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RESUMEN

Gestion bajo uso de las 5s de Kaizen en las Mypes servicio de procesamiento
de alimentos en la ciudad de Iquitos afio 2021.

Nair Guerra Coral
Erick Diego Rios Aguilar

El objetivo fue determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la
utilizacion del método Kaizen en la Mypes. El método aplicado fue descriptivo
de enfoque cuantitativo y con disefio no experimental. La poblaciéon estuvo
conformada por los propietarios y personal trabajador de los establecimientos,
a quienes se aplico, y en los propietarios, hoja de observaciéon. El analisis
detalla la aplicacion de las 5s de Kaizen en relacién a los establecimientos
observados teniendo en cuenta las ventajas comparativas y competitivas. El
22.81% expresa un buen desempefio de los empleadores hacia los
trabajadores; 26.32% que existe una constante preocupacion por la
capacitacion; 26.32% observacion que tienen para con el empleador en la
aplicacion de mejoras en la gestion esta permite que haya mayor cantidad de
clientela; 24.56% respondi6 que se consideran capacitados; 24.56%
considera que el trato al cliente es optimo, en relacion al liderazgo; 35.09%
cuentan con los recursos adecuados para la atencién; 35.09% considera que
los restaurantes materia del estudio cuentan con recursos tecnoldgicos para
generar mejoras en la satisfaccion a los clientes; 33.33% evidencia proceso
de atencidn visibles; 52.63% relaciona el crecimiento del restaurante porque

emplea estrategias de publicidad; 31.58%.

Palabras claves: calidad, ventaja comparativa 'y competitiva



ABSTRACT

Management under use of the 5s of Kaizen in the Mypes processing service
of food in the city of Iquitos year 2021.

Nair Guerra Coral
Erick Diego Rios Aguilar

The objective was to determine the characteristics of quality management and
the use of the Kaizen method in MSEs. The applied method was descriptive
with a quantitative approach and with a non-experimental design. The
population was made up of the owners and working personnel of the
establishments, to whom it was applied, and the owners, an observation sheet.
The analysis details the application of the 5s of Kaizen in relation to the
establishments observed taking into account the comparative and competitive
advantages. 22.81% express a good performance of employers towards
workers; 26.32% that there is a constant concern for training; 26.32%
observation that they have towards the employer in the application of
improvements in management, this allows for a greater number of clients;
24.56% responded that they consider themselves trained; 24.56% consider
that customer treatment is optimal, in relation to leadership; 35.09% have
adequate resources for care; 35.09% consider that the restaurants that are the
subject of the study have technological resources to generate improvements
in customer satisfaction; 33.33% evidence visible care process; 52.63% relate

the growth of the restaurant because it uses advertising strategies; 31.58%.

Keywords: quality, comparative and competitive advantage



CAPITULO | MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes del estudio.

A continuacion, se presenta diversos estudios sobre la gestion bajo el
uso de las 5s de Kaizen, todos ellos centrados en describir la incidencia en su

aplicacion en la Mypes del sector procesamiento de alimentos.

Merino Garcia (2020), en su tesis Gestion de calidad y Kaizen en las
Mype rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, tuvo como objetivo

identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y la utilizacién del Kaizen.

Su metodologia fue descriptiva, no experimental, la muestra comprendio

trece tiendas y trecientos ochenta y cuatro clientes.

Concluye que, el nivel de satisfaccion del cliente esta conformado por el
rendimiento percibido de los clientes y también por las expectativas que éstos
tienen sobre los productos. Respecto al rendimiento percibido, los clientes
consideran que las tiendas de abarrotes no satisfacen plenamente sus
necesidades, porque los propietarios no utilizan estrategias de negocio que
mejoren la calidad del servicio y tampoco han contribuido a mejorar la calidad
de vida de los clientes. En cuanto a las expectativas, los clientes consideran
que existe demora en el proceso de atencion, ya que esperan adquirir en el

menor tiempo posible los productos en las tiendas.

Agrega que, las tiendas de abarrotes no aplican la metodologia del
Kaizen en su totalidad, ya que los propietarios solo se limitan a planificar sus
objetivos como negocio e incluso coordinan las actividades a realizar con su
personal, pero no ejecutan lo planeado, no verifican el cumplimiento de los
objetivos y no promueven la participacion de su personal, lo cual impide
detectar fallas y errores que deben ser corregidos, asi como desarrollar e

implementar mejoras en los procesos.

Finalmente concluye que, las tiendas de abarrotes aplican en sus

procesos y actividades: Seiso (limpieza) y Seiketsu (estandarizacion), ya que



los propietarios exigen que su personal presente una imagen de aseo, orden
y limpieza tanto personal como en el ambiente de trabajo. También, se reiinen
con su personal a fin de verificar el cumplimiento de las responsabilidades
asignadas. Sin embargo, no han incorporado en sus procesos las
herramientas Seiri (seleccion), Seiton (organizacion) y Shitsuke (disciplina),
generando demora en el proceso de atencion al cliente, existiendo mayor
probabilidad de accidentes de trabajo, baja en la productividad y falta de
seguridad. Esta situacién ocasiona molestia y quejas por parte de los clientes
y el personal, y por ende se vera reflejado en la falta de crecimiento y

desarrollo de las tiendas de abarrotes en el mercado.

Aquino Vilavilla (2019), en su tesis Gestion de calidad con el uso de las
5s de Kaizen en las Mype del sector servicio rubro restaurantes del barrio
Tupac Amaru de la ciudad de Juliaca afio 2019, tuvo como obijetivo describir
la gestién de calidad con el uso del Kaizen, en el sector servicio rubro

restaurantes.

Su metodologia fue descriptiva, su poblacion correspondié los

restaurantes de la ciudad, con una muestra de 30 trabajadores.

Concluye que, en la gestion de calidad se tiene que implementar los
procesos para mejora continua ya que asi podemos conseguir un crecimiento
favorable ya que esto tiene que ser continuo con la calidad, productividad y
eficacia en el rubro restaurante. El sector del rubro restaurante, los
restaurantes tienen que clasificar y eliminar todos aquellos bienes en desuso,

ya que estos generan mal aspecto al ambiente y/o local en la cual laboran.

Finalmente identifica que, no hay interés sincero por una mejora continua
en las diferentes cuestiones evaluadas dentro de las Mype de estudio. Asi
mismo no existe una gestion de calidad bajo el método Kaizen en las Mype
de estudio. Los gerentes consideran que hay una deficiente gestion de
calidad, por la falta de interés con relacion a los empleados, sin ello no se

dispondria un mejoramiento permanente.



Romero Palomino (2019), en su tesis Propuesta de aplicacion del
Kaizen en las micro y pequefias empresas del rubro panaderias y pastelerias
en el distrito de Ayacucho periodo 2019, tuvo como objetivo describir la
aplicacion de los factores relevantes del Kaizen.

Su metodologia fue descriptiva, la muestra y una poblacion de estudio

de 33 trabajadores, de cinco empresas.

Concluye que, los factores relevantes del Kaizen se aplican
considerablemente en las empresas del rubro panaderias y pastelerias,
puesto que se aplican las 5s de la metodologia Kaizen, Seiri, Seiton, Seiso,
Seiketsu y Shitsuke. Al igual que la ejecucion de los elementos de la mejora
continua, donde resalta la debilidad en el liderazgo, el empoderamiento y el
control de procesos

Agrega que, con relacion a los elementos de la mejora continua, los
trabajadores cumplen con trabajar en equipo, tal como se demuestra en 0s

resultados, con un 81.8%, creando un ambiente favorable y saludable.

Finalmente, precisa que el uso de la metodologia de las 5s, en las
panaderias y pastelerias debe ser mas estructurado y aplicado de acuerdo a
las necesidades de cada area de trabajo, puesto que los recursos que utilizan
son diferentes. Ademas de brindar el conocimiento necesario sobre la
aplicacion adecuada del Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke para lograr
resultados favorables.

1.2. Bases teodricas.

1.2.1. El sector micro y pequefia empresa (Mype)

La micro y pequefia empresa es la unidad econdmica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto

desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,



comercializacion de bienes o prestacion de servicios (Ley 28015, Ley de

promocién y formalizacion de la micro y pequefia empresa).

Segun SUNAT (2021), es un régimen especialmente creado para las
micro y pequefias empresas con el objetivo de promover su crecimiento al
brindarles condiciones mas simples para cumplir con sus obligaciones

tributarias.

Tabla 1
Per(: caracteristicas de las Mypes

Ventas anuales hasta el monto

Micro empresa: méaximo de 150 UIT.

Ventas anuales superiores a 150 UIT y

Pequefa empresa:
g P hasta el monto méaximo de 1700 UIT.

Fuente: SUNAT 2021

Segun la asociacion de emprendedores del Peru (Asep), en el Perq,
las Mypes aportan, aproximadamente, el 40% del PBI (Producto Bruto
Interno) y, por ello, estan entre las mayores impulsoras del crecimiento

econdmico del pais.
Ademas, considera que:

Las Mypes en el Perd, se refiere que es un generador muy importante
de empleo para la y que el 80% de la poblacién se encuentran laborando y
esto ayuda a la disminucion de pobreza, incentiva el desarrollo del pais y

contribuye a mas puestos de trabajo.

Dias Diaz (2015, pag. 239), define a la empresa como, la entidad
integrada por el capital y el trabajo, como factores de la produccion y dedicada
a actividades industriales, mercantiles o de produccion de servicios con fines

lucrativos.



Robles (2017, pag. 18,19), realiza una clasificacion de las Pymes, segun

el grado de competencia y participacion en el mercado:

Tabla 2
Peru: clasificacion de las Mypes, grado de competencia y participacion en el
mercado.

Baja  productividad solo  cubre
necesidades inmediatas y son las que
no poseen esa capacidad suficiente
para que puedan generar utilidades

Microempresa de subsistencia

Generan utilidades cubren sus costos,
pero no se obtiene una rentabilidad
Microempresa de emprendimiento relativamente buena, asi mismo aqui
prima el emprendimiento y la
creatividad

Obtienen una productividad elevada,
buena rentabilidad y son capaces de
invertir en el crecimiento de la
empresa.

Microempresa de acumulacién

Fuente: Robles 2017

Grado de competencia

Lovelok, et al. (2018, pag. 9), en Administracion de Servicios Estrategias
para la creacion de valor en el nuevo paradigma de los negocios, sefala la

competitividad basada en el impacto en el ingreso y la productividad:

“Una economia se considera mas competitiva cuando el ambiente donde
las empresas se desarrollan fomenta crecimiento sostenido de los

niveles de ingreso per capita y de la productividad”.

Lovelok, et al. (2018, pag. 20,21), explica la presencia de factores que

estimulan los cambios en los sectores de servicios:

“‘Muchos factores son responsables de la transformacion de la

administracion de servicios. Segun la industria y el pais en los que la



empresa de servicio realiza sus negocios, las causas subyacentes de
estos cambios incluyen algunos de los factores que estimulan la

transformacion de la economia de servicios”.

Segmentacion del mercado Mype

Segmentar es la técnica de dividir a los clientes por determinadas
caracteristicas, en Fundamentos de Marketing explica su teoria a cerca de la

segmentacion y la caracteriza, (Philip Kotler, 2017 pag. 170)

“Los compradores difieren en sus deseos, recursos, ubicacion, actitudes
y practicas de compra, las empresas dividen mercados grandes y
heterogéneos en segmentos mas pequefios para intentar llegar a ellos
de manera mas eficiente y efectiva con bienes y servicios que se ajusten

mejor a sus necesidades”.

Figura 1
Segmentacion de un mercado empresarial

Elegir alos clientes que se

§ Elegir una propuesta de valor
atenderd

Segmentacion Diferenciacion
’ ‘ Distinguir la oferta de

Dividir todo el mercado en mercado con el fin de crear
grupos pequefios mayor valor para el cliente

Crear valor para
los clientes meta

Seleccion del mercado
meta

Posicionamiento

Elegir el segmento o los ~

segmentos a los que se ’ Colocar la oferta de
desea ingresar mercado en mente de los

clientes meta

Fuente: Kotler 2017.

SUNAT (2021), precisa que: existen mas de 2,3 millones de Mypes

formales, quienes operan en el mercado peruano al 2019. Este segmento



empresarial representa el 99,6% del total de empresas formales en la
economia peruana; el 96,04% son microempresas, 3,44% pequeiay 0,12%

mediana.

Un alto porcentaje, el 94.9% son microempresas en el pais, INEI (2018).
En la tabla siguiente, cada segmento empresarial presentd variacion positiva
respecto al afio anterior, las microempresas crecieron en 4,0%; las pequeias

empresas en 1,5%; las grandes y medianas empresas en 2,8%.

Tabla 3
Perd: empresas, segun segmento empresarial, 2017 — 2018
2018 Variacion
Segmento 2017 2018 /
Absoluto | Porcentaje 2017
Total 2,303,511 | 2,393,033 100.0 3.9
Microempresas 2,183,121 | 2,270,423 94.9 4.0
Pequefa empresa 98,942 100,443 4.2 1.5
Gran y mediana | 1598 | 14281 0.6 2.8
empresa

Fuente: INEI 2018

1.2.2. Gestion de calidad

Lovelok, et al. (2018 pag. 461), explica la definicion y medicion de la

calidad y productividad:

“La calidad y la productividad son caminos paralelos para crear valor,
tanto para los clientes como para las empresas, la calidad se centra en los

beneficios creados por el lado de la ecuacion que se refiere al cliente”.



“La calidad percibida de un servicio sera el resultado de un proceso de
evaluacion en que los clientes comparan sus percepciones del servicio y el

resultado en relacion con lo que esperan”.

Koontz, et al. (2012 pag. 86), explica como lograr una ventaja competitiva

mundial mediante la administracion de la calidad:

“La meta de las compafiias debe ser la excelencia, los gerentes tendran

que estar dispuestos a anteponer las necesidades de sus clientes”.

Duran Miguel Udaondo, (1992 pag. 5,12), hace un analisis del nuevo
enfoque de la calidad y explique que:

“La gestion de calidad nos habré caminos por lo que se logra la calidad;
agregando al proceso de gestion, como al introducir el termino inglés
management, que menciona a direccion, gobierno y coordinacion de
actividades. La posible definicion de gestion de calidad direcciona y
planifica el futuro intervienen resultados de calidad con mejoras

permanentes”.

Ventajas de implantar la gestion de calidad:

Ayudar a mejor consecutivamente la productividad y la competitividad.

Hacer las cosas bien en la primera.

Consiste dar al cliente lo que se desea.

a.

b

c. Dar al cliente lo que espera.

d

e Deben estar todos involucrados.
f.

Alto nivel de motivacion.
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1.2.3. Teoria del Kaizen

Masaaki Imai, (1992 pag. 79,80), explica el control de la calidad trata

sobre la calidad basada en la calidad de las personas:

“Calidad se tiende a pensar primero en termino de calidad del producto.
Nada puede estar mas lejos de la verdad. En el control total de la calidad,
la primera preocupacion y la de mas importancia es con respecto a la
calidad de las personas. Instalar calidad en la gente ha sido siempre
fundamental, la calidad es un sistema de medios para producir
econémicamente bienes o servicios que satisfagan las necesidades del

cliente”.

Para obtener y llegar al cumplimiento efectivo de calidad requiere la
cooperacion de todas las personas en la empresa, incluyendo a los directivos,
supervisores y trabajadores, contempla todas las areas productivas
generadoras de valor, aplicando estrictamente la planificacién de los procesos

productivos, propone tres matas para lograr el excito de la calidad:

a. Proporcionar productos y servicios que satisfagan las necesidades del
cliente y ganen su confianza.

b.  Dirigir la empresa hacia un lucro mas alto mediante medidas tales como
procedimientos de trabajo mejorados, menos defectos, costos mas
bajos, menor servicio de la deuda y formulacion mas ventajosa de
pedidos.

c. Ayudar a los empleados a desarrollar su pleno potencial para alcanzar
la meta de la empresa, con énfasis especial en areas tales como el

despliegue de la politica y actividades voluntarias.

La administracion del Kaizen tiene elementos primordiales: El
mantenimiento estad dirigido a diferentes actividades donde las tareas
asignadas en la compafia u organizacion debe establecer politicas, reglas,

directivas y procedimientos para todas las operaciones para luego ver que
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todos lo sigan, al seguir el estandar y ver que lo siguen se debe aplicar la
disciplina si es lo contrario se debe proporcionar entrenamiento es decir el
mantenimiento se refiere a mantener tales estandares mediante el

entrenamiento y disciplina.

El Mejoramiento esta dirigido a perfeccionar estandares cuando se logra
que el colaborador trabaje para patrones mas elevados donde el
mantenimiento y el mejoramiento estan inter ligado donde se divide en Kaizen
mejoras pequefias que resulta de esfuerzos continuos e innovacién mejora

como resultado de una inversién mas grande a la tecnologia y equipo.

El mejoramiento es identificar la necesidad de un problema. Si no se
halla ningun inconveniente, no se reconoceria la falta de mejoramiento. Es el
enemigo del Kaizen no reconocer el problema. En consecuencia, Kaizen que
debemos de encontrar el problema y proporcionar los pasos para la
identificacion de los problemas y deben resolverse. Kaizen, resuelve el
problema requiriendo herramientas y métodos. Kaizen estd orientado al
proceso que comprometen a ser mejorados antes que los resultados, pero
también orienta a las personas a implantar metas y piensa en estrategias que
es estimule el desarrollo de procesos. Lo primordial es la calidad de las
personas donde ayuda a ser conscientes que existen muchos problemas
donde se debe incentivar al personal al implantar métodos para la resolucién
de problemas junto con una adecuada a toma de decisiones. Para un control

total de calidad tiene particularidades que se detallan asi.
El aspecto importe que se debe mostrar con hechos y datos que pueden

ser la diferencia entre el éxito y el fracaso donde es importante la

retroalimentacion con el fin de mejorar el servicio o producto.
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El Kaizen en la practica

Evita que se generen desperdicios donde se recomienda:

Méaxima calidad con la ayuda de la eficiencia.
Construir un inventario pequefio.

c. Usar herramientas para maximizar la calidad, eficiencia y minimizar el
esfuerzo.

d. Actitud positiva para el mejoramiento continuo.
Orientado a las personas:
Eliminar lo rutinario y lo fastidioso del trabajo.

Seguridad en el trabajo

Productividad en el trabajo y mejorar la calidad

a o T p

Eficiencia en tiempo y costos

Es importante que Kaizen con el mantenimiento logra resultados, buenas

utilidades y para el mejoramiento de procesos y sistemas.

Elsie Bonilla et al. (2010 pag. 32), explica las diversas técnicas para
implementar la mejora continua en las organizaciones:

Las cinco “s” constituyen una de las estrategias que da soporte al
proceso de mejora continua (Kaizen) utilizadas por la manufactura esbelta, en
la década de 1950, y su principal objetivo es lograr cambios en la actitud del
empleado para la administracién de su trabajo. Los principales valores que se

desean reforzar son:
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Tabla 4
Las 5s de Kaizen

Diferenciar entre elementos
Seiri (clasificar) necesarios e innecesarios, en el
ambiente de trabajo.

Disponer en forma ordenada los
Seiton (organizar) elementos clasificados como
necesarios.

Desarrollar un sentido de limpieza
permanente en el lugar de trabajo.
Estandarizar las practicas para
mantener el orden y limpieza, y
practicar continuamente los principios
anteriores.

Vencer la resistencia al cambio y hacer
un héabito de las buenas préacticas.

Seiso (limpiar)

Seiketsu (normalizar)

Shitsuke (perseverar)

Fuente: Bonilla 2010

Citando a Pérez Sierra et al. (2017 pag. 32), en su articulo metodologia
dindmica para la implementacion de 5S en el area de produccion de las

organizaciones define que:

La 5s, son una herramienta en pro de la eficacia y la eficiencia de las
organizaciones; refiere a la creacion y mantenimiento de areas de trabajo mas
limpias, mas organizadas y mas seguras, es decir, se trata de imprimirle mayor

“calidad de vida” al trabajo.

1.3. Términos basicos

a. Proceso: Es un conjunto de actividades que utiliza recursos para
transformar elementos de entrada en bienes o0 servicios capaces de
satisfacer las expectativas de distintas partes interesadas: clientes
externos, clientes internos, accionistas, comunidad, (Elsie Bonilla Et al.
2010 pag. 26).
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b. Mejoramiento: Es una fijacion mental inextricablemente unida al
mantenimiento y mejoramiento de los estandares. En un sentido amplio,
el mejoramiento puede definirse como Kaizen e innovacion, en donde una
estrategia de Kaizen mantiene y mejora el estandar de trabajo mediante
mejoras pequefas y graduales, y la innovacion produce mejoras radicales
como resultado de grandes inversiones en tecnologia y/o equipo,
(Masaaki Imai, 1992 pag. 24).

c. Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos, agrega que: es el proceso mediante el cual
establecen objetivos y se identifican oportunidades para la mejora es un
proceso continuo, (Pérez Fernandez de Velasco,2012 pag. 306).

d. Sistema de gestion: Sistema que determina objetivos, politicas y
estrategias y que incluye la estructura organizativa, las responsabilidades,
las practicas, los procedimientos, los procesos y los recursos para llevar
a cabo politicas y estrategias y conseguir objetivos, (Pérez Fernandez de
Velasco,1992 pag. 307).
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CAPITULO Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema.

El desarrollo de la investigacion, responde al interés por tratar de analizar
y determinar el impacto que produce la aplicacion de la gestion de calidad con
el uso de las 5s de Kaizen en las Mypes del sector servicio de en un ambito
local. En este contexto nuestro analisis de basa en la problemética de la
actividad de servicios de restaurantes, objeto del estudio.

Las empresas se encuentran ubicada en la ciudad, muchas de ellas con

una presencia en el mercado por mas de 10 afios.

Kloter & Armstrong, (2008, pag. 206), analiza los atributos del producto
y del servicio en un escenario del posicionamiento utilizando la calidad como
una herramienta de estrategia menciona que: La calidad tiene un impacto
directo en el desempefio del producto o servicio y esta relacionada

estrechamente con el valor y la satisfaccion del cliente.

Citando a Hurtado Bautista Fidel, (2018), en la actualidad la gastronomia
en el Perd, es un tema muy importante pues genera gran cantidad de puestos

de trabajo y grandes ingresos al Estado en impuestos.

Las Mypes en el Pert son el motor que impulsa buena parte de la
economia, es por ello que en nuestro pais representan el 98% de todas las
empresas existentes. Sin embargo, estas unidades de negocios, pasan por
una serie de problemas que las limitan en su desarrollo, temas como
informalidad, financiamiento inadecuado, capacitacion deficiente, baja
rentabilidad y por ende baja competitividad, sumado a ello ahora los temas
relacionados con la calidad de sus productos y su gestion limitada, son
problemas que las Mypes afrontan diariamente. No obstante, estas unidades
siguen luchando dia a dia superando barreras, esquivando problemas y
llevando a cuestas gran parte de la responsabilidad econdémica y laboral del

pais.
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2.2. Formulacién del problema.

2.2.1. Problema general

El problema descrito se resume en la siguiente interrogante general:

¢, Cuadles seran las caracteristicas de la gestion de calidad y el Kaizen en

las Mype rubro restaurante del distrito Iquitos, periodo 2021?

2.2.2. Problemas especificos

Las interrogantes especificas son las siguientes:

¢, Como se aplica la metodologia 5s Kaizen en la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del distrito Iquitos,
20217

¢, Como se aplican los elementos de la mejora continua en la gestién de
calidad de las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del distrito
Iquitos, 20217

2.3. Obijetivos.

2.3.1. Objetivo general.

Determinar alta aplicacion de la metodologia 5s Kaisen en la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas de servicio de procesamiento de

alimentos en la ciudad de Iquitos afio 2021.

2.3.2. Objetivos especificos.

a. Describir el uso intenso de la gestion en el enfoque del Kaisen, en las
micro y pequeias empresas de servicio de procesamiento de alimentos

en la ciudad de Iquitos afio 2021.
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b. Determinar el alto grado de satisfaccion en el centro de trabajo bajo el
enfoque del Kaisen, en las micro y pequefias empresas de servicio de

procesamiento de alimentos en la ciudad de lquitos afio 2021.

2.4. Hipotesis.

2.4.1. Hipotesis general.

Se observa alta aplicacidén de la metodologia 5s Kaisen en la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas de servicio de procesamiento de
alimentos en la ciudad de Iquitos afio 2021.

2.4.2. Hipdtesis especificas.

Se observa el uso intenso de la gestion en el enfoque del Kaisen, en las
micro y pequefias empresas de servicio de procesamiento de alimentos en la

ciudad de Iquitos afio 2021.
Se observa el alto grado de satisfaccion en el centro de trabajo bajo el

enfoque del Kaisen, en las micro y pequefias empresas de servicio de

procesamiento de alimentos en la ciudad de lquitos afio 2021.
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2.5. Variable y operacional

2.5.1. Identificacién de las variables y operacionalizacion.

Tabla b

Variables, indicadores e indices del tema de estudio

Variable

Indicadores

Indices

Gestion enfoque
Kaizen

1. Usoenlos
procesos

1.1 Seleccion

1.2 Sistematizacion

1.3 Limpieza

1.4 Normalizacion

1.5 Autodisciplina

2. Satisfaccion en el
centro de trabajo

2.1 Rendimiento

2.2 Expectativas

2.3 Nivel de
satisfaccion

Elaboracién los autores
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion.

El estudio a ejecutar se clasifica como investigacion descriptiva, por
cuanto nos permiti6 describir en todos sus componentes principales una
realidad, en la aplicacion de la gestion y calidad, explicativa ya que nos
permitié analizar e interpretar el impacto en la incidencia de la aplicacion y uso
de las 5s de Kaizen en los restaurantes de la ciudad de Iquitos en el periodo
2021.

Es de disefio es no experimental porque no se aplicé ningln programa
de trabajo antes del estudio para lograr cambios en el comportamiento de los

sujetos de estudio.

3.2. Poblaciéon y muestra.

La poblacion objeto de estudio de la presente investigacion estuvo
conformada por los propietarios, personal y clientes de las Mypes del sector
servicio de Restaurantes ubicadas en el distrito de Iquitos, a quienes se acudio

en busca de informacién respecto a la variable.

La muestra fue tomada de la informacion de las Mypes sector servicio
de restaurantes existentes en la ciudad de Iquitos en el afio 2021

respectivamente.
El tipo de muestreo optado para la investigacion es el muestreo aleatorio

simple. El mismo que se caracteriza por que todos los integrantes tienen la

misma probabilidad de ser seleccionados.
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Tabla 6
Restaurantes representativos de la ciudad de Iquitos

Cantidad de

Razoén Social RUC Direccion .
Trabajadores

. , Calle Amazonas n° 829
Restaurant Cevicheria el

Mijano E.I.R.L. 20528161651 | Loreto - Maynas - 15
Punchana
Restaurant Blanquita 20602867405 Calle Bolognesi n° 1181 12

E.l.LR.L. Loreto - Maynas - lquitos

Jr. Fitzcarrald n°. 131
20600915682 | (entre Napo y Nauta) 12
Loreto - Maynas - lquitos

Huasai Restaurant
E.l.R.L.

Av. Abelardo Quifionez

Restaurante Pefia
km. 4.5 (local sombrero

turistica el sombrero de 20493741510 . 10
Aia ELR.L de paja) Loreto - Maynas -
paja.LR.L San Juan Bautista
. Calle Ramon Castilla n®
Don Andres & Hermanos | ,,-»0196702| 1147 Loreto - Maynas - 8

S.AC .
Iquitos

Fuente: SUNAT 2021

3.3. Técnica, instrumentos y procedimientos de recoleccién de datos

La técnica es el medio que durante la investigacion permitié la
recoleccion de la informacién requerida para realizar, los analisis respectivos.

El trabajo de investigacion siguié el procedimiento siguiente:
a. Observacion directa.

b. Se determiné la veracidad de la informacion.

c. Se organizo la informacién en tablas y graficas de tendencia.
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3.4. Procedimiento y andlisis de datos

La tabulacion de la informacion se realiza mediante cuadros de una
sola variable, relacionado con el uso de las 5s de Kaizen durante el periodo
de estudio, en cuanto a la encuesta se clasificaron las preguntas relacionadas
con la dimension de la variable en estudio y se realiz6 el analisis de acuerdo

a las preguntas de la encuesta.

El analisis de la informacién fue mediante la estadistica descriptiva
utilizando medidas analizadas e interpretados mediante la apreciacion de la
estructura porcentual sefialando cada uno de los porcentajes en un orden de

prevalencia y luego se indicé el mas prevalente.
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CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Respecto al objetivo especifico 1

Describir la aplicacion de la metodologia Kaizen 5s en la gestion de
calidad en las micro y pequeias empresas del rubro restaurantes del distrito
Iquitos.

El gréafico representa a la muestra de cinco restaurantes de la ciudad
de lquitos, en que sus representantes manifestaron que aplican el Seiri
(clasificar); 40% muy pocas; 40% algunas veces, 20% casi siempre, formando
un sesgo en que se evidencia que la mitad de la muestra trabaja diferenciando
elementos necesarios en el area de trabajo, se muestra que la mitad separa
del sitio de trabajo las cosas que realmente no sirven de las que sirven, la otra
mitad no lo realiza, frecuentemente nos llenamos de elementos, herramientas,
cajas con productos, con esto solo conseguimos acumular elementos
innecesarios que molestan, restan espacios y generan mayores atrasos que

conducen a mayores costos y demoras en el servicio.

Grafico 1

Seleccion de productos basados en la 5s Kaizen - Seiri

Elaboracion los autores
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El grafico dos muestra la aplicacion del Seiton el 40% de los
encuestados representantes de los restaurantes, organizan elementos que en
su momento los clasificaron como necesarios para el proceso productivo,
demuestra ademas que en la aplicacion pueden encontrar con facilidad
elementos que en forma constante son utilizados, evidencia ademas que se
percibe una mejor visualizacion de los productos y control de inventarios, para

el resto de encuestados no es necesario y su porcentaje corresponde al 20%.

Grafico 2

Mantenimiento de inventarios en la aplicacidn 5s de Kaizen — Seiton

Elaboracion los autores
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El grafico tres muestra que del 100% de los encuestados respondieron
que el 66.67% siempre aplican y disponen que se organicen los productos y
materiales en aplicacion al Seiton, de esta manera llevar un control y
veracidad de los stocks; 33.33% lo realiza en forma esporadica, debido a que
no les interesa y contindan con su trabajo como una rutina, para el resto de

encuestados no lo aplica.

Gréfico 3

Organizacion de productos basados en la 5s de Kaizen — Seiton

Elaboracion los autores
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El gréfico cuatro, muestra que del 100% de los encuestados
respondieron que el 80% siempre tiene un almacén de productos
debidamente identificados, en la aplicacion del Seiton disponer de lugares
para una facil ubicacibn de materiales e insumos conduce a un orden y
clasificacion reduciendo riesgos y costos asociados, un 20% respondieron que
casi siempre lo realizan creando una brecha en la aplicacion de la mejora

continua.

Grafico 4

Almacenes e identificacion de productos en la 5s de Kaizen - Seiton

Elaboracién los autores
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El grafico cinco, muestra que del 100% de los encuestados
respondieron que el 60% siempre aplican una limpieza constante
implicitamente existe un mantenimiento constante de esta manera se puede
detectar fallas en la cadena productiva, la limpieza siempre est4 asociada al
buen funcionamiento y esto conlleva a producir servicios de calidad, para el
resto solo lo aplican en un 20% que no es significativo en una buena
operatividad, en el grafico 5 apreciamos la distribucién de los porcentajes
explicados.

Grafico 5

Eliminacion de desperdicios y limpieza aplicando las 5s de Kaizen — Seiso

Elaboracion los autores
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El grafico seis muestra que del 100% de los encuestados respondieron
que el 60% siempre que aplican una estandarizacibn en sus procesos
productivos con la finalidad de cumplir objetivos propuestos limpieza,
clasificacion y orden, en relacion a los demés encuestados hay una constante
del 20% al no aplicar y estandarizar sus procesos con la probabilidad que
estos no generen mayores costos y demoras no aplicar el Seiketsu implica no
aplicar elementos necesarios para realizar el trabajo de limpieza y tiempo

empleado, medidas de seguridad.

Grafico 6

Seleccion de productos basados en la 5s de Kaizen - Seiketsu

Elaboracion los autores
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El gréfico siete, muestra que del 100% de los encuestados
respondieron que el 60% siempre que aplican una estandarizacion en sus
procesos productivos con la finalidad de cumplir objetivos propuestos en este
proceso implica evaluar responsabilidades y propuestas realizadas por el

personal, en cambio un 40% lo realiza de forma esporadica.

Grafico 7

Seleccidn de productos basados en la 5S de Kaizen — Seiketsu

Elaboracioén los autores
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El grafico ocho muestra que del 100% de los encuestados respondieron

que el 60% siempre que aplican una estandarizacion.

Gréfico 8
Seleccidn de productos basados en la 5S de Kaizen — Seiketsu

Elaboracion los autores
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El grafico nueve muestras que del 100% de los encuestados
respondieron que el 40% siempre aplican disciplina como un habito constante
estandarizando los procesos y la mejora continua, el resto de los encuestados
respondieron que solo lo aplican en un 20%.

Grafico 9

Seleccion de productos basados en la 5S de Kaizen — Shitsuke

Elaboracion los autores
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El gréfico diez muestras que del 100% de los encuestados
respondieron que el 80% siempre aplican normas y estandares establecidos
para conservar el lugar de trabajo impecable, realizan controles constantes
del personal respecto a las normas que regulan el buen funcionamiento de la

empresa, para un 20% realizan acciones con poca relevancia.

Grafico 10

Seleccion de productos basados en la 5S de Kaizen — Shitsuke

Elaboracién los autores
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4.2. Respecto al objetivo especifico 2

Determinar la aplican los elementos de la mejora continua en la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del

distrito de lquitos.

El grafico once nos muestra que del 100% de los encuestados
respondieron; 22.81% existe un buen desempefio de los empleadores hacia
los trabajadores; 26.32% de los encuestados opina que existe una constante
preocupacion por la capacitacion; 26.32% respondié que en la observacion
que tienen para con el empleador en la aplicacion de mejoras en la gestion
esta permite que haya mayor cantidad de clientela; 24.56% respondio que se

consideran capacitados; 24.56% considera que el trato al cliente es 6ptimo.

Grafico 11

Nivel de satisfaccion en su centro de trabajo

B Nunca B Muy pocas veces ™ Algunas veces M Casi siempre M Siempre
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El grafico doce muestra que del 100% de los encuestados
respondieron; 35.09% cuentan con los recursos adecuados para la atencion;
35.09% considera que los restaurantes materia del estudio cuentan con
recursos tecnoldgicos para generar mejoras en la satisfaccion a los clientes;
33.33% evidencia proceso de atencion visibles; 52.63% relaciona el
crecimiento del restaurante porque emplea estrategias de publicidad; 31.58%
manifiesta que el restaurante para el cual trabaja cuenta con servicios

innovadores para atencion al cliente.

Gréfico 12

Nivel de caracteristicas de liderazgo
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CAPITULO V. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusioén de resultados

En relaciébn al primer objetivo especifico: describir la aplicacion de la
metodologia 5s Kaizen, en la gestion de calidad en las micro y pequeias
empresas del rubro restaurantes del distrito Iquitos periodo 2021, nuestra
investigacion identifica que la gestion de estas microempresas se realiza sin
cumplir estdndares, la problemética es que esta se da bajo sus percepciones
y experiencia logradas por afos de trabajo, lo cual no se ajusta exactamente
a las actuales circunstancias que las empresas experimentan por el alto nivel

de competencia.

Sanchez y Enriquez (2017), explica: “Las empresas tienen posturas por
parte de la propia direccion y/o de los trabajadores que imposibilitan o, al
menos, dificultan el pleno desarrollo de las 5s requiere un compromiso de la

direccion de la empresa para promover sus actividades”.

En relacién al segundo objetivo especifico: determinar la aplican los
elementos de la mejora continua en la gestién de calidad de las micro y
pequefias empresas del rubro restaurantes del distrito Iquitos periodo 2021;
22.81% existe un buen desempeiio de los empleadores hacia los
trabajadores; 26.32% de los encuestados opina que existe una constante
preocupacion por la capacitacion; 26.32% respondié que en la observacion
que tienen para con el empleador en la aplicacion de mejoras en la gestion
esta permite que haya mayor cantidad de clientela; 24.56% respondié que se

consideran capacitados; 24.56% considera que el trato al cliente es 6ptimo.

Masaaki Imae (1992), el Kaizen la calve de la ventaja competitiva que:
“el control de calidad trata sobre la calidad de las personas”,
agrega que: Al hablar de calidad se tiende a pensar primero en términos

de calidad del producto. Nada estd mas lejos de la verdad, la primera
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preocupacion y de la mas importante es con respecto a la calidad de las
personas. Instalar calidad en la gente ha sido siempre fundamental”, los
resultados nos muestran; 35.09% cuentan con los recursos adecuados para
la atencion; 35.09% considera que los restaurantes materia del estudio
cuentan con recursos tecnoldgicos para generar mejoras en la satisfaccion a
los clientes; 33.33% evidencia proceso de atencion visibles; 52.63% relaciona
el crecimiento del restaurante porque emplea estrategias de publicidad;
31.58% manifiesta que el restaurante para el cual trabaja cuenta con servicios

innovadores para atencion al cliente.
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5.2.

Conclusiones

La aplicacion de las 5s de Kaizen, se aplica con baja medio en los
restaurantes de la ciudad, teniendo en cuenta las ventajas
comparativas y competitivas, se aprecia en las respuestas obtenidas
de la hoja de observacion a los representantes de los restaurantes que
en la aplicacion del Seiri (clasificar); 40% muy pocas veces; 40%
algunas veces, Seiton; 40% organizan elementos que en su momento
los clasificaron como necesarios, Seiton (organizar); 60% siempre
aplican una limpieza constante implicitamente existe un mantenimiento
constante de esta manera se puede detectar fallas en la cadena
productiva, la limpieza siempre esta asociada al buen funcionamiento
y esto conlleva a producir servicios de calidad, para el resto solo lo
aplican en un 20% que no es significativo en una buena operatividad,
Seiketsu (estandarizar) el 60% siempre que aplican una
estandarizacion en sus procesos productivos con la finalidad de cumplir
objetivos  propuestos en este proceso implica evaluar
responsabilidades y propuestas realizadas por el personal, en cambio
un 40% lo realiza de forma esporadica, Shitsuke (disciplina); 40%
siempre aplican disciplina como un hébito constante estandarizando los
procesos y la mejora continua, el resto de los encuestados
respondieron que solo lo aplican en un 20% y el Seiso (limpiar); 60%
siempre aplican una limpieza constante implicitamente existe un
mantenimiento constante de esta manera se puede detectar fallas en
la cadena productiva, la limpieza siempre esta asociada al buen
funcionamiento y esto conlleva a producir servicios de calidad, para el
resto solo lo aplican en un 20% que no es significativo en una buena

operatividad.

Con respecto a la mejora continua en el trabajo en la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del distrito,
de la informacion obtenida de los propios trabajadores los que

respondieron que; 22.81% existe un buen desempeiio de los

37



empleadores hacia los trabajadores; 26.32% de los encuestados opina
gue existe una constante preocupacion por la capacitacion; 26.32%
respondid que en la observacién que tienen para con el empleador en
la aplicacion de mejoras en la gestion esta permite que haya mayor
cantidad de clientela; 24.56% respondi6 que se consideran
capacitados; 24.56% considera que el trato al cliente es Optimo, En
relacion al liderazgo el 35.09% cuentan con los recursos adecuados
para la atencion, el 35.09% considera que los restaurantes materia del
estudio cuentan con recursos tecnoldgicos para generar mejoras en la
satisfaccion a los clientes; 33.33% evidencia proceso de atencion
visibles; 52.63% relaciona el crecimiento del restaurante porque

emplea estrategias de publicidad; 31.58%.
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5.3.

Recomendaciones

Los restaurantes de la ciudad de Iquitos tienen que ingresar a una
aplicacion rigurosa de la aplicacion de las 5s de Kaizen, este cambio
tiene que estar acompafniado de un cambio de actitud y no resistirse a
generar cambios, la repercusion que va generar la aplicacion de las 5s
de Kaizen generara ahorro en costos, optimizacion del recurso y

mejoras de calidad en atencion al cliente.

Los restaurantes de la ciudad, en la aplicacion de la metodologia
Kaisen en el corto plazo generaran satisfaccion y cubrir necesidades
del cliente que hoy es mas exigente, los restaurantes mas
embleméticos de la ciudad podran mostrar el éxito como empresa no
solo por el sabor de sus platos si no por los procesos aplicados en
mejoras que finalmente repercute en los clientes y la imagen que

muestra hacia afuera del negocio.
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ANEXO N° 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE

INDICADORES

INDICES

¢Cuales seran las
caracteristicas de la gestion de
calidad y el Kaizen en las Mype
rubro restaurante del distrito
Iquitos, periodo 20217

Determinar alta aplicacion
de la metodologia 5s Kaisen
en la gestion de calidad en
las micro y pequefias
empresas de servicio de
procesamiento de alimentos
en la ciudad de Iquitos afio
2021.

Se observa alta aplicacion
de la metodologia 5s Kaisen
en la gestion de calidad en
las micro y pequefias
empresas de servicio de
procesamiento de alimentos
en la ciudad de Iquitos afio
2021.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢ Cdémo se aplica la metodologia
5s Kaizen en la gestién de
calidad en las micro y pequefias
empresas del rubro
restaurantes del distrito Iquitos,
2021?

Describir el uso intenso de la
gestion en el enfoque del
Kaisen, en las micro y
pequefias empresas de
servicio de procesamiento
de alimentos en la ciudad de
Iquitos afio 2021.

Se observa el uso intenso de
la gestion en el enfoque del
Kaisen, en las micro y
pequefias empresas de
servicio de procesamiento
de alimentos en la ciudad de
Iquitos afio 2021.

¢, Como se aplican los
elementos de la mejora continua
en la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del
rubro restaurantes del distrito
Iquitos, 20217

Determinar el alto grado de
satisfaccion en el centro de
trabajo bajo el enfoque del
Kaisen, en las micro y
pequefias empresas de
servicio de procesamiento
de alimentos en la ciudad de
Iquitos afio 2021.

Se observa el alto grado de
satisfaccion en el centro de
trabajo bajo el enfoque del
Kaisen, en las micro vy
pequefias empresas de
servicio de procesamiento
de alimentos en la ciudad de
Iquitos afio 2021.

Gestion enfoque
Kaizen

1. Usoenlos
procesos

1.1 Seleccion

1.2 Sistematizacion

1.3 Limpieza

1.4 Normalizacion

1.5 Autodisciplina

2. Satisfaccion
en el centro
de trabajo

2.1 Rendimiento

2.2 Expectativas

2.3 Nivel de satisfaccion
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ANEXO Ne° 02. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

ENCUESTA

Instrucciones: La presente encuesta tiene como proposito recoger informacion
sobre impacto de la gestién y calidad con el uso de las 5 s de kaizen en las Mypes
servicio de procesamiento de alimentos en la ciudad, le agradeceré mucho
seleccionar la opcién y marcar con una “X” en el paréntesis o recuadro respectivo,

tiene el caracter de anénima, y su procesamiento es reservado:

NIVEL DE SATISFACCION:

1.- ¢, Considera que el desempefio de los empleadores hacia los
trabajadores es adecuado?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )

Siempre ()

2.- ¢ Para usted, las MYPE rubro restaurantes se preocupan por capacitar al
personal?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )
Siempre ()

3.- ¢ Considera que la gestion del empleador del restaurante le permite captar
la mayor cantidad de clientes?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )

Siempre ()

4.- ¢ Considera que los restaurantes cuentan con personal capacitado?

Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )

Siempre ()

5.- ¢,Cree que el trato que tiene en la atencioén al cliente es el mejor?

Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )
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CARACTERISTICAS DE LIDERAZGO

6.-

10.-

¢ Segun su percepcion los empleados del restaurante cuentan con los
recursos adecuados para la atencién?

Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )
Siempre ()

¢Considera que el restaurante cuenta con recursos tecnolégicos que
mejoran la satisfaccién del cliente?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )

Siempre ()

¢A la percepcion Ud. evidencia procesos de atencién visibles?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )

Siempre ()

¢,Cree usted que el restaurante emplea estrategias de publicidad?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )
Siempre ()

¢ El restaurante cuenta con servicios innovadores para atender mejor a la
clientela?

Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )
Siempre ()
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ANEXO N.° 03 HOJA DE OBSERVACION

Instrucciones: La presente hoja de observacion tiene como propoésito recoger

informacion sobre uso de las 5s de Kaizen en las Mypes servicio de procesamiento

de alimentos en la ciudad de Iquitos afio 2021, le agradeceré mucho seleccionar

la opcién y marcar con una “X” en el paréntesis o recuadro respectivo, tiene el

caracter de anénima, y su procesamiento es reservado:

1-

¢ Selecciona y desecha los productos vencidos y/o deteriorados de las
estanterias y/o anaqueles?

Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )
Siempre ()

¢.Controla el inventario para mantener, mejorar y reducir los desperdicios
de los productos?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )

Siempre ()

¢,Dispone que se organicen los productos para su rapida ubicacién y
despacho?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )

Siempre ()

¢ Tiene un almacén de productos debidamente identificados y de facil
ubicacion?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )

Siempre ()

¢Procede a retirar y/o eliminar cualquier tipo de basura y suciedad
acumulada (polvo, cajas, agua estancada, bolsas, etc.).)?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )

Siempre ()
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10.-

¢Exige que su personal se encuentre aseado y presentable para la
atencion a los clientes?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )

Siempre ()

¢Relne periddicamente con su personal para evaluar sus
responsabilidades en su puesto de trabajo?

Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )
Siempre ()

¢ Realiza inspecciones rutinarias en los ambientes de su negocio?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )
Siempre ()

¢Promueve el habito de autocontrolar o reflexionar sobre el nivel de
cumplimiento de las normas establecidas?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )

Siempre ()

¢Aplica la mejora continua en su lugar de trabajo e incentiva a su personal
a dar ideas innovadoras para el negocio?
Nunca () Muy pocas veces ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( )

Siempre ()
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