla esta relacionada con el principio de clasificacion del
Kaizen, donde un 58.33% de los trabajadores indico que si contaban con los aparatos
necesarios para la elaboracion de las fotografias. Este resultado es similar al de
Samaniego (2019) el cual identifico que si se contaba con una clasificaciéon de los
instrumentos que se utilizaban para la gestion de las empresas de almacenamiento.
Segun Vasquez & Moza (2019) es necesario saber distinguir las cosas necesarias de las
innecesarias para la organizacion, también se debe deshacer de estas ultimas, evitando
que estas vuelvan a aparecer. También de esta manera se confirma si se cuenta con

todo lo necesario para la realizacion de los procesos.

Tabla 32: Esta tabla se relaciona con el principio de orden que se refiere a que
cada cosa este en su lugar con la finalidad de mejorar la movilidad dentro de la empresa,
donde un 83.33% de los trabajadores indico que si cuentan con movilidad dentro de la
empresa. Este resultado es contradictorio con el obtenido por Martinez (2018) el cual
pudo identificar la dificultad para la circulacion dentro de la empresa dedicada al
reciclaje en la que elaboro su investigacion. Segun Vasquez & Moza (2019) se debe de
buscar un lugar a cada cosa, es decir que deben ubicarse los materiales necesarios para
la realizacion de una actividad de manera que sea facil el encontrar dichos materiales
0 herramientas, esta etapa busca ordenar el ambiente de trabajo de manera que no se

pierda ni tiempo ni energia
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Tabla 33: Esta tabla se relaciona con el principio de limpieza en el area
laborable de la empresa y en la que se atiende al publico, un 83.33% de los clientes
indicaron que la empresa si cuenta con un area aseada para brindar su servicio. Este
resultado es similar al de Galvez (2015) el cual obtuvo que la totalidad de las personas
encuestadas afirman que la empresa contaba con un area limpia donde brindaba sus
productos. Segun Vasquez & Moza (2019) cuando todo ya ha sido clasificado y esta
ordenado es el momento adecuado para la limpieza, este principio consiste en la
identificacion y eliminacion de la suciedad la cual puede afectar en los procesos de la
empresa, ademas de esta manera se mantiene los instrumentos de trabajo siempre en

perfecto estado operativo, listos para su uso.

Tabla 34: Esta tabla se relaciona con el principio de estandarizacion en el
Kaizen, donde un 75% de los trabajadores indicaron que cuentan con una persona
encargada que los procesos se realicen de la manera en que este establecida. Este
resultado se relaciona al de Alvarez & Carrera (2017) ya que ellos pudieron identificar
la aplicacion de esta estandarizacion dentro de la empresa que estan investigando. Para
Polo (2017) la estandarizacion consiste en detectar anomalias o situaciones irregulares
en los procesos, estas anomalias se detectan a través de unos procesos sencillos los

cuales se crean para poder mantener el orden y la limpieza.

Tabla 35: Esta tabla esta relacionada con la capacidad que cuenta la empresa
para poder mantener la disciplina Kaizen, un 100% de los trabajadores indicaron que
no se tiene un sistema de evaluacion que se realice por periodos constantes. Este
resultado es contrario al de Ticona (2017) el cual pudo identificar la aplicacion de este
principio dentro de las empresas de distribucion la cual investigo. Para Polo (2017) se
pretende comprometer a trabajar siempre aplicando las normas de las 5 s, es la etapa

que establece un riguroso control para identificar si se esta cumpliendo con ello.
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V1. Conclusiones

En el desarrollo de la investigacion titulada “Caracterizacion de la Gestion de

Calidad y el Kaizen en la MYPE del rubro de servicios digitales en la calle libertad

distrito Piura, 2018” la cual se ha planteado como objetivo general “Describir la

Gestion de Calidad y el uso de Kaizen en la MYPE del rubro de servicios digitales

“J&K” en la calle libertad distrito Piura, afio 2018” se ha llegado a las siguientes

conclusiones en funcion a sus objetivos especificos y las encuestas realizadas:

Objetivos especificos:

Objetivo N° 1: Se concluye que se pudo determinar que la empresa “J & K”
del rubro servicios digitales cuenta con las caracteristicas de la aplicacion de
las normas ISO 9001, ya que cuentan con registros de ganancias y pérdidas,
ademas de que los trabajadores cuentan con informacion sobre la teoria y
practica de este sistema, ademas de que también se cumple con el sistema de
gestion de calidad EFQM, ya que se cuentan con evaluaciones a los
trabajadores, ademas de que se identificd que los trabajadores se sienten con la
capacidad de desarrollar sus habilidades dentro de su area de trabajo.

Objetivo N° 2: Se concluye que se pudo identificar que la empresa goza de los
beneficios de la aplicacion de un sistema de gestion de calidad como la mejora
de la satisfaccion al cliente, ademas de la homogeneizacion de los productos o
servicios, con la potenciacion de la imagen positiva de empresa frente a sus
clientes y existe una coordinacion interdepartamental en las areas de produccion
de las fotografias y otras areas.

Obijetivo N° 3: Se llega a la conclusion que las caracteristicas que se pudieron

identificar son el buscar involucrar a los trabajadores, el poder crecer a través

113



de la ayuda de otras personas, ademas de buscar mejorar los procesos, que el
servicio que se brinda esta orientado a satisfacer la demanda de los clientes, el
disefio de los productos estd orientado a lo solicitado por los clientes, la
capacidad de poder encontrar la raiz del problema y poder solucionarlo de
manera inmediata y que toman en cuenta el tiempo que se establece para el
disefio e impresion de la fotografia.

Objetivo N° 4: Se concluye que la empresa “J & K” cuenta con la aplicacion
los siguientes principios del Kaizen, la clasificacion ya que cuentan con los
instrumentos necesarios para poder desarrollar sus labores, el orden que le
brinda a los trabajadores la capacidad de poder moverse con facilidad dentro de
la organizacion, la limpieza del local ademas del mantenimiento de los aparatos
utilizados para la impresion de fotografias y la estandarizacién ya que cuentan
con una persona que se encarga de supervisar que los procesos se realicen de la

manera en que esta establecido.

Recomendaciones:

Con respecto a los sistemas de gestion de calidad se recomienda principalmente
realizar capacitaciones para los trabajadores ya que estos cuentan con muy poca
informacidn sobre los sistemas de gestion de calidad y cuél es el propdsito de
estos sistemas, ademas que se debe de buscar eliminar los momentos de
inactividad existentes en la elaboracién de las fotos ya que pueden representar
pérdidas para la empresa y un error en la elaboracién del procedimiento de
produccién de la fotografia, por Gltimo se debe de fomentar la evaluacion
dentro de la empresa, deben de existir un empleado que tenga la capacidad de

supervisar si algo se esta realizando correctamente o no.
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La principal recomendacion con respecto a los beneficios de la gestion de
calidad es fomentar la motivacion a los trabajadores, ya que muchos de estos
afirman no tener ningln tipo de sistema de recompensas por sus logros, lo que
puede llegar a ser desmotivador para ellos, disminuyendo su eficacia en el
trabajo; otro punto a tomar en cuenta es implementar un ambiente amigable
para los clientes y brindarles la informacion suficiente para que estos puedan
recomendar a otras personas sobre esta empresa.

Con respecto a las caracteristicas del Kaizen, existe una deficiencia en los
inconvenientes dentro de la empresa, ya que estos suelen ser muy llamativos,
incomodando a otros clientes, ademas de tener una duracion demasiado
prolongada, la recomendacion seria buscar disminuir el tiempo de estos
problemas e intentar evitarlos.

Por altimo, se recomienda implementar un sistema de evaluacion que le
permita a la empresa poder mejorar a través de la eliminacién de los errores que

ya hayan sido registrados anteriormente.
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Anexo 01: Instrumentos de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Buenos tardes, la siguiente Encuesta es realizada por un estudiante de la Facultad de
Ciencias Contables, Financieras y Administrativas del VII ciclo de la carrera
Profesional de Administracion, como parte del proceso curricular de la elaboracion de
un proyecto de investigacion, basado en la recoleccion de datos, para hallar la solucion
a la problematica de la gestion de calidad y el uso del Kaizen de la MYPE “J&K” en
el rubro servicios digitales ubicado en la calle Libertad, ciudad de Piura, afio 2019. A
continuacion, se le mencionara las preguntas correspondientes a Ud. Respondera con

Sl o NO segun le parezca. Se le agradece de ante mano su participacion.

ENCUESTA PARA TRABAJADORES DE LA EMPRESA “J&K”

1. ¢Se lleva un registro de cuanto es lo que se gasta para la impresion de fotos?
a) Si b) No

2. ¢Conocen lo que significan las siglas 1ISO?
a) Si b) No

3. ¢Existen fotografias que salgan defectuosas?
a) Si b) No

4. ¢Cuentan con un registro de ganancias que se contraste con los gastos?
a) Si b) No

5. ¢Existen momentos de inactividad entre los procesos?
a) Si b) No

6. ¢Se realizan autoevaluaciones constantes dentro de la empresa?
a) Si b) No

7. ¢Se sienten motivados por al realizar sus labores?
a) Si b) No

8. ¢Se realizan capacitaciones en la organizacion?
a) Si b) No
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9. ¢Tiene confianza en las habilidades de sus comparieros?
a) Si b) No

10. ¢Cree que se le permite desarrollar su potencial en su puesto de trabajo?
a) Si b) No

11. ¢ Cree que se cuenta con una produccion estable?
a) Si b) No

12. ¢ Conoce todos los procesos que se realizan antes de dar la fotografia?
a) Si b) No

13. ¢ A existido alguna mejora de las ganancias de la empresa?
a) Si b) No

14. ; Existe algun &rea que cometa errores en la produccion?
a) Si b) No

15. ¢Ha existido un aumento en el numero de clientes?
a) Si b) No

16. ¢ Consideran importante el aporte que usted realiza a la empresa?
a) Si b) No

17. ¢ La empresa cuenta con un sistema de premiacion por desempefio?
a) Si b) No

18. ¢ Cuenta con alguna motivacion por parte de la empresa?
a) Si b) No

19. ¢ Existe coordinacion entre las diversas areas de esta empresa?
a) Si b) No

20. ¢Busca mejorar sus habilidades en el area que se desempefia?
a) Si b) No

21. ¢Siente que sus comparieros de trabajo lo han ayudado a mejorar su
desempefio?
a) Si b) No

22. ¢Se cuenta con diferentes procesos para imprimir la fotografia?
a) Si b) No

23. ¢Han contado con un sistema de gestion de calidad?
a) Si b) No

24. ¢ Los problemas se solucionan inmediatamente en la empresa?
a) Si b) No

25. ¢Considera que cuentan con todos los aparatos tecnoldgicos que necesitan
para la elaboracion de la fotografia?
a) Si b) No
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26. ¢La infraestructura de la empresa le permite moverse con facilidad?
a) Si b) No

27. ¢ La empresa cuenta con un supervisor encargado de los procesos?
a) Si b) No

28. ¢La empresa cuentan con un sistema de evaluacion que se realice cada cierto
periodo de tiempo?
a) Si b) No
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Buenos tardes , la siguiente Encuesta es realizada por estudiantes de la Facultad de
Ciencias Contables, Financieras y Administrativas del VII ciclo de la carrera
Profesional de Administracién, como parte del proceso curricular de la elaboracion de
un proyecto de investigacion, basado en la recoleccion de datos, para hallar la solucion
a la problematica de la gestion de calidad y el uso del Kaizen de la MYPE “J&K” en
el rubro servicios digitales ubicado en la calle Libertad, ciudad de Piura, afio 2019. A
continuacidn, se le mencionara las preguntas correspondientes a Ud. Respondera con

Sl o NO segun le parezca, se le agradece de ante mano su participacion.

ENCUESTA PARA CLIENTES

1. ¢Lafotografia que se le entrego cumple con lo que usted solicito?
a) Si b) No

2. ¢Laempresa le brinda una imagen positiva?
a) Si b) No

3. ¢Alguna persona le recomendé venir a esta empresa?
a) Si b) No

4. ¢Las fotografias que le entregan pudo satisfacer su necesidad?
a) Si b) No

5. ¢Usted recomendaria esta empresa por la calidad de sus fotografias?
a) Si b) No

6. ¢Se cumplié con el tiempo establecido para la entrega de la fotografia?
a) Si b) No

7. ¢Considera que la empresa cuenta con un area aseada para brindar sus servicios?
a) Si b) No
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Anexo 02: Validacion de instrumentos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo \'9'/64 /o/z 01?/41/00 ﬂﬂ/.cn C/mi’/lo Identificado con DNI 02786 302

MAGISTER EN _DOREMC/n 710 ERS2722 21

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacién el (los)

instrumentos de recoleccion de datos:
Cuestionario, elaborado por:

SIEZA L2064 '?0?% JsmAEL , alos efectos de su aplicacién a los elementos

de estudio de la poblacién seleccionada para el trabajo de investigacion “Gestién de
calidad y el uso del Kaizen en la MYPE del rubro de servicios digitales “J & K” en la

calle libertad - Piura, 2018”
Que se encuentra realizando.

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

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

Piura, 17 de octubre 2019

DNI. 027863
CLAD 06246

Firma
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

JEs ¢Necesita JEs ¢Se
pertinente | mejorar la | tendencioso, necesitan
con el redaccion? | aquiescente? | mads items
ftem relacionado con gestién de calidad concepto? para medir
el concepto?
Si | No| Si No Si No Si No
1- ;Se lleva un registro de cuanto es lo que
se gasta para la impresién de fotos? v 4 v v
2- ;Conocen lo que significan las siglas ISO? | v o v
3- ;Existen fotografias que salgan
defectuosas? ol v v 4
4- ;Cuentan con un registro de ganancias
que se contraste con los gastos? 4 4 / 5
5- ;Existen momentos de inactividad entre
los procesos? g 4 e £
6- ;Se realizan autoevaluaciones constantes
dentro de la empresa? 4 4 e .
7- (Se sienten motivados por al realizar sus
labores? F v 4 ¥
8- ;Se realizan capacitaciones en la : | j
organizacion? v ¥ ¥ 4
9- ;Tiene confianza en las habilidades de sus
compaiieros? # v/ v v
10- ;Cree que se le permite desarrollar su
potencial en su puesto de trabajo? / 4 v v
11- ;La fotografia que se le entrego cumple
con lo que usted solicito? v v Lt ¢
12- ;Cree que se cuenta con una
produccion estable? ¥ v ¥ 4
13- ;Conoce todos los procesos que se
realizan antes de dar la fotografia? 4 * 4 v
14- ; A existido alguna mejora de las
ganancias de la v v v “
4,
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15- ;Existe algiin area que cometa errores

en la produccién? v 7 7
16- ;Ha existido un anumento en el niimero
de clientes? v v v v
17- ;{La empresa le brinda una imagen
positiva? ¥ 4 4 v
18- ;Alguna persona le recomendé venir a
esta empresa? 4 v v 4
19- ;Consideran importante el aporte que
usted realiza a la empresa? " % ¥ v
20- ;La empresa cuenta con un sistema de
premiacién per desempeiio? v v v .
21» ;Cuenta con alguna metivacién por
parte de la empresa? v v s ¥
22- ;Existe coordinacién entre las diversas
areas de esta empresa? b v 4 -

item relacionados con el Kaizen Si | No| Si No Si No Si No
23- ;Busca mejorar sus habilidades en el
drea que se desempeiia? . o o e
24- ;Siente que sus compaiieros de trabajo
lo han ayudado a mejorar su desempefio? v 4 £ #
25- ;Se cuenta con diferentes procesos para
imprimir la fotografia? X & e K
26~ ;Las fotografias que le entregan pudo
satisfacer su necesidad? ¥ s 4 v
27- ;Usted recomendaria esta empresa por
la calidad de sus fotografias? ¢ 4 v £
28- ;Han contado con un sistema de gestion
de calidad? 4 = i £
29- ;Los problemas se solucionan
inmediatamente en la empresa? g < 4 ¥
30- ;Se cumplié con el tiempo establecido

/ v v 4

para la entregWg’@fia?
s,
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31- ;Considera que cuentan con todos los
aparatos tecnolégices que necesitan para la

elaboracién de la fotografia?

32- ;La infraestructura de la empresa le

permite moverse con facilidad?

33- ;Considera que la empresa cuenta con

un drea aseada para brindar sus servicios?

34- ;La empresa cuenta con un supervisor

encargado de los procesos?

35- ;La empresa cuentan con un sistema de
evaluacién que se realice cada cierto

periodo de tiempo?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo C‘Vfﬂ\lﬂ G(A(”d/(??q[)e O‘UZGJU Identificado con DNI _ “HF4544Uy
o

MAGISTER EN Adwwi straciohr

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacién el (los)

instrumentos de recoleccion de datos:

Cuestionario, elaborado por:

Qqu(TWf\ 6"3&4 Az aqa , a los efectos de su aplicacion a los elementos
1

de estudio de la poblacion seleccionada para el trabajo de investigacion “Gestion de

calidad y el uso del Kaizen en la MYPE del rubro de servicios digitales “J & K en la

calle libertad - Piura, 2018”
Que se encuentra realizando.

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

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

Piura, 17 de octubre 2019
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

tem relacionado con gestion de calidad

(Es Necesita JEs .Se
pertinente | mejorar la | tendencioso, necesitan
con el redaccion? | aquiescente? | mas items
concepto? para medir
el concepto?
Si | No | Si No Si No Si No

1- ;Se lleva un registro de cuanto es lo que

se gasta para la impresion de fotos?

2- ;Conocen lo que significan las siglas ISO?

5]

3- ;Existen fotografias que salgan

defectuosas?

4- ;Cuentan con un registro de ganancias

que se contraste con los gastos?

5- ¢(Existen momentos de inactividad entre

los procesos?

£

6- ;Se realizan autoevaluaciones constantes

dentro de la empresa?

7- (Se sienten motivados por al realizar sus

labores?

8- (Se realizan capacitaciones en la

organizacion?

9- ;Tiene confianza en las habilidades de sus

compaiieros?

B

10- ;Cree que se le permite desarrollar su

potencial en su puesto de trabajo?

£

11- ;La fotografia que se le entrego cumple

con lo que usted solicito?

b

12- ;Cree que se cuenta con una

produccion estable?

13- ;Conoce todos los procesos que se

realizan antes de dar la fotografia?

14- ;A existido alguna mejora de las

ganancias de la empresa?
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15- ;Existe algin drea que cometa errores

en la produccién?

16- ;Ha existido un aumento en el nimero

de clientes?

17- ;La empresa le brinda una imagen

positiva?

18- ;Alguna persona le recomendo venir a

esta empresa?

19- ;Consideran importante el aporte que

usted realiza a la empresa?

20- ;La empresa cuenta con un sistema de

premiacién por desempeiio?

21- ;Cuenta con alguna motivacion por

parte de la empresa?

22- ;(Existe coordinacion entre las diversas

areas de esta empresa?

£

Item relacionados con el Kaizen

No

23- ;Busca mejorar sus habilidades en el

area que se desempena?

24- ;Siente que sus compaiieros de trabajo

lo han ayudado a mejorar su desempeiio?

B

25- (Se cuenta con diferentes procesos para

imprimir la fotografia?

26- ;Las fotografias que le entregan pudo

satisfacer su necesidad?

27- ;Usted recomendaria esta empresa por

la calidad de sus fotografias?

28- ;Han contado con un sistema de gestién
de calidad?

£

29- (Los problemas se solucionan

inmediatamente en la empresa?

S

30- ;Se cumplié con el tiempo establecido

para la entrega de la fotografia?

]
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31- ;Considera que cuentan con todos los
aparatos tecnolégicos que necesitan para la

elaboracion de la fotografia?

32- ;La infraestructura de la empresa le

permite moverse con facilidad?

33- ;(Considera que la empresa cuenta con

un area aseada para brindar sus servicios?

34- ;La empresa cuenta con un supervisor

encargado de los procesos?

35- ;La empresa cuentan con un sistema de
evaluacion que se realice cada cierto

periodo de tiempo?

~

Observaciones:

- Se sugiere mejorar la operacionalizacion de las variables, de tal forma que consideren las dimensiones pertinentes y
los indicadores mas idoneos e importantes en la medicion, y posteriormente considerar interrogantes para cada
indicador, sin dcjar un indicador sin su pregunta de medicion.

- Se ha encontrado que la mayor parte de los indicadores no cuentan con interrogantes que permitan medirlos.

- Scsugicre claborar un cucstionario para cada muestra a cvaluar: cmplcados, dircctivos y clicntcs.

Mg. Cinthia Gisélla Taype Cruzado
DNI 44793444
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo ’%’Wﬁ“" %‘”/ / éﬁﬁ*’ Identificado con DNI 444 57773

MAGISTER EN /4‘/)7w7w2?1m

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion el (los)

instrumentos de recoleccion de datos:

Cuestionario, elaborado por:

- , o
/
WM /J"?’ﬂ'—i%"ﬂa’ , a los efectos de su aplicacion a los elementos

de estudio de la poblacion seleccionada para el trabajo de investigacion “Gestion de

calidad y el uso del Kaizen en la MYPE del rubro de servicios digitales “J & K” en la

calle libertad - Piura, 2018”
Que se encuentra realizando.

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

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

Piura, 17 de octubre 2019

4.

=

Firma
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

Item relacionado con gestion de calidad

(Es
pertinente
con el
concepto?

Necesita
mejorar la
redaccion?

(Es
tendencioso,
aquiescente?

.Se
necesitan
mas items

para medir
el concepto?

Si | No

Si No

Si No

Si No

1- ;Se lleva un registro de cuanto es lo que

se gasta para la impresion de fotos?

2- ;Conocen lo que significan las siglas ISO?

3- ;Existen fotografias que salgan

defectuosas?

4- ;Cuentan con un registro de ganancias

que se contraste con los gastos?

5- ;Existen momentos de inactividad entre

los procesos?

]

6- ;Se realizan autoevaluaciones constantes

dentro de la empresa?

]

7- ¢Se sienten motivados por al realizar sus

labores?

8- (Se realizan capacitaciones en Ila

organizacion?

9- ;Tiene confianza en las habilidades de sus

compaiieros?

]

10- ;Cree que se le permite desarrollar su

potencial en su puesto de trabajo?

11- ;La fotografia que se le entrego cumple

con lo que usted solicito?

12- ;Cree que se cuenta con una

produccion estable?

13- ;Conoce todos los procesos que se

realizan antes de dar la fotografia?

14- ;A existido alguna mejora de las

ganancias de la empresa?
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15- ;Existe algun area que cometa errores

en la produccion?

16- ;Ha existido un aumento en el nimero

de clientes?

17- ;La empresa le brinda una imagen

positiva?

18- ;Alguna persona le recomendé venir a

esta empresa?

19- ;Consideran importante el aporte que

usted realiza a la empresa?

20- ;La empresa cuenta con un sistema de

premiacion por desempeiio?

21- ;Cuenta con alguna motivacion por

parte de la empresa?

22- ;Existe coordinacion entre las diversas

areas de esta empresa?

o

Item relacionados con el Kaizen

Si

Si

Si

No

Si

23- ;Busca mejorar sus habilidades en el

area que se desempeiia?

A

24- ;Siente que sus compaiieros de trabajo

lo han ayudado a mejorar su desempeno?

A

25- ;Se cuenta con diferentes procesos para

imprimir la fotografia?

26- ;Las fotografias que le entregan pudo

satisfacer su necesidad?

27- ;Usted recomendaria esta empresa por

la calidad de sus fotografias?

28- ;Han contado con un sistema de gestion
de calidad?

29- ;Los problemas se solucionan

inmediatamente en la empresa?

E]

30- ;Se cumplio con el tiempo establecido

para la entrega de la fotografia?

Sl
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31- ;Considera que cuentan con todos los X 3 X
aparatos tecnologicos que necesitan para la

elaboracion de la fotografia?

32- ;La infraestructura de la empresa le x S X

permite moverse con facilidad?

33- ;Considera que la empresa cuenta con [ X X X

un area aseada para brindar sus servicios?

34- ;La empresa cuenta con un supervisor [x X 3 X

encargado de los procesos?

35- ;La empresa cuentan con un sistema de

A
A
Bl
E]

evaluacion que se realice cada cierto

periodo de tiempo?

Observaciones:

Sobre la dimensién Gestion de la Calidad:

- En el cuestionario se encuentran preguntas dirigidas a empleados, administradores y clientes, por lo que, es necesario reformular
el cuestionario, ya que cada cuestionario debe estar dirigido a una muestra especifica.

- Existen indicadores, para los cuales no se han planteado preguntas y, por lo tanto, no podran ser medidos y no podran alcanzarse
los objetivos planteados. Se recomienda plantear preguntas que permitan medir todos los indicadores considerados en el disefio de
la investigacion.

- Se recomienda replantear las dimensiones e indicadores de cada variable. Elegir un modelo de gestion de calidad y sobre éste
operacionalizar la variable de gestion de calidad.

Sobre la dimension Kaysen

- Existen preguntas dirigidas a empleados y otras a clientes en un solo cuestionario, lo cual no debe suceder. En todo caso, se tendrian que elaborar dos cuestionanos,
uno para cada muestra.

- No se han consxderado preg\mtas para la mayor parte de indicadores, por lo que éstos no podran ser medidos y dificilmente se alcanzaran los objetivos planteados.

- Se rec las e mdlcado(es seg\m los elementos del sistema kaysen: motivacion, formacion, productividad, competitividad y rentabilidad

y establ preg enel cuestionario para cada 1

CZT

Mg. Cinthia Gisélla Taype Cruzado
DNI 44793444
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Anexo 03: Matriz de indicador por pregunta:

: : : 5 Nivel
Variable | Dimension Indicadores Pregunta .
Si No
1. i3e lleva un registro decuanto es lo que se gastapara la impresidn defotos?| 12 0
= 2. jConocen lo que significan las siglas ISO? 3 9
% Lanorma ISO 3. ;Existen fotografias que salgan defectuosas? 10 2
o 9001:2015 : : :
= 4. ;Cuentan con un registro de ganancias que se contraste con los gastos? 12 0
g 5. iExisten momentos deinactividad entre los procesos? 4 8
g
§D 6. i3e realizan autoevaluaciones constantes dentro de la empresa? 9 3
z Sistema de gestion de | 7. ;Se sienten motivados por al realizar sus labores? 10 2
el é calidad segin el 8. jSerealizan capacitaciones en la organizacion? 8 4
§ B modelo europeo
5 A EFQM 9. iTiene confianza en las habilidades de sus compafieros? 12 0
3 10. ;Cree que se le permite desarrollar su potencial en su puesto de trabajo? 9 3
o
© Mejoran la satisfaccidn .
8 . . 11. ;Lafotografia que se le entrego cumple con lo que usted solicito? 78 )
o al cliente
i Homogeneizacién de | 12. ;Cree que se cuenta con una produccién estable? 12 0
los productos o .
w P . 13. jConoce todos los procesos que se realizan antes de darla fotografia? 12 0
.g SErVIC108
i Aumento dela 14. ; A existido alguna mejora de las ganancias de la empresa? 2 10
] SN .
o eficiencia y reduccidn . .
M 1 15. jExiste algin area que cometa errores en la produccién? 8 4
de costes
Potenciacién dela | 16. jHa existido un aumento en el nimero de clientes? 9 3
imagen positiva dela | 17. ;La empresa le brinda una imagen positiva? 82 2
empresa 18. jAlguna persona le recomendé venir a esta empresa? 37 47
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Impulso de la 19, ;Constderan importante el aporte que usted realiza a la empresa? 12 0
motivacidn delos 20. jLa empresa cuenta con un sistema de premiacion por desempefio? 0 12

trabajadores 21. jCuentacon alguna motivacién por parte dela empresa? 10 2
Crecimiento dela

coordinacién 22. jExiste coordinacidn entre las diversas areas de esta empresa? 10 2
interdepartamental
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Variable | Dimension Indicadores Pregunta A
Si No
Batsca mv<;-lucrar s 23 iBusca mejorar sus habilidades en el area que se desempefia? 9 %
trabajadores
Para poder crecer una | 24 ; Siente que sus compafieros de trabajo lo han ayudado a mejorar su 9 4
persona necesita a otras | desempefio?
Para mejorar los
resultad.os se.debera 25 i5e cuenta con diferentes procesos para impnmir la fotografia? 12 0
conseguir mejorar los
procesos
§ Realizado para satisfacer
§ fé las demandas de los 26 jLas fotografias que le entregan pudo satisfacer su necesidad? 31 3
;‘Z’ § clientes
g Disefios delos productos
estén onentados ala 27 iUsted recomendaria esta empresa por la calidad de sus fotografias? | 72 12
satisfaccién del cliente
Sencillo de manejarlo | 28 ;Han contado con un sistema de gestién de calidad? 0 12
Buscala raiz del 29 ;Los problemas se solucionan inmediatamente en la empresa? 7 5
problema
Gran importancia al ; s : . y
it 30 ;5e cumplid con el tiempo establecido para la entrega dela fotografia?| 79 5
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Principios

31 ;Constdera que cuentan con todoslos aparatos tecnoldgicos que

Clasificacion (Seint : o / 7 5
(Retn) necesitan parala elaboracidon dela fotografia?
Orden (Seiton) 32 jLainfraestructura dela empresa le permite moverse con facilidad? 10 2
o : 33 ;Considera que la empresa cuenta con un area aseadapara brindar
Limpieza (Seis0) SN % P P 70 14
Sus Servicios?
Estandarizacidn .
; 34 ;Laempresa cuenta con un supervisor encargado delos procesos? 9 3
{(Seiketsu)
G s 35 ;Laempresa cuentan con un sistema de evaluaciéon que se realice
hansenimientordeila cadacierto peniodo de tiempo? 0 12
disciplina (Shitsulke) P R
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Anexo 04: Libro de cédigos

Trabajadores
VARIABLE GESTION DE CALIDAD 10 | 11 | 12 | Resultado
¢Se lleva un registro de cuanto es lo que se gasta para | Si 1 1 1 12
la impresién de fotos? no 0
- . Si 3
¢Conocen lo que significan las siglas 1ISO?
no 2 2 9
: . Si 1 10
¢ Existen fotografias que salgan defectuosas? o > 5
¢Cuentan con un registro de ganancias que se si 1 1 1 12
contraste con los gastos? no 0
. . Si 1 4
¢ Existen momentos de inactividad entre los procesos? o 3
¢ Se realizan autoevaluaciones constantes dentro de la Si 1 9
empresa? no 3
. . . Si 1 1 1 10
¢Se sienten motivados por al realizar sus labores? - 5
. . ., Si 1 1 8
¢Se realizan capacitaciones en la organizacion? o 5 2
¢ Tiene confianza en las habilidades de sus Si 1 1 1 12
comparfieros? no 0
Si 1 1 1 9
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¢Cree que se le permite desarrollar su potencial en su

puesto de trabajo? no 3
., Si 1 1 1 12
¢ Cree que se cuenta con una produccion estable? . 3
¢ Conoce todos los procesos que se realizan antes de Si 1 1 1 12
dar la fotografia? no 0
¢A existido alguna mejora de las ganancias de la si 1 2
empresa? no 2 2 10
¢Existe algin area que cometa errores en la Si 1 1 8
produccion? no 4
.. , . Si 1 1 9
¢Ha existido un aumento en el nimero de clientes? " 3
¢ Consideran importante el aporte que usted realiza a Si 1 1 1 12
la empresa? no 0
¢La empresa cuenta con un sistema de premiacion por | Si 0
desempefio? no 2 2 2 12
¢Cuenta con alguna motivacion por parte de la si 1 1 1 10
empresa? no 2
¢Existe coordinacion entre las diversas areas de esta Si 1 1 1 10
empresa? no 2
VARIABLE KAIZEN 10 11 12 | Resultado
¢Busca mejorar sus habilidades en el area que se Si 1 1 9
desempefia? no 2 3
¢ Siente que sus comparieros de trabajo lo han Si 1 1 8
ayudado a mejorar su desempefio? no 2 4
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¢Se cuenta con diferentes procesos para imprimir la
fotografia?

Si

no

¢Han contado con un sistema de gestion de calidad?

Si

no

¢ Los problemas se solucionan inmediatamente en la
empresa?

Si

no

¢ Considera que cuentan con todos los aparatos
tecnoldgicos que necesitan para la elaboracion de la
fotografia?

Si

no

¢La infraestructura de la empresa le permite moverse
con facilidad?

Si

no

¢La empresa cuenta con un supervisor encargado de
los procesos?

Si

no

¢La empresa cuentan con un sistema de evaluacién
que se realice cada cierto periodo de tiempo?

Si

no

12
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Libro de codigos

Clientes
Variable gestion de calidad 1 2| 3| 4| 5| 6] 7| 8] 3|10| 11{12|13|14|15[16]| 17| 18| 13| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 23| 30| 31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 35| 33| 40|41| 42| 43| 44| 45| 46| 47| 48| 43| 50|51| 52| 53| 54| 55| 56| 57| 58| 53 £
¢La fotografia que se le entrego cample | si | 1] 1) 1) 1) 1) | A A |11 11111 L O | I O L | | | | | | O O | 1 1) 1 1 1] 1| 1 [
con lo que usted solicito? no 2| 2 2 2
¢La empresa le brinda una imagen E S L | | | | | | | I A L ||| || | A
positiva? no 2 2
¢Alzuna persona le recomendd venir a si| 1 1 1 1] 1 1] 1 1 1 1 A1) 1 1 1f 1| 1] 1 1 1
esta empresa? no 2l 2|2 2l 2| 2| 2] 2 2| 2 2l 2| 2] 2| 2 2l 20 212 2] 2| 2| 2] 2] 2] 2] 2 21 2] 20 2| 2] 2] 2] 2| 2] 2
Variable Kaizen 1 2| 3| 4| 5| 6] 7| 8] 3|10| 11|12|13]|14|15[16]|17| 18| 13| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 23| 30| 31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 35| 33| 40|41| 42| 43| 44| 45| 46| 47| 45| 43| 50|51| 52| 53| 54| 55[ 56| 57| 58| 53 [
¢Las fotografias que le entregan pudo O L L | | | | | | || | | e | 1 11 1 1) 1 1 1f 1 1] 1
satisfacer su necesidad? no 2
¢Usted recomendaria esta empresaporla| si [ 1| 1] 1) 1) 1) 1) 1 1 A | |11 111 11 il 1 1] 1 i1 1 1 1 1 1f 1 A 1 1 1 1 1 1] 11 i1 1 1 1 1f 1 1
calidad de sus fotografias? no 2 2 2l 2 2 2| 2| 2
¢Se cumplid con el tiempo establecido E S L | | | | | | | O 1 1 1 A 1 1 1 1 11 L L | | O |
para la entrega de la fotografia? no 2].:2 2
;Considera que la empresa cuenta conun| si [ 1 1| 1| 1 1 1] 1| 1 111 1 1] 1 1 11 1f 1) 1) 1 1f 1 L L | | | | || | | | O 1
drea aseada para brindar sus servicios? no 2 2 2| 2 2 1 1 1 1
56| 57| 58| 53| 60|61| 62| 63| 64| 65| 66| 67| 63| 63| 70| 71| 72| 73| 74| 75| 76| 77| 78| 73| 80| 51| 82| 83| 54|Resultado)
A1 1 1 1)1 1 1| 1 1 1 i1 11 1 1 1 1| 1f 1 i 11 1 1 1 78
2 2 &
i 1 1 WA A 1 1 1 A A o o o 1 1oy 11 1 1| 1 82
2 2
i 1 1 1| 1| 1 1 1 1 i 1 1 1 i 1 1 37
2l 2| 2| 2| 2 2l 2] 2| 2] 2| 2 2| 2 47
56| 57| 58| 53| 60(61| 62| 63| 64| 65| 66| 67| 63| 63| 70| 71| 72| 73| 74| 75| 76| 77| 78| 73| 80| 51| 82| 83| 54 |Resultado)
i 1 1 1 1 1 i 1 1 1 1 1 1 1 1 1 i 1 1 1 1) 1 11 1| 1 1 81
2 2 %)
w1 1 1 1 1 1 1 1] 1 1 1 1 1 1 1 1 |1 1 1 1 72
2l 2| 2| 2 12
i 1 1 14 141 1 1| 1 1 1 i 1 11 1 1 1 1 1f 1 i 11 1 1 1] 79
2 2 5
i1 1 1 11 1 1| 1 1 1 A 1 1 1 1 1 1 1y 1 1 1 70
2l 2| 2|1 2| 2 14
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