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RESUMEN

La investigacion “Aplicacion de la estandarizacion de procesos para la mejora de
la calidad en el &rea operativa en el concesionario de alimentos preparados
Sulema, San Martin de Porres, 2017, tiene como objetivo general determinar
como la aplicacion de la estandarizacion de procesos mejora la calidad en el
area operativa en el concesionario de alimentos preparados Sulema, San Martin
de Porres, 2017. La metodologia de investigacion es de enfoque cuantitativo, de
tipo aplicada y disefio cuasi experimental. La informacion que se utilizé como
poblacién son los datos numéricos de las variables bajo estudio, estandarizacion
de procesos y calidad. La poblaciéon fueron los datos numéricos de la ejecucién
de la variable independiente sobre la dependiente desde mayo a junio y agosto
a septiembre referidos a la estandarizacion de procesos y calidad

respectivamente.

Se concluy6 que la aplicacion de la Estandarizacién de procesos en el area
operativa mejora la Calidad en el concesionario de alimentos preparados Sulema
de un 55% (pre test) a un 90% (post test) a un nivel de significancia de 0,05. Los
resultados estadisticos de la comparacion de ambas medias se realizaron con la
prueba de wilcoxon, mostrando asi una variacion de 35% de mejora.
Consecuentemente se acepta la hipotesis alterna general: la aplicacion de la
estandarizacion de procesos en el area operativa mejora la calidad en el

concesionario de alimentos preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017.

Asi mismo, la dimension capacidad de respuesta genera los siguientes
resultados; se toma la hipétesis alterna, la cual indica que la aplicacion de la
estandarizacion de procesos en el area operativa mejora la capacidad de
respuesta en el concesionario de alimentos preparados Sulema de un 71% (pre
test) a un 97% (post test) a un nivel de significancia de 0,05. Los resultados
estadisticos de la comparacion de ambas medias se realizaron con la prueba de

wilcoxon, mostrando asi una variacion de 26 % de mejora.

Finalmente, la dimensién no conformidad del producto genera los siguientes
resultados; se toma la hipétesis alterna, la cual indica que la aplicacion de la

estandarizacion de procesos en el area operativa mejora la no conformidad del

Xl



producto en el concesionario de alimentos preparados Sulema de un 70% (pre
test) a un 25% (post test) a un nivel de significancia de 0,05. Los resultados
estadisticos de la comparacion de ambas medias se realizaron con un
estadigrafo paramétrico de la prueba T- student., mostrando asi una variacion

de 45 % de mejora.

La validacion de los instrumentos se realizo a través del juicio de expertos. Para
realizar el analisis de los datos se utilizé el programa estadistico SPSS 22

Estandarizacion, procesos, calidad, tiempos, beneficios.
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ABSTRACT

The investigation "Application of the standardization of processes for the
improvement of the quality in the operative area in the concessionary of prepared
foods Sulema, San Martin de Porres, 2017", has like general objective to
determine how the application of the process standardization improves the quality
in the operational area at the Sulema prepared food concessionaire, San Martin
de Porres, 2017. The research methodology is based on a quantitative approach,
applied type and quasi-experimental design. The information that was used as a
population are the numerical data of the variables under study, standardization
of processes and quality. The population was the numerical data of the execution
of the independent variable on the dependent from May to June and August to

September referred to the standardization of processes and quality respectively.

It was concluded that the application of the Standardization of processes in the
operative area improves the quality in the concession of prepared foods Sulema
of 55% (pre test) to 90% (post test) at a level of significance of 0.05. The statistical
results of the comparison of both means were made with the wilcoxon test,
showing a variation of 35% improvement. Consequently, the general alternative
hypothesis is accepted: the application of process standardization in the
operational area improves quality in the Sulema prepared food concessionaire,
San Martin de Porres, 2017.

Likewise, the response capacity dimension generates the following results; the
alternative hypothesis is taken, which indicates that the application of process
standardization in the operational area improves the response capacity in the
Sulema prepared food concessionaire from 71% (pre-test) to 97% (post-test) to
a level of significance of 0.05. The statistical results of the comparison of both
means were made with the wilcoxon test, showing a variation of 26%

improvement.

Finally, the dimension nonconformity of the product generates the following
results; the alternative hypothesis is taken, which indicates that the application of
the standardization of processes in the operative area improves the non-

conformity of the product in the concession holder of Sulema prepared foods from

Xiv



70% (pre-test) to 25% (post-test) at a significance level of 0.05. The statistical
results of the comparison of both means were made with a parametric statistic of
the T-student test, showing a variation of 45% improvement.

Validation of the instruments was carried out through expert judgment. To
perform the analysis of the data, the statistical program SPSS 22 Standardization,

processes, quality, times, benefits was used.
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I. INTRODUCCION



1.1 Realidad problematica

1.1.1.

1.1.2.

Problematica global

El entorno gastrondmico mundial cada dia es ovacionado por sus
constantes creaciones que marcan hito; pero no todo es perfecto en este
rubro, hasta en los mas altos niveles de cocina existen aspectos negativos
y riesgos a los que se expone el cliente especificamente a enfermedades,
estas se pueden contraer al mal proceder de limpieza de los insumos, mal
lavado de utensilios o herramientas, presencia de desorden y suciedad en
las instalaciones que atraen a animales e insectos, entre otros. En el afio
2013 se generd un problema inmenso en todo el mundo, al hacerse publico
que el restaurante Noma de Copenhague liderado por el chef René
Redzepi, y considerado como el mejor del mundo por la lista 50 Best de la
revista Restaurant habia intoxicado a 67 comensales aproximadamente.
Estos sufrieron vomitos y diarrea debido a un norovirus. El problema del
virus en Noma surgié presuntamente por el contagio de un empleado
enfermo. Para incrementar lo negativo de la situacion, los inspectores de
sanidad habian encontraron deficiencias en la cocina del restaurante, como
el que no hubiera agua caliente en los grifos de la zona de preparacion,
donde los trabajadores se lavan las manos. Las autoridades sanitarias
criticaron también que los responsables del restaurante no tomaran las
medidas oportunas después de que el trabajador cayera enfermo. El
cocinero pidi6é disculpas y a pesar de lo ocurrido la clientela no disminuy6
(Rivas, Parr. 1-6).

Problemética nacional

Al igual que el &mbito mundial la gastronomia sufre errores, en Perd no es
la excepcion, ese fue el caso de la reconocida cadena de restaurantes
Segundo Muelle. El ultimo cierre se propicié en el distrito de San Isidro,
donde se encontré excrementos de roedores e insectos en dos locales. La
cadena de restaurantes anuncio6 el 7 de abril el cierre temporal de 5 de sus
locales ubicados en Lima con el objetivo de en ese periodo tomar medidas
preventivas y realizar estrictos controles de mantenimiento (Peru Retall,
2017, parr. 1-2).



1.1.3.

Problematica local

La Concesionaria de alimentos Sulema es una empresa creada hace mas
de cinco afos, esta surgio gracias a que la empresa Z-Buss necesitaba un
servicio de almuerzo que cubra una ruta en especifico, fue fundada por la
Sefiora Sulema Baldedn Avendario. Inicialmente ella era la Unica persona
gue se encargaba de todo, luego tuvo que contratar a otra persona como
ayudante.

La ruta a la cual abastece el Concesionario es la de Lima - Huaraz en el
horario del medio dia, exclusivamente para los pasajeros y el personal de
atencioén (2 conductores y un cobrador). El servicio es incluido en el pasaje,
y se compone por el plato principal, postre y bebida, los cuales son
empaquetados para su facil transporte.

Al presente, el personal no cumple un horario de trabajo fijo; esto retrasa la
adquisicién de insumos, la produccién de la comida, el empaquetamiento y
el transporte de estos; lo mencionado da como resultado un servicio
ineficiente.

La empresa no presenta un proceso estructurado de actividades para
terminar un pedido, todo se hace al momento; esto ocasiona mucho
desorden y hasta conflictos entre el personal.

Referente a las ventas son un problema, ya que son muy variables por que
dependen de los pedidos del bus en el dia, siempre varian por
celebraciones, inicio de temporadas, entre otros.

La tecnologia que se usa en la pequefia empresa solo es el teléfono, por
donde se comunica la Sra. Baldeo6n con la encargada de Z Buss para saber
cuantos productos contendra el pedido del dia. Muchas veces el personal
de la empresa de transporte no contesta la llamada o no llama, para
después notificar a dltimo minuto el aumento de pedidos, haciendo esta
accion que retrase la entrega.

Si bien una gestion empirica no es del todo equivocada, se puede hacer un
eficiente uso de recursos en la empresa en base a un planeamiento y
monitoreo de procesos; se ha podido percibir cierto descontrol al momento
de realizar la adquisicion de mercaderia, la produccion de los platos de
comida, el modo de empaquetamiento, un ineficiente uso de recursos

tecnoldgicos, etc.



Para lograr una buena ejecucion de labores en la empresa, se evoca a la
utilizacion de alguna herramienta empresarial, para que gracias al orden y
cuidado de los recursos (insumos y material de empaquetamiento) se
pueda minimizar costos, reducir tiempos y cubrir ain mas pedidos o
aumentar la velocidad de su produccion. La calidad en el servicio es un
objetivo fundamental que se desea alcanzar porque asi se integraran todas
las areas de la empresa mediante un orden légico de actividades, dando
como resultado la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la empresa.
El posicionamiento en el mercado es una meta a corto plazo que posee la
empresa, esto se pretende lograr en base al compromiso del personal y un
eficiente uso de recursos. No obstante la actividad productiva que
desarrolla tiene un grado alto de expansion en el mercado.

Para poder identificar mejor los problemas de la empresa se hace uso de
dos herramientas, estas son el diagrama de ishikawa y el diagrama de
pareto.

El diagrama de ishikawa se utiliza para detectar y clasificar posibles causas,
ya sean especificas o como caracteristicas en general (Armendariz, 2014,
pag. 65).

El beneficio del diagrama de pareto es que se puede identificar los
problemas mas relevantes que posee una empresa mediante el principio
de pocos vitales y muchos triviales, que indica que existen muchos
problemas sin importancia en comparacion a solo unos graves;
comunmente el 80% total se origina en el 20% de los elementos (Chaparro,
2012, pag. 245).

Para poder detectar las causas reales, se convocd a una reunion con el
personal de trabajo del concesionario de alimentos preparados Sulema, y
se pudo detectar lo siguiente:

Procesos y funciones no definidas.

Demora en la entrega del pedido.

Inexistente control en el tiempo.

Inexistente control en las compras.

Inexistente orden en el almacenaje.

Inexistente registro de los pedidos.



Ineficiencia en la limpieza y el orden.
Falta de mantenimiento en la maquinaria.
Falta de capacitacion de los trabajadores.

Inexistente control en la reposicién de insumos.

Conocidas las causas por parte de los trabajadores, se implementd el
diagrama de ishikawa (figura 1) para poder visualizar todas las causas en
sus respectivas areas. Luego se realizo el diagrama de pareto (tabla 1),
donde se pidi6 a los trabajadores que califiguen las causas del uno al
veinte, tomando al menor valor como impacto no tan negativo y al mayor
valor como maximo impacto negativo; es aqui donde se logro visualizar las

causas que estan produciendo mas problemas, para asi corregirlas.



©Fuente: Elaboracién propia

Figura 1
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F1. Diagrama de ishikawa del concesionario de alimentos preparados Sulema




Tabla 1. Causas ordenadas segun el impacto que ocasionan en el
concesionario de alimentos preparados Sulema

. TOTAL
G CAUSAS ESCALA TOTAL CoMPOsIcion COMPOSICION
Q ACUMULADO | PORCENTUAL
o PORCENTUAL
Q A |Procesos y funciones no definidos 20 20 29% 29%
\g B |Demora enla entrega 18 38 26% 55%
g C |No control de tiempos en general 17 55 25% 80%
) D |Ineficiencia en procesos de compra y almacenaje 4 59 6% 86%
_c% E |Ineficiente método de recepcion de pedidos 3 62 4% 90%
w F |Limpieza inapropiada 2 64 3% 93%
@ G |Mantenimiento inapropiado 2 66 3% 56%
c H |Desorden de utensilios 1 67 1% 97%
% | |Capacitacion 1 68 1% 99%
LL 1 |Ineficiencia en reposicidn de insumos 1 69 1% 100%
© TOTAL 69 100%
Figura 2
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F2. Diagrama de pareto en el concesionario de alimentos preparados Sulema.

Se puede visualizar a simple vista (tabla 1 y figura 2) que se tiene que
corregir inmediatamente: los proceso y funciones no definidas, la
demora en la entrega; el no control de tiempos en general; ya que son
las causas que generan mayor impacto en y la falta de control de
tiempo la gestidén de la empresa, contribuyendo asi con la baja calidad

del servicio que ofrece la empresa.



1.2.

Trabajos previos

DURAN, Galo. Restaurante Futarium: estandarizacion de procesos. Tesis
(Licenciado en Administracion de Empresas) Universidad San Francisco de
Quito. Quito-Ecuador (2012). La investigacion tuvo como finalidad analizar
cual importante es seguir un plan de trabajo, porque si al momento de
ejecutarlo no se lleva a cabo con orden y no se respetan las normas, no
seran gratos los resultados. Los procesos a seguir que se establecen en
esta investigacion tienen el objetivo de reducir costos de produccion
rigiendose bajo controles de calidad que garanticen la satisfaccién del
cliente, a la vez sera beneficioso para el cliente interno porque se reducira

tiempo de trabajo y la disminucion de accidentes laborales.

URIARTE, Juan. Propuesta de mejora de procesos, basado en normas de
higiene para un restaurante. Tesis (Titulo de Maestro en Administracién)
Instituto Politécnico Nacional. México-México (2015). La investigacion tuvo
como objetivo demostrar que después de haber planteado la propuesta de
higiene en un restaurante a través de sus procesos operativos, se puedo
determinar que primero se deben identificar los procesos de la organizacion
para definir las necesidades de cada area, y asi poder establecer nuevas
formas de trabajo, normas y metas que lograr para poder visualizar el
avance. Se enfatiz6 en dos aspectos, el servicio al cliente y la
operacionalizacion de procesos, en el segundo con el fin de mejorar la
higiene que se emplea para que en un determinado tiempo se pueda lograr
certificaciones relacionadas. Se concluye que el uso del enfoque de
procesos logra que la organizacion pueda tener una vision global de su
situacion, para que pueda encaminar sus actividades a alcanzar sus

objetivos en base a normas y procesos.

POLO, Melva y GUZMAN, German. Propuesta de mejora de
estandarizacion en el proceso de calidad de servicio para el incremento de
la productividad de la empresa corporacion comercial Jersusalem S.A.C.
Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial) Universidad Privada del Norte. Truijillo-
Perd (2013). La investigacion tuvo como objetivo demostrar que después
de evaluar la situacion actual de la empresa referente a la calidad de

servicio, se logré establecer cuatro causas que contribuyen para su



ineficiencia: falta de estandarizacién del proceso de mantenimiento, falta
de estandarizacion de procesos de supervision, insuficiente personal
técnico y falta de capacitacion. El plan de mejora que se ejecuto en general
es de supervisar todas las areas involucradas y pidiendo reportes de su
trabajo diario se establecieron nuevos diagramas de flujo por operacion
para poder ver los efectos que se ocasionarian, nueva programacion de
labores y capacitaciones. Tras ejecutar la propuesta de mejora referente a
la calidad del servicio se logré incrementar en un 25%, y proyectarse a

seguir mejorando con la practica.

LASCURAIN, Isabel. Diagnéstico y propuesta de mejora de calidad en el
servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica ininterrumpida.
Tesis (Maestra en Ingenieria de Calidad) Universidad Iberoamericana.
México-México (2012). La investigacion tuvo como finalidad expresar que
la comunicacion es importante para mejorar la calidad en el servicio, se
enfatiza en la importancia de la comunicacion, tanto para el cliente interno
como para el externo. Referente al cliente externo, se debe de desarrollar
un flujo de comunicacién activo, el cual permitira identificar los problemas
gue se suscitan en la empresa para que con los mismos involucrados se
pueda hallar una solucion, ya que ellos son quienes mejor conocen su area
de trabajo. Lo mencionado logrard la satisfaccion del cliente externo,
produciendo su satisfaccion y lealtad.

GONZALEZ, Carolina. Estandarizacion y mejora de los procesos
productivos en la Empresa Estampados Color Way SAS. Informe final de
practica empresarial (Bachiller de Ingeniero Industrial) Corporacion
Universitaria Lasallista. Colombia (2012). La investigacién tuvo como
objetivo demostrar que en la empresa Color Way SAS la realizacién de
mejoras en los procesos causa un ascenso en la produccion, la calidad del
servicio y en la mejora continua de la misma; lo que logra que la empresa
se posicione en el mercado con un alto grado de competitividad. Pero, el
factor que mas resalta en una empresa de produccion es la gestion de
tiempos, los procesos y costos que se ejecutan para llevar a cabo sus
labores; gracias a esta investigacion se comenz0 a monitorear las areas

involucradas, tomando mas atencion en la mano de obra, por lo cual se



implemento un sistema de medicion de eficiencias, lo cual origind un 7% de

eficiencia en el indicador.

MARTINEZ, Stefany. Propuesta de un modelo de estandarizacién en los
procesos de produccion en un conjunto de mypes de Villa El Salvador para
la fabricacion de puertas contraplacadas de madera. Tesis (Titulo de
Ingeniero Industrial) Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Lima-
Perd (2013). La investigacion tuvo como objetivo demostrar que la mala
compra de materia prima y gestion de procesos de la misma afecta
considerablemente a la produccion de las puertas contraplacadas; gracias
a cambios que se propusieron permitiran la evolucion de esta. Lo que se
habia detectado era que los acabados no eran correctos, y esto se debia a
los problemas mencionados inicialmente, por lo que se implemento un
proceso de humedad de la madera con ayuda de un dispositivo electrénico
y procesos adicionales con el fin de lograr la conservacion y diferenciacion
del producto. Se llego al acuerdo de llevar a cabo una estandarizacion del
modelo a razén de que el producto es muy demandado en el sector donde
se desarrolla. El modelo de estandarizacion en general se ha llevado a
cabo en la gestion por procesos, en donde se identificaron los procesos

mas importantes para poderlos mejorar.

REYES, Sonia. Calidad del servicio para aumentar la satisfacciéon del
cliente de la asociacion Share, sede Huehuetenango. Tesis (Licenciada en
Administracion) Universidad Rafael Landivar. Quetzaltenango-Guatemala
(2014). La investigacion tuvo como objetivo demostrar que la calidad de
servicio es percibida por el cliente durante la solicitud y recepcion del
mismo. Por lo tanto se persigue la elevada calidad de atencién mediante la
capacitacion del trabajador, esto debe enfocarse en el trato al cliente, el
tiempo de demora de atencion y la informacion referente al servicio que
estan ofreciendo. Esto ocasionara la rentabilidad de la empresa y
fidelizacion de los clientes. Es de suma importancia la escucha activa de lo
gue opinan los clientes, ya que asi se podra saber en qué se esta fallando,

para mejorar y ser competentes en el mercado.



AGUSTINI, Liliana. Implementacion de mejora en la gestién de compras para
incrementar la productividad en un Concesionario de Alimentos. Tesis (Titulo
de Ingeniero Industrial) Universidad San Ignacio de Loyola. Lima-Peru
(2016). La investigacion tuvo como objetivo demostrar que la gestion de
compras correcto causa un efecto positivo en la productividad de la empresa.
Los dos puntos que estan profundizando son en la gestion de compras y la
reduccion de tiempos en la produccion. Referente a la gestion de compras,
se identificé que hay mucho descontrol en los gastos, por lo cual gracias a la
implementacion de indicadores de costos se llegan a reducir las cifras para
beneficio de la empresa. En la gestiéon de tiempo, se identificé la no
racionalizacion del mismo, por lo que se propuso la estandarizacion de los
procesos en base a tiempos para que no perjudique al final la entrega del
producto. Obteniendo al final la capacidad de abastecimiento de mayor

demanda gracias a una mejora de la calidad internamente.

UGAZ, Luis. Propuesta de disefio e implementacion de un sistema de gestion
de calidad basado en la norma Iso 9001:2008 aplicado a una empresa de
fabricacion de lejias. Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial) Pontificia
Universidad Catdlica del Perd. Lima, Perd. La investigacion tuvo como
objetivo demostrar que la implementacion de un sistema de gestion de
calidad permite optimizar la competitividad de la empresa y obtener como
efecto un alto grado de satisfaccion del cliente. Se logré el objetivo gracias
a la guia de la norma ISO 9001:2008, primero se determiné las bases que
requeria el sistema de acuerdo a sus necesidades y a la situacion actual de
la empresa, y se identificaron los procesos mediante etapas para visualizar
los errores y asi poder corregirlos. Todo lo observado y analizado se plante6
dirigido a una reingenieria de procesos orientado a alcanzar los objetivos
planteados inicialmente y se implementd un manual de calidad que servira
de guia y respaldo, donde se explican los procesos y se designa a las

personas a cargo.

GRANDEZ, Katerin. Estandarizacién del proceso de ensamblaje de equipos
medioambientales para mejorar la calidad del producto en la empresa V&S
LAB E.I.LR.L San Juan de Lurigancho. Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial)

Universidad César Vallejo. Lima, Perd. La investigacion tuvo como obijetivo
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1.3.

1.3.1.
1.3.1.1.

demostrar que la implementacién de la estandarizacion de procesos de
ensamblaje estrictamente en el equipo muestreador de aire MP10 HIVOL
mejorara la calidad que ofrecen, ya que este es el que mas se ensambla con
frecuencia; al tener muchas actividades para el ensamblaje de este equipo
se descuida el control de calidad del mismo. Después de la ejecucion de la
propuesta se pudo obtener un 23.95% de mejora de calidad de producto.

SERDA, José Enrique. Estandarizacion del proceso para la mejora de la
productividad en el &rea de picking del almacén central Cencosud Ate, 2015.
Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial) Universidad César Vallejo. Lima, Peru.
La investigacion tuvo como objetivo demostrar que la implementacion de la
estandarizacion de procesos en el area de picking disminuiria el margen de
error de ejecucion de las actividades, lo que mejora la productividad en la
empresa de un 0,70 a 1,22.

Teorias relacionadas al tema

Marco tedrico

La Estandarizacién de procesos

Segun Martinez (2013) La estandarizacion se basa en eliminar todas
aguellas actividades de un proceso que no aporten un valor y poderlas
esquematizar en un orden légico que faciliten el objetivo de la actividad;
consecuentemente se logra una disminucién de costos por el eficiente uso
de recursos. El fin que tiene toda empresa al implementar la estandarizacién
de procesos es que los clientes reciban un servicio de calidad semejante. La
estandarizacion se aplica solo para procesos recurrentes, por lo cual se
puede definir estdndares y es acompafiado por documentacion de procesos,
pasos y actividades a seguir.

Segun Rodriguez (2005) La estandarizacion de procesos es vital para el
éxito de los negocios; sin embargo, existen pequefias empresas donde se
esta desvalorizando esta actividad a razén de utilizar el ISO; los empresarios
utilizan esta norma sin lograr ningun éxito, ya que esta, no se adapta a las
condiciones de las pequefias empresas (pag.88)

Existen dos puntos relevantes del porqué implementar la estandarizacion de
procesos, el ahorro del tiempo y el dinero. Evoca a proponer ciertas normas

gue se sigan para poder ejecutar un proceso determinado; y a la vez prever
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ante alguna contingencia. Esta metodologia nos permite ahorrar tiempo al
momento de gestionar procesos ya sean individuales o grupales, lo que
implica una mejora de eficiencia, competitividad en el mercado como
empresa, beneficio econdmico, prevenir los errores humanos. La
estandarizacion de procesos permite estructurar una formas de trabajo de
cualquier miembro de una empresa, siendo indiferente el tipo de empresa y

el cargo que desempeiia el trabajador (Kyocera, 2017, parr.1- 12)

Los aspectos clave de los estandares se muestran a continuacion:
Representan la forma mas facil, segura y mejor de hacer un trabajo.
Ofrecen la mejor forma de preservar el conocimiento y la experiencia
Proveen una forma de medir el desempefio

Muestran la relacion entre causa y efecto

Suministran una base para mantenimiento y mejoramiento

Proveen objetivos e indican metas de entrenamiento

Proporcionan una base para el entrenamiento

Proveen una base para diagnéstico y auditoria.(Rodriguez, 2005, p. 88-89)

Segun la Secretaria de la Funcién Publica, la estandarizacién de procesos

se puede evaluar mediante la siguiente manifestacion:

CTPES

Estandarizacion de procesos=ﬁ

e Cantidad total de procesos estandarizados seguidos (CTPES): Es el
namero total de estandares que se estan cumpliendo.

e Cantidad total de procesos estandarizados propuestos (CTPEP): Es el
namero total de estandares definidos (2016, p.51).

Rodriguez (2013, p.8) la estandarizacion de procesos es un método en el
cual se involucran técnicas estadisticas que permiten evaluar si un proceso
se encuentra bajo control respecto a su seguimiento. Mediante este método
se miden los procesos que se realizan por su desempefio, esto permite
identificar causas a desvios a las especificaciones planteadas en un inicio e

implementar mejoras que se integraran al ciclo de medicion.
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Kondo citado por Martinez sugiere que: “La estandarizacion puede dividirse
en la estandarizacion del trabajo y la estandarizacion de las cosas.

La estandarizacion del trabajo tiene como objetivo que todos los
procedimientos que se llevan a cabo en la empresa sean iguales, por lo que
se espera que el producto asi lo sea, brindando plena calidad a los clientes
(2013, p. 25- 27).

Rodriguez citado por Grandez propone medir la estandarizacion del trabajo
de la siguiente forma:

CPETS
CTPETP

Cantidad de procesos estandarizados del trabajo seguidos (CPETS): Es el

Estandarizacion del trabajo=

namero de estandares del trabajo estandarizados que se estan cumpliendo.
Cantidad total de procesos estandarizados del trabajo propuestos
(CTPETP): Es el numero total de estandares de trabajo determinados (2016,
p.19).

Segun Pymex, 2017, los pasos para estandarizar el trabajo son los
siguientes:

Diagnosticar el proceso: Definir que se realiza en el proceso que se esta
evaluando, para ello se utiliza diagramas para poder entender mejor la
correlacion de las actividades.

Identificar las mejoras y disefiar el proceso ideal: Evaluar los procesos que
se tienen para poder elegir estratégicamente que actividades son las
mejores y las que no aportan valor, eliminarlas.

Planear una prueba del proceso: Se realiza una prueba piloto de los
procesos nuevos para ver cuales son las deficiencias, esto se da en un grupo
reducido de personas mas cercanas.

Ejecutar y monitorear la prueba: Se realiza la evaluacion de los nuevos
procesos para obtener ideas de mejora.

Mejorar el nuevo proceso. Del paso anterior se recogen los resultados y se
vuelve a replantear los procesos que no han sido del todo satisfactorio.
Difundir y capacitar: Una vez replanteados los procesos, se difunden y se
capacita a los trabajadores

Mantener y mejorar el proceso: La clave de la estandarizacién de procesos

es que siempre busca mejorar los procesos que ya han sido estandarizados,
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para lo cual esto es muy beneficios porque permite que el trabajador busque
constantemente nuevas estrategias para seguir optimizando sus procesos
de labor (parr.1-10).

La estandarizacion de las cosas o del producto busca lograr que todos los
resultados cumplan las mismas caracteristicas para todos los clientes.
Siendo la division de la estandarizacion de procesos del trabajo y de las
cosas complementarias entre si, ya que ambas tienen el mismo objetivo, el
cual es satisfacer con la mayor calidad posible al cliente, y esto no se lograria
si no fuera por el adecuado procedimiento y el logro del producto con sus
caracteristicas completas (Martinez, 2013, p.26 — p.27).

Rodriguez citado por Grandez propone medir la estandarizacion del producto
de la siguiente forma:

CPEPS

Estandarizacion de producto=m

Cantidad de procesos estandarizados del producto seguidos (CPEPS): Es el
namero de estandares del producto estandarizados que se estan
cumpliendo.

Cantidad total de procesos estandarizados del producto propuestos
(CTPEPP): Es el nimero total de estandares del producto definidos (2016,
p.19).

Para poder estandarizar se hace uso de herramientas, estas pueden ser:
Diagrama de flujo: La aplicacién de la técnica tiene como objetivo representar
mediante un grafico las operaciones consecutivas que se realizan, esta
establece el alcance del proceso a estudiar, permite identificar las
actividades que demandan toma de decisiones, conocer sus interrelaciones,
y establece el camino a seguir indicando que puede tomar una direccién ya
establecida (tabla 1). (Armendariz, 2014, p.74).

Hoja de recogida de datos: Son unos impresos que sirven para recolectar
datos de una manera sencilla y ordenada que facilite su utilizacion y analisis.
Los parametros que se utilizan para su creacion deben estar orientados a lo

gue se quiere conocer (Armendariz, 2014, p.58).
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Figura 3

Operaciones. Fases del proceso,
método o procedimiento

Inspeccion y medicidn. Representa de verificar la
naturaleza, calidad y cantidad de los insumos y
producto.

Operacion e inspeccion. Indica la verificacion o
supervision durante las fases del proceso, método

o procedimiento de sus componentes.

Transportacion. Indica el movimiento de personas,
material o equipo.

Demora. Indica retraso en el desarrollo del proceso,

método o procedimiento.

Decision. Representa el hecho de efectuar una
seleccidn o decidir una alternativa especifica de
accidn.

Entrada de bienes. Producto o material que ingresan
al proceso.

© Barbosa Karol, Barbosa Martha, Cruz Yoisaira y
Carbajal Loren

<O 0O

Almacenamiento. Depdsito y/o resguardo de
informacién o productos.

F3. Simbologia de diagrama de flujos: Se
utiliza para representar mediante actividades
un proceso en especifico.

c. Manuales de procedimiento son herramientas que orientan el desarrollo de

una empresa mediante las implantacion de actividades que necesariamente
se deben ejecutar para hacer correcto el trabajo. Brinda orientacion al
personal (Martinez, 2013, p.43). Los manuales deben de ser especificos
para una actividad, deben estar adaptados a las necesidades de la empresa
y difundidas por y para el talento humano (Armendariz, 2014, p.45).
Los beneficios que se obtiene gracias a la estandarizacion de procesos son
de mucho provecho para cualquier empresa que la emplee, ya que los
beneficios no son solo para un area determinada, sino para toda la empresa.
Los resultados son orientados al uso correcto de sus recursos mediante la
creacion de nuevas formas de trabajo; logrando asi la reduccién de costos,
reduccion de tiempos, eliminacion de actividades que no generen un valor
agregado, aumento de productividad y generacion de documentacion de
respaldo (Martinez, 2013, p.29 — p.30).
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2.3.1.1.

Calidad

La Calidad segun Vargas y Aldana (2014), la calidad es la busqueda continua
de la perfeccidn, y que tiene como ejecutor al hombre quien es quien
construye productos o servicios orientados a satisfacer necesidades dentro
de un margen racional (p.178).

Se puede definir a la calidad como la totalidad de los rasgos y caracteristicas
gue componen un producto o servicio (proceso o sistema) para satisfacer
necesidades establecidas o implicitas. Se caracteriza por prevenirse de los
problemas, creando un medio ambiente en la empresa en donde la
capacidad de respuesta sea eficaz ante algun requerimiento del usuario;
adicionalmente porque cada proceso operacional, administrativo o
interdepartamental sea continuamente mejorado, esto hace que se superen
las expectativas que tienen los clientes (Carro y Gonzalez, 2012, p.1)

La mejora de la calidad en una empresa contribuye de las siguientes formas:
Incrementa la participacion en el mercado.

Disminuye los costos de fallas, reprocesos y garantias por alguna
devolucion.

Buenas practicas por parte del talento humano.

Exitosa relacién con proveedores e interesados.

Disminucion de gastos en responsabilidad por los dafios que causen los

productos o servicios que se brinden (Carro y Gonzalez, 2012, p.2)

La calidad trabaja orientada a la superacion de sus propias propuestas, por
eso se hace uso de la aplicacién de la Mejora Continua. Segun Armendariz
(2014) la mejora continua de la calidad es el conjunto de actividades para
lograr el ascenso respecto a la calidad del producto o servicio que se ofrece.

Enfatiza en tres pasos para lograr sus objetivos:

Identificar las oportunidades de mejora: Se trata de identificar en los
procesos ya creados, alguna actividad que necesite una mejora.
Diagnosticar las causas: La evaluacién y analisis del porque se estan
obteniendo los resultados negativos.

Buscar e implementar soluciones: Se trata del planteamiento de las

soluciones para la mejora de los procesos (p.20).
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Segun Ugaz (p.60) la calidad se puede medir en base a:

Calidad= RA
allda —ﬁ

Resultado de auditoria (RA): pedidos que se logran con total el mas alto
puntaje de calificacion.

Total de puntos de auditoria (TPA).

Implementar la calidad en una empresa tiene como finalidad dar solucién a
los problemas, eliminar carencias y cumplir con todos los requisitos que se
esperan, esto lograra mejorar el desempefio y la capacidad de proporcionar
productos que respondan a las necesidades y expectativas de los clientes
(Ugaz, 2012, p.48-50).

La capacidad de respuesta es brindarle a los clientes la informacion,
producto o servicio que requieren en el momento, lugar y forma que lo
solicitan, asi mismo resolver cualquier situacién con rapidez y eficacia; una
respuesta de calidad aceptable, en un margen de tiempo y costo aceptable.
Para llevar a cabo la capacidad de respuesta en un servicio se debe tener
en cuenta lo siguiente:

Ofrecer al cliente otras opciones.

Mantener los datos del cliente seguros y accesibles, para ellos se debe
ofrecer al cliente confidencialidad, integridad y disponibilidad.

Mantener el contacto accesible para el cliente.

El trato debe ser bueno y agil.

Siempre se debe medir la lealtad del cliente, depende mucho del servicio o

producto que recibe.

En la empresa se incrementa la capacidad de repuesta orientada al talento
humano con reconocimientos, motivaciones y comunicacion (Garcia, 2013,
p.5 - p.13).

Segun Ugaz (2012, p.52) nos indica que la capacidad de respuesta se puede

medir de la siguiente forma:
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NPOSR

Capacidad de respuesta= NTP

Numero de productos observados sin retraso (NPOSR): Cantidad de
productos entregados en el rango de tiempo.

Numero total de productos (NTP): Cantidad total de productos entregados.

No Conformidad del producto es el incumplimiento de un requisito,
necesidad o expectativa ya determinada. Para eliminar las causas que la
ocasionan se debe llevar a cabo acciones correctivas, si no disminuye se

debe hacer uso de acciones preventivas que se adecuen al problema.

Presenta dos tipos:

No conformidad mayor: Se caracteriza por presentar ausencia o error en
implementar uno 0 mas requisitos ya establecidos; crea una duda razonable
sobre la calidad que esta suministrando la entidad.

No conformidad menor. Se caracteriza por ser una no conformidad
detectada, por las caracteristicas que presenta no causa mayor impacto
(AEC, 2017, pérr. 1-5).

Opuesto a la no conformidad, es la conformidad que es el conjunto de
caracteristicas especificas de un producto respecto a su proceso de
elaboracién y que su resultado final debe ser equivalente a su disefio inicial.
Es la consistencia entre los requisitos dados, especificaciones y el producto
entregado al cliente. (Vargas y Aldana, 2014, p.331).

Segun Jiménez (2014) la calidad debe ser algo permanente en una empresa,
cuando consiguen llegar al éxito esperado tienden a dejar de lado al producto
0 servicio para centrarse solo en el marketing; pero el marketing hace la
primera venta, la siguiente la hace la calidad. Para mantener la calidad del

producto se debe tener en cuenta lo siguiente:
El lugar donde se conservan los productos debe ser definido.

Al momento de adquirir la materia prima, esta debe cumplir con los

requerimientos del cliente.
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1.3.2.
1321

Se debe planificar el correcto estado de conservacion y funcionalidad de los
objetos de almacenamiento.

Cumplir con los cuidados de manipulacion de la materia prima y el producto.
Los productos que se entreguen al cliente deben estar correctamente
envasados, con sus respectivas etiquetas que respalden su garantia (parr.1
-14).

Segun Ugaz (2012, p.52) nos indica que para medir la no conformidad se

hace uso de los siguientes indicadores:

NPDC
NUI

No conformidad del producto=

Numero de productos que presentan defectos por clase (NPDC): Cantidad
de productos que presentan disconformidades por cada tipo.
Numero de unidades inspeccionadas (NUI): Cantidad total de unidades

evaluadas.

Marco conceptual
Aplicacion de la estandarizacion de procesos en el area operativade un

concesionario de alimentos preparados:

La estandarizacion de procesos en un concesionario de alimentos
preparados es estructurar una serie de pasos a seguir para que el resultado
del producto sea igual siempre; manteniendo asi su prestigio para poder

fidelizar al cliente.

Estos procesos si son correctamente monitoreados y delegados tendran
como resultado el uso correcto de recursos, tiempos con mayor provecho y

un mejor mecanismo de trabajo.

La estandarizacién de procesos en este tipo de empresa es muy especial,
porque en base a este se vela que el cliente reciba un servicio exitoso, que
satisfaga sus necesidades y garantizar su salud; ya que se trata de un
producto que se va a ingerir. La estandarizacion de procesos en un
concesionario busca lograr la perfeccion de sus actividades en base a la

constante mejora de sus procesos propuestos, esto permitira que la
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1.3.2.2

1.4.
141

142

concesionaria detecte cuales son sus procesos estratégicos y cuales no lo
benefician.

Aplicacion de la calidad en el area operativa de un concesionario de
alimentos preparados

La calidad en un concesionario es fundamental porque su producto en si es
la presentacion de la empresa, ya que no existe interaccion con los
consumidores finales, por lo cual el producto a ofrecer debe ser casi perfecto
en todas las caracteristicas por las que fue disefiado.

La calidad debe buscar la excelencia entre sus actividades interrelacionadas;
solo asi se lograré el objetivo, sobrepasar las expectativas del cliente; por
ello, tiene que estar dirigida netamente a las necesidades del cliente, por lo
tanto si este no esta del todo conforme con lo recibido calificara a la empresa
como no competente.

Asi mismo generaria una ventaja competitiva que lo diferenciaria del resto.
Un cliente adquiere un producto o servicio no por las caracteristicas de este,
sino por lo que le hace sentir o la experiencia que desarrolla, por lo que este
adquiere valor.

La satisfaccién de un cliente es muy dificil de lograr, porque siempre esta
cuando recibe algo bueno, este se estanca en una posicion de aceptacion;

por lo cual siempre la busqueda de la perfeccion se encuentra presente.

Formulacién del problema

Problema general

¢,Como la aplicacion de la estandarizacion de procesos mejora la calidad en
el area operativa en el concesionario de alimentos preparados Sulema, San
Martin de Porres, 20177

Problemas especificos

¢, Como la aplicacion de la estandarizacién de procesos mejora la capacidad
de respuesta en el &area operativa en el concesionario de alimentos
preparados Sulema, San Martin de Porres, 20177

¢,Como la aplicacion de la estandarizacion de procesos mejora la no
conformidad del producto en el area operativa en el concesionario de

alimentos preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017?
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1.5.
151

1.5.2

1.5.3

1.6.
1.6.1.

1.6.2.

Justificacion del estudio

Justificacion técnica

La utilizacion de la estandarizacion permitird alcanzar la calidad que se
pretende gracias a que primero se detectardn los problemas mas
significativos, entre estos: procesos de produccién no definidos, inexistente
monitoreo de actividades e inadecuada gestion de recursos; ejerciendo un

efecto negativo en la entrega del pedido.

Justificacion econémica

La aplicacion de la estandarizacion de procesos permitird que la empresa
pueda acceder especificamente a un eficiente manejo de recursos,
estructura de procesos orientado a sus necesidades, disminucién de tiempos
de entrega e informacién adicional para una buena gestién de calidad y mejor

rentabilidad econdmica.

Justificacién social

Crear un ambiente laboral pacifico, donde exista compafierismo, respeto y
trabajo en equipo en el talento humano para el desarrollo de las actividades
es relevante. Por ello es importante que las funciones y actividades se
encuentren definidas; asi se evitaran discusiones y se obtendran los
resultados que se esperan. Brindarles a los trabajadores incentivos
incrementara su grado de compromiso referente a la empresa, esto generara
beneficio tanto para el cliente externo como para la organizacion.

Hipotesis

Hipotesis general

La aplicacion de la estandarizacién de procesos mejora la calidad en el area
operativa en el concesionario de alimentos preparados Sulema, San Martin
de Porres, 2017.

Hipotesis especificas

La aplicacion de la estandarizacion de procesos mejora la capacidad de
respuesta en el area operativa en el concesionario de alimentos preparados

Sulema, San Martin de Porres, 2017.
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1.7.

1.7.1.

1.7.2.

La aplicacion de la estandarizaciéon de procesos mejora la no conformidad
del producto en el area operativa en el concesionario de alimentos

preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017.

Objetivo

Objetivo general

Determinar cdmo la aplicacion de la estandarizacién de procesos mejora la
calidad en el area operativa en el concesionario de alimentos preparados
Sulema, San Martin de Porres, 2017.

Objetivos especificos

Establecer como la aplicacion de la estandarizacién de procesos mejora la
capacidad de respuesta en el area operativa en el concesionario de
alimentos preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017.

Determinar como la aplicacion de la estandarizacion de procesos mejora la
no conformidad del producto en el area operativa en el concesionario de

alimentos preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017.
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2.1

2.2

Disefio de investigacion

Se desarrolla una investigacion cuasi experimental, porque esta se da
cuando existe una exposicion, una respuesta y una hipoétesis para contrastar,
pero no hay aleatorizacion de los sujetos a los grupos de tratamiento y
control, o bien no existe grupo control propiamente dicho; este caso la
poblacion y la muestra es la misma (Universidad de Jaén, 2017).

Variables, operacionalizaciéon

De las variables que se estan desarrollando, la variable Estandarizacion de
procesos es de categoria independiente cuantitativa con sus dimensiones de
estandarizacion de procesos y estandarizacién de trabajo; y la variable
Calidad es de categoria dependiente cuantitativa y sus dimensiones son

capacidad de respuesta y no conformidad del producto.
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Tabla 2. Operacionalizacion de variables y dimensiones

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES
CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES ESCALA
La estandarizacion de .
w
o procesos tiene como ESTANDARIZACION Cantidad de procesos estandarizados del trabajo sequidos Razén
E % objetivo seleccionar DEL TRABAJO Cantidad total de procesos estandarizados del trabajo implementados
w353 las actividades Metodologia basada
mg 0 pertinentes y L
< = B @& ordenarlas; con el fin | €nlaestandarizacion
xr w o i .
< o < de que todos los de trabajo y producto. .
n o x i ; ,
> @ =z af clientes recibanun ESTANDARIZACION Cantidad de procesos estandarizados del producto seguidos Razén
Z ,‘E resultado de calidad DEL PRODUCTO Cantidad total de procesos estandarizados del producto implementados
m semejante (Martinez,
2013, p.25).
La calidad tiene como
w
E La calidad es la bietiv tisfacer | CAPACIDAD DE Numero de productos observados (sin retraso) Razén
w busqueda continua Objetivo satistacer fas RESPUESTA Numero total de productos
% de la perfeccion, y necesidades
o Q tiene como ejecutor al . L
a < . ofreciendo la maxima
L o hombre, orientados a
o 4 satisfacer capacidad de
b < .
5 0 necesidades dentro t itand
o de un margen repuesta y evitando
< ! 9 ) NO CONFORMIDAD . .
= racional (Vargas y la no conformidad del Numero de productos que presentan defectos por clase Razon
E Aldana, 2014, p.178) DEL PRODUCTO Numero de unidades inspeccionadas
> ’ T producto.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3

2.4

24.1

Poblacién y muestra

“La poblacion o universo se refiere al conjunto para el cual seran validas
las conclusiones que se obtengan” (Galan, 2016, parr. 32).

En esta investigacion se tomara como poblacion la cantidad de pedidos
enviados en 60 dias para hacer la evaluacion pre test (dias
comprendidos entre los meses de mayo Yy junio) y 60 dias para la
evaluacion post test (dias comprendidos entre los meses de agosto y
septiembre). El disefio de la investigacion es cuasi experimental, por lo

gue se opta utilizar los datos de la poblacion para la muestra.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Después de determinar la poblacion y la muestra que se va a trabajar y
analizar, se pasa a evaluar los métodos de recoleccion de datos.

Técnica de investigacion

La herramienta que se utiliz6 para la medicion del analisis de los
indicadores es la de recolecciébn de datos mediante fichas, para la
recepcion de los valores numéricos necesarios tras un constante

seguimiento; en base a las labores de la empresa.

Segun Hernandez (2014), elaborar un plan detallado de procedimientos
gue nos conduzcan a reunir datos con un fin en especifico, es
recoleccion de datos. Este plan incluye determinar:

¢, Fuentes de las que se obtendran los datos?

¢ Localizacién de fuentes?

¢A través de qué medio se recolectaran los datos? Esta fase implica
elegir uno o varios medios y definir los procedimientos que se utilizaran
en la recolecciéon de los datos, estos deben ser confiables, validos y
“objetivos”.

Una vez recolectados, ¢de qué forma se van a preparar los datos para
gue se puedan analizar y responder el problema general? Orientado a
las variables, dimensiones, definiciones operacionales, la muestra y

recursos disponibles (p.198).
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24.2

Para la recoleccion de datos de la presente investigacion, la informacion
fue proporcionada por una base de datos que fue llenada con la ayuda
del talento humano de la empresa. Primero se contacto al personal para
gue expongan todo lo relacionado con el servicio, por ejemplo el modo
desde como se inicia el acuerdo para ir a comprar los insumos hasta
como se finaliza un dia de pedidos. Todos los datos que se proporcionen
seran de ayuda para poder establecer los estandares que se buscan

implementar y aplicar.

Instrumento de recoleccion de datos

Estos datos seran vaciados a un formato disefiado orientado a dos
objetivos, el rendimiento y la calidad operacional. Se hara uso de hojas
de excel y gréficos estadisticos.

En la presente investigacion se tomo la decision de orientarla a los
cimientos del servicio que desarrolla la empresa, Para ello los
instrumentos a utilizar con sus respectivos codigos de identificacion son
los siguientes (ver tabla 3, 4,5y 6).

Entre las fichas que se propusieron se encuentre la Ficha de compra
(anexo 1), esta compuesta de ocho proveedores donde se deben adquirir
los insumos o productos y para tener como resultado un producto de
calidad, se debe de tener en cuenta que lo que se va a proveer tiene que
cumplir la similitud méxima para todos sus consumidores finales, por lo
cual es recomendable establecer proveedores.

Abarrotes “La Concepcion”: Insumos secos (arroz, fideos, menestra,
harina, mayonesa, aceite, sillao, sal, leche, azlcar.).

Verduras “Sra. Teresa”: Verduras en general.

Frutas “Sra. Pamela”. Manzana, mandarina, naranjas pequefias (para
postres).

Carnes “Don pedro”: Carne trozada segun las necesidades del cliente.
Condimentos “Shelvi’: Ajo licuado, mostaza, aji amarillo licuado, aji
especial, oregano.

Pollo “Avicola MIRKO”: Pollo trozado segun las necesidades del cliente.
Plasticos “Plastimax”: Taperes de tecnopor para el plato principal (3/4),
bolsa de cubiertos de celofan o cristal (3x8), bolsa de postre de celofan
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o cristal (5x10), bolsa para empacar el producto final (chequera grande
de polietileno).

Golosinas “Don Carlos”: Bebidas de frutas para brindar en el servicio.
Referente a los productos que se usan para el empaquetamiento; se
propuso la Ficha de control de existencias (anexo 2), la cual brinda
detalle referente a la cantidad de cada producto que se tiene y asi ir
abasteciéndose de los mismos para no llegar a la situaciéon de
inexistencias. En la ficha mencionada; la columna Cantidad existente,
llevara la cantidad exacta de las unidades que sobro del dia anterior, en
la columna de Cantidad implementada van las unidades que se
compraron en el dia para cubrir inexistencia del producto, en la columna
Cantidad de pedidos va el nimero de pedidos que se realiz6 en el dia
para saber cuantas unidades se utilizaron, y para finalizar la columna
Sobrante tiene como informacion el conteo total entre la cantidad
existente y la implementada, menos la cantidad de pedidos; esta Gltima
informacion es la cantidad que existe para el dia siguiente, este control
se lleva a cabo al inicio y final de todos los procesos.

Asi mismo se presentd una Ficha de pedidos (anexo 3) y una Ficha de
entrega de pedidos del mes (anexo 4); en la primera se detallan los
momentos exactos en los que hay comunicacion con la empresa cliente
y la cantidad de pedidos que se realiza, y la segunda ficha permite llevar
un control preciso de la cantidad de pedidos, y a la vez brindara
informacion para el analisis de la capacidad de respuesta y la no

conformidad del producto.

Para poder recolectar los datos de la dimension capacidad de respuesta
se hara uso del instrumento Ficha de recopilacion referente (anexo 6),
de donde se obtendra la informacion de los productos que se estan

elaborando dentro del margen de tiempo establecido.

Para poder recolectar los datos de la dimension no conformidad del
producto se hizo uso de la Ficha de recopilacion referente (anexo 7) y
una escala de no conformidad del producto (tabla 4) donde se colocaran
la cantidad de productos segun los tipos de formas de no conformidad

determinados.
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2.4.3

Tabla 3. Instrumentos para la estandarizaciéon del trabajo

Instrumento Cadigo

Anexo

Instrumentos para la estandarizacion del trabajo

Ficha de compra ET-001 anexo 1

Ficha de control de existencias ET-002 anexo 2
Ficha de pedidos ET-003 anexo 3

Ficha de entrega de pedidos del mes ET-004 anexo 4

Instrumento para la estandarizacion del producto

dimension: capacidad de respuesta

Ficha de preparacion EP-001 anexo 5
Instrumento para la capacidad de respuesta
Ficha de recopilacion de datos de FRCR-001 | anexo 6

Instrumento parala no conformidad de producto

Ficha de recopilacion de datos de

dimension: no conformidad de producto FRNC-001

anexo 7

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4. Escala de no conformidad del producto

No conformidad del Producto

A) No Limpieza externa de los Tapers.
B) Condicidn incorrecta del taper

C) Produccto sellado incorrectamente

D) No cumplimiento de cantidad de complementos de producto (bebida, cubierto y postre).

E) Complementos del producto en mal estado.

LIOO00

Fuente: Elaboracion propia

Validez y confiabilidad del Instrumento

En la presente investigacion “Aplicacién de la estandarizacion de

procesos para la mejora de la calidad en el area operativa en el

concesionario de alimentos preparados Sulema, San Martin de Porres,
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2.5

2017”. Se utilizara el juicio de expertos que aportan los profesionales
especializados en el tema para la validacién de los instrumentos de
medicidn propuestos y el contenido en general (anexo 13, 14 y 15) y el

servicio del programa Turnitin.

Tabla 5. Validacién de juicio de expertos

Experto Nombre y Apellido DNI Aplicable
1 Guido Suca Apaza 42203023 Si
2 Cubas Valdivia Oscar 08082677 Si
3 Fernando Suca Apaza 40375320 Si

Fuente: Elaboracion propia

Método de andlisis de datos

Después de hacer la recolecciéon de datos referentes a las variables
evaluadas en el Concesionario de alimentos preparados Sulema, estos
procederan a pasan a ser analizados mediante la estadistica descriptiva
a través del SPSS 22.

Mediante este analisis se estudian los valores que se presentan en la
distribucién de tendencia central y de dispersion. Asi mismo se podra

sintetizar informacion para que sea descrita con mayor facilidad.
Andlisis descriptivo

Es un método de estudio de datos, que permite organizar todo la
informacion obtenida para gestionarla con mayor facilidad; de esta
manera se simplifica, organiza o resume toda la informacion para poderla

describir (Lopez y Juérez, 2004, p. 7).
Andlisis inferencial

Mediante este método se puede aproximar valores referentes al estudio
en la poblacibn o muestra, basandose en los datos ya obtenidos

(estadistica descriptiva) (LOpez y Juarez, 2004, p. 7).
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2.6 Aspectos éticos
se debe garantizar la confiabilidad de los resultados,
propiedad intelectual,
relacionados a la investigacion.

2.7 Desarrollo de la propuesta

2.7.1 Situacion actual

Fuente: Elaboracién conjunta con trabajadores

del concesionario de alimentos Sulema

El &rea de investigacion de la Universidad César Vallejo recomienda que

las opiniones politicas, morales,

respetar la

ideoldgicas,

religiosas y al medio ambiente. Protegiendo la identidad de los

La investigacion que se realizé se enfocd en el area de operativa del

concesionario de alimentos preparados Sulema:

Figura 4

Concesionario de alimentos preparados Sulema

| LLamar a Zbus para saber cuantos pedidos hay }4’—®
¥

| Segun la cantidad de pedldos evaluar platos a cocinar

Ir al mercado para comprar lo que se necesita }_l

9

| Se pone 2 cocinar el guiso |

Q

lerter encima de todo el
jugo perejil picado

l

| Se pone a cocinar el arroz |

Llamar a Zbus para
saber cuantos pedidos
aumentaron

El personal de
empague va a
comprar

iFalta algo?

Se empieza con el lavade de verduras,
arroz, limpieza de presas

!

| Se realiza el aderezo |

!

| Se pone a sancochar las papas |

©

Empezar a pelar las papas

¥

Colocar una presa a cada taper

¥

Colocar el arroz en cada taper

On

Verter jugo de guiso sobre lz papay la
presa

iTodo listo?

F4. Situacion actual del concesionario de alimentos preparados Sulema

Pre test (mayo y junio):

Primero se presenta la ficha de pedidos comprendidos entre los meses

de mayo y junio (tabla 6 y 7), para asi poder evaluar la capacidad de

respuesta y la no conformidad respectiva:
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Tabla 6. Ficha de entrega de pedidos: mes de mayo.

FICHA DE ENTREGA DE PEDIDOS MES DE MAYO
NRO FECHA PLACA PERSONA QUE N° N° TRIPULANTES TOTAL FIRMA HORA FINAL HORA DE
RECEPCIONA PASAJEROS DE PEDIDO ENTREGA
T | oves/zor
2 02/05/2017 - Luis 13 3 16 X 12(28 12|45
3 03/05/2017 - Luis 10 3 13 X 12(27 12|40
4 04/05/2017 - Gianinna 8 3 11 X 12|32 12|51
5 05/05/2017 - Licer 11 3 14 X 12|25 12(43
6 06/05/2017 - Licer 15 3 18 X 12|27 12|40
7 07/05/2017 - More 12 3 15 X 12(32 12|52
8 08/05/2017 - Licer 14 3 17 X 12(27 12|41
9 09/05/2017 - Licer 24 3 27 X 12(35 12|47
10 10/05/2017 - Licer 7 3 10 X 12|20 12(50
11 11/05/2017 - Gianinna 17 3 20 X 12|25 12|38
12 12/05/2017 - Luis 15 3 18 X 12|28 12143
13 13/05/2017 - More 28 3 31 X 12(32 12|48
14 14/05/2017 - Luis 2 3 5 X 12|26 12|35
15 15/05/2017 - Licer 20 3 23 X 12|29 12(47
16 16/05/2017 - Luis 17 3 20 X 12|25 12(42
17 17/05/2017 - Luis 9 3 12 X 12|32 12148
18 18/05/2017 - More 10 3 13 X 12(35 12|52
19 19/05/2017 - Luis 26 3 29 X 12(28 12|41
20 20/05/2017 - Luis 13 3 16 X 12|32 12(46
21 21/05/2017 - Jhon 14 3 17 X 12|24 12(47
22 22/05/2017 - Jeny 8 3 11 X 12|23 12|39
23 23/05/2017 - Licer 6 3 9 X 12(28 12|37
24 24/05/2017 - Gianinna 5 3 8 X 12(25 12|25
25 25/05/2017 - Licer 9 3 12 X 12(32 12|36
26 26/05/2017 - Gianinna 12 3 15 X 12|26 12(39
27 27/05/2017 - Luis 19 3 22 X 12|23 12|36
28 28/05/2017 - More 8 3 11 X 12(29 12|42
29 29/05/2017 - Luis 8 4 12 X 12(35 12|49
30 30/05/2017 - Luis 8 4 12 X 12(28 12|43
31 31/05/2017 - Gianinna 10 3 13 X 12|25 12(39

Fuente: Ficha de elaboracion propia e informacion proporcionada por el Concesionario de alimentos preparados Sulema.
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Después de poder visualizar la informacion recogida, se evalla cual ha
sido la situacién de la empresa respecto a la Capacidad de respuesta

(figura 5) y la No conformidad del producto (figura 6) en el mes de mayo

Figura 5

©Fuente: Elaboracién propia

16 15 11 14 15 15 17 27 10 20 15 3 5 23 20 12 13 29 16 17 11 § § 12 15 22 11 12 12 13

F5. Analisis de resultados de dimension: capacidad de respuesta mes de mayo.

Como se puede observar, la capacidad de respuesta es media, ya que
solo presenta el logro del 100% en tres dias, los cuales se identifican

como los que contienen menos unidades en el pedido.

Figura 6

©Fuente: Elaboracién propia

F6. Anélisis de resultados de dimensién: no conformidad
del producto mes de mayo

Después de haber analizado el grafico, se puede deducir que la no

conformidad de producto presenta valores negativos para la dimension.
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Tabla 7. Ficha de entrega de pedidos: mes de junio.

FICHA DE ENTREGA DE PEDIDOS MES DE JUNIO
NRO FECHA PLACA PERSONA QUE N N° TRIPULANTES TOTAL FIRMA HORA FINAL HORA DE
RECEPCIONA PASAJEROS DE PEDIDO ENTREGA
1 01/06/2017 - Luis 8 4 12 X 12:20 12:30
2 02/06/2017 - More 10 3 13 X 12:27 12:30
3 03/06/2017 - Jeni 7 3 10 X 12:22 12:30
4 04/06/2017 - Jhon 16 3 19 X 12:24 12:38
5 05/06/2017 - Llover 19 3 22 X 12:27 12:42
6 06/06/2017 - Luis 11 3 14 X 12:20 12:39
7 07/06/2017 - Jeni 12 3 15 X 12:23 12:36
8 08/06/2017 - Jhon 5 3 8 X 12:28 12:32
9 09/06/2017 - More 15 3 18 X 12:23 12:40
10 10/06/2017 - Luis 12 3 15 X 12:27 12:38
11 11/06/2017 - Jhon 23 4 27 X 12:25 12:42
12 12/06/2017 - Jeni 14 3 17 X 12:23 12:36
13 13/06/2017 - Luis 9 3 12 X 12:28 12:39
14 14/06/2017 - Llover 8 3 11 X 12:26 12:36
15 15/06/2017 - Jhon 15 3 18 X 12:23 12:38
16 16/06/2017 - Luis 20 3 23 X 12:28 12:44
17 17/06/2017 - Jeni 25 3 28 X 12:28 12:48
18 18/06/2017 - Llover 6 3 9 X 12:27 12:32
19 19/06/2017 - Elias 19 3 22 X 12:26 12:44
20 20/06/2017 - Luis 19 3 22 X 12:27 12:42
21 21/06/2017 - Jhon 6 3 9 X 12:28 12:35
22 22/06/2017 - Llover 11 3 14 X 12:23 12:35
23 23/06/2017 - Jeni 10 3 13 X 12:20 12:32
24 24/06/2017 - Jhon 13 3 16 X 12:23 12:36
25 25/06/2017 - More 10 3 13 X 12:27 12:36
26 26/06/2017 - More 17 3 20 X 12:25 12:39
27 27/06/2017 - Jeni 10 3 13 X 12:28 12:35
28 28/06/2017 - Elias 17 3 20 X 12:25 12:38
29 29/06/2017 - Llover 23 3 26 X 12:23 12:42
30 30/06/2017 - Jhon 15 3 18 X 12:23 12:39

Fuente: Ficha de elaboracién propia e informacién proporcionada por el concesionario de alimentos preparados Sulema.
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Después de poder visualizar la informacién recogida, se evalta cudl ha
sido la situacion de la empresa respecto a la capacidad de respuesta

(figura 7) y la No capacidad de respuesta (figura 8) en el mes de junio.

Figura 7

0.80

0,60

©Fuente: Elaboracion propia

12 13 10 15 22 14 15 8 18 15 27 17 12 11 18 23 28 9 2 2 9 14 13 16 13 20 13 20 26 18
0.00

F7. Analisis de resultados de dimension: capacidad de respuesta mes de junio.

Como se puede observar, la capacidad de respuesta no es constante,
ya que solo presenta el logro del 100% en los dias de menor demanda.

Figura 8

13 1,20

16

1,00
14
12 0.80

10

0,60

6 0,40

0.20

©Fuente: Elaboracion propia

9 w0 6 12 11 13 13 8 13 9 15 12 9 7 i0 14 16 7 13 14 8 11 8 11 9§ 15 i1 13 15 12
0,00
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F 8. Andlisis de resultados de dimension: conformidad del producto mes
de junio

La conformidad de producto no presenta los valores esperados, siendo
este un objetivo a corregir en el proyecto en base a los estandares

propuestos.
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2.7.2 Implementacién
Se propuso seguir un horario de rutina diaria, dividiendo asi las fases en
las que se compone la operacionalizacion en la empresa, para ello se
presento el disefio de la Ficha de cimientos de la empresa, donde se
definié las etapas que se siguen para cumplir con los pedidos; y un
horario de ejecucién de actividades, esto permitira al talento humano
poder organizar su tiempo y priorizar actividades: abastecimiento,
recepcion de pedido, registro y almacenamiento, preparacion, servido,
empaquetamiento, entrega y limpieza. Adicionalmente se implementaron
diagramas de procesos (tabla 9) orientados a los cimientos para que
ayuden al desempefio de las actividades dentro del area de

operacionalizacion.

Tabla 8. Cimientos y horarios del concesionario de alimentos preparados Sulema

FICHA DE CIMIENTOS DE LA EMPRESA
HORA DE ENTRADA 08:30 am

CIMIENTOS HORA DE ACTIVIDAD OBJETIVO
Velar por la existencia de todos los insumos o productos a necesitar
Abastecimiento 1 8:40 am hasta las 09:45 am (compra del dia). para cubrir el pedido. Si es que faltaran los insumos se debenira
comprar.

Registrar todos los pedidos que ingresan via telefénica (Celular y

Recepcion de " - h
P 8:30 am - 12:20 am. teléfono fijo) desde la central, en el intervalo determinado.

pedido Esta actividad se desarrollard a la par de las otras actividades.
Se guarda cada insumo en su respectivo sitio y se le coloca una etiqueta
Registro i
8 .V 09:50 am - 10:05 am ~con fecha de ingreso, y los
almacenamiento productos que sirven para el empaquetamiento se almacenan en su
lugar respectivo.

Preparacion 10:10 am - 11:30 am Se realiza la prepacion del plato de fondo ya escogido.

servido 11:30 am - 12:00 m Se debe de poner el alimento dentro del taper para poderlo sellar; se

vela que todos los platos lleven la misma racion y decoracion.

El empaquetamiento, en esta caso se compone del sellado de los
Empaquetamiento 12:00 m-12:15m cubiertos, el sellado de los tapers, embolsar los tapers, conteo de
bebidas y postres.

Esta actividad comprende desde que el pedido sale de las instalaciones,

hasta cuando se entrega a la persona encargada. Para la presente, se
Entrega 12:25 m - 13:00 pm prepara el Formato de Percepcion del cliente por cada entrega, la cual
ayudara con la base de datos.

ALMUERZO

Limpieza 14:15 pm - 16:00 pm Mantener la limpieza de la empresa.

Se decide que es lo que se va a preparar el dia de mafiana, se hace un

Abastecimiento 2 16:00 pm del dia anterior. . . .
registro de los productos para realizar el empaquetamiento y se ordenan.

HORA DE SALIDA: 17:00 pm

©Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 9. Diagramas de procesos implementados

Figura Dimension Diagrama
9 Proceso de abastecimiento
10 | Estandarizacion del trabajo Recepcién de pedidos
11 Proceso de cocinado de arroz
12 Proceso sancochado de papa
13 Estandarizacién del producto | Proceso de limpieza de verduras
14 Proceso de servido

©Fuente: Elaboracion propia

2.7.3 Ejecucion

a) Dimensidén 1: Estandarizacion de trabajo

Los estandares que se propusieron para la estandarizacion del trabajo
son seis, estos son cuatro instrumentos (anexo 1, 2, 3 y 4) y dos
diagramas, entre estos el diagrama de proceso de abastecimiento y el
diagrama de recepcion de pedidos (figura 9 y 10 respectivamente), los

cuales se acordaron se deben seguir para ofrecer un buen servicio.

El abastecimiento de la empresa se llevaba empiricamente; primero no
se dedicaba tiempo a la actividad para identificar que insumos y
materiales se estaban necesitando, no tenian un horario para
adquisicion, y no presentaban un control determinado de cantidades.
Que no se lleve un control ocasionaba que el personal tenga que salir a
comprar en el momento lo que falta, dejando de lado actividades que

retrasan el pedido.

Para poder mejorar esta actividad se propuso seguir el Diagrama de
proceso de abastecimiento (figura 9), en él se detallan las actividades y
su orden logico, esta implementacion ayuda a la empresa a delegar

funciones en el momento estratégico.
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Figura 9

Diagrama de Proceso de Abastecimiento 1Y 2

| Decidir que plato 52 cocinars |¢— Abastecimisnto 2

| Revizar 5i en el almacen hay lo /

Paszara
proceso de
Preparacian

iFalta alga?

| Identificar preductos e insumosz |-4—

I

| Colacar en Lists de compra |

.

| Determinar cantidades |

¥

©Fuente: Elaboracion propia

ilista Ne

completa?

| Ir a proveedor ya determinado por cada tipo de ‘

T

F 9. Diagrama de proceso de abastecimiento

Todas las mafianas, a partir de las 8:30 am se establece comunicacion
con la persona que realiza los pedidos, para lo cual la informacién
proporcionada debe ser registrada; se propuso la Ficha de pedidos
(anexo 3). Esta ficha trabaja a la par con el Diagrama de proceso de
recepcion de pedidos (figura 10). La comunicacion que se establece
entre ambos es via teléfono, en la cual la persona de la empresa cliente
se encarga de ordenar los pedidos que van aumentando segun el
transcurrir del tiempo; estos pedidos diarios tienen como base 25
unidades. En esta ficha se toma nota del momento en el que se contacta
con la empresa cliente o viceversa y, la cantidad que nos van
mencionando. La informacion proporcionada ayuda también a conocer
un rango de pedidos segun su constancia en cantidades, claro esta que

las cantidades varian segun la venta de pasajes en la empresa cliente.
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Figura 10

Diagrama de Recepcion de pedidos

Llamar a central para saber
cuantos pedidos hay.

v

Registrar pedida en la Ficha de pedidos,

Ponerse de acuerdo con el equipo
de trabajo para cubrir el pedido

iTodos de
acuerdo?

©Fuente: Elaboracion propia

Cormenzar a preparar

T

F10. Diagrama de proceso de recepcion de pedidos

b) Dimension 2: Estandarizacion del producto

Para lograr la Estandarizacién del producto igualmente se planteé una
serie de estandares, el instrumento de Ficha de preparaciéon (anexo 5) y
4 diagramas (figura 11, 12, 13y 14):

La aplicacién de estandares para la preparacion del producto se refiere
a proponer al concesionario una manera de como realizar mejor sus
actividades y que salga un producto semejante para todos los
consumidores finales, para ello se especifican los procesos que hacen

diariamente para poder cumplir con el pedido:

Para todas las compras del dia se toma como base la cantidad de 25

pedidos, esa es la guia para la preparacion.
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©Fuente: Elaboracién propia

Cocinado de arroz

Figura 11

Diagrama de Arroz cocinado
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+

@
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F 11. Diagrama de proceso de cocinado de arroz

Sancochado de papa

Las papas que se utilizan son especialmente para ser sancochadas,
estas son las papas Yungay.

Para realizar la manipulacién de las verduras, el trabajador habrd
tenido que lavarse las manos antes y después de realizar la
operacion, para no contaminar los demas alimentos.

Estas papas se deben de lavar con una esponja para que toda la tierra
que trae consigo se pueda eliminar, después de eso se debe sacar
con un cuchillo algunas partes que no salieron en el lavado.

Para prevenir que las papas se abran mientras se sancochan, se
recomendo que en el agua se aflada una cucharada de sal para evitar

estos inconvenientes.
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Figura 12

Diagrama de Sancochado de papa
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©Fuente: Elaboracién propia

£Todas las papas’
sancochadas?

Control de
czlidad de
papas
sancochadas

l

Dejar enfriar para
luego pelar

F 12. Diagrama de proceso de sancochado de papa

e Lavado y pelado de verduras

Figura 13

Diagrama de lavado de verduras

Inicio

| Llenar un lavatoric con agua ‘

'

| Hechar una gota de lejia en el agua ‘

!

Lavar verduras y guitar impurezas ‘

dverduras
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©Fuente: Elaboracién propia

| Enjuagar solo con agua las verduras ‘

!

‘ Pelar las verduras ‘

F 13. Diagrama de proceso de limpieza verduras
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Presas en el plato principal

El plato principal tiene como caracteristica fundamental en este servicio
poseer una presa, para lo cual puede ser carne o pollo; el pescado no
se utiliza porque es un insumo con poco tiempo de durabilidad.

La carne ya se compra cortada en filetes para realizar una comida con
presa, cuando se va a preparar una comida con carne picada se
compra en trozos grandes; en el ultimo caso la persona encargada de

cocinar se encarga de trozar la carne a la medida que se necesite.

La manipulacién del pollo si es con mas precaucion, por lo que tiene
muchos compuestos que no dan buen aspecto. Por ello se compra el
pollo ya cortado, en filete, brindando la garantia de que a todos los

consumidores les tocara la misma racion de presa.

Adicionalmente se propuso una Ficha de preparacion (anexo 6) de los
diferentes platos del menu, a razén de que no se tenia un recetario
exacto y orientado a las caracteristicas particulares por la variabilidad
de las cantidades. Esta ficha de preparacion solo se utilizé6 para dos
platos en especifico porque consideraron en la empresa que los datos

gue proporcionaban eran privados.

En el tiempo que se estd dando la preparacion, se debe también ir
limpiando y ordenando todas las herramientas y utensilios utilizados,

asi se mantendra toda la indumentaria limpia y en buen estado.

El servido del plato principal (figura 14) presenta actividades
especificas; se realizara en un taper de tecnopor, este sera divido de
en dos partes; la primera parte sera destinada para colocar el arroz, la
segunda parte para colocar la presa con una rodaja de papa,
acompafiado de algun guiso, crema o ensalada. Lo primero que se
sirve es el arroz, el cual se moldea en un cucharén especial para que
todos los platos tengan la misma cantidad; la papa que se compra es
siempre de tamafo de un puiilo de mano y se parte en tres rodajas;
referente a la presa del plato, esta siempre es un filete del tamafio de
una palma de una mano. Al final se le agrega encima un poco de perejil

picado para la decoracién o pimiento picado en partes pequefias.
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©Fuente: Elaboracioén propia

Figura 14

Diagrama de Proceso de Servido
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F 14. Diagrama de proceso de servido.

El empaguetamiento del pedido se compone por una bebida, un postre,

el plato de fondo y cubiertos.

La bebida se compra, referente a esta solo se cuentan las unidades
gue se requieren para empaquetarlas en una caja. En caso del postre
siempre es una fruta de un tamafio determinado, para este primero se
dobla una servilleta en cuatro y con la fruta encima se pone dentro de

una bolsita, y se hace un nudo.

La comida se sirve en un taper de tecnopor, el cual ya se cerr6 en el
proceso de servido. El empaquetamiento de los taperes se hace en una

bolsa, en ella entran 8 taperes.

Los cubiertos, se empacan en una bolsa, en ella van dos servilletas
dobladas en tres partes, un tenedor con la cabeza para abajo y dos
palitos mondadientes. Esta bolsa tiene que ir cerrada por un sellador

de plastico especial.

La entrega de los pedidos se hace a partir de las 12:30m (hora
referente), ya empacados se llevan al paradero del bus donde se
entrega todo el pedido, y se les pide que llenen la Ficha de entrega de

pedidos del mes (anexo 4) para corroborar la recepcion.
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Para lograr la Estandarizacion de procesos en la presente investigacion
se proponen la implementacion y aplicacién de todas las fichas y

diagramas de procesos mencionados.

c) Dimensién 3: Capacidad de respuesta

La cantidad promedio que conforma un pedido es de 25 unidades. Lo
que se quiere lograr es que en el pedido del dia todos los productos se
realicen en el margen de tiempo establecido. Los pedidos realizados
en ese rango son considerados como “‘numero de productos
observados (sin retraso)” y el resto es considerado “producto con
retraso”. Después de la ultima llamada solo se tiene tolerancia de diez
minutos para hacer la entrega del pedido, si se llega a cumplir la
actividad en el margen de tiempo serd una mejora en la entrega.
Siempre el total de pedidos variard, pero el objetivo es concretar el
pedido completo en el margen de tiempo establecido.

d) Dimensién 4: No conformidad del producto

2.7.4

La no conformidad del producto se evaluara antes de la entrega del
pedido al cliente gracias a la propuesta de escala de no conformidad
del producto (tabla 7), donde se coloco los tipos de no conformidades
gue presentan los productos; se evalla aqui la cantidad de productos
respecto a las especificaciones propuestas.

Depende de los items mencionados recientemente para verificar la
conformidad de los productos. Esta evaluacion la realiza la persona que

empaca los productos.

Base de datos de post test

Para una mejor visualizacién de la informacién se dividié los dias
seleccionados de la muestra en los meses a los que pertenecen, se
mostraran las fichas de pedidos de los meses de agosto y septiembre
(tabla 10y 11).
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Tabla 10. Ficha de entrega de pedidos: mes de agosto.

FICHA DE ENTREGA DE PEDIDOS MES DE AGOSTO

PERSOMA QUE N N HORA FINAL HORA DE
NRO FECHA PLACA RECEPCIONA PASAJEROS | TRIPULANTES |  TOTAL FIRMA DE PEDIDO ENTREGA
1 01/08/2017 - Mare 42 3 45 x 12:45 12:58
2 02/08/2017 - Elias 16 3 19 x 12:32 12:41
3 03/08,/2017 - leny 16 3 15 x 12:27 12:36
a 04/08/2017 - Mare 15 3 18 x 12:29 12:39
5 05/08/2017 - leny 21 3 24 x 12:33 12:35
6 06/08,/2017 - Liover 31 3 34 x 12:29 12:42
7 07/08/2017 - Liover 21 3 24 x 12:27 12:38
a 08/08/2017 - Luis 16 3 19 x 12:36 12:47
] 09/08,/2017 - Luis 1z 3 15 x 12:23 12:34
10 | 10/08/2017 - Jhan g 3 11 x 12:28 12:36
11 11/08/2017 - Juan 16 3 19 x 12:26 12:27
12 12/08/2017 - Juan 15 3 13 x 12:25 12:37
13 13/08/2017 - Jhan 5 3 g x 12:28 12:36
14 | 14/03/2017 - Martha 10 3 13 x 12:23 12:39
15 15/08,/2017 - Elias 13 3 16 x 12:25 12:35
16 | 16/03/2017 - Yoel 11 3 14 x 12:33 241
17 | 17/o8/2007 - Martha & 3 ] x 12:25 12:36
18 | 18/08/2017 - Luis 16 3 19 x 12:33 12:40
19 | 19/03/2017 - Elias 12 3 15 x 12:32 12:41
20 | 20/08/2017 - Liover 17 3 20 x 12:26 12:37
21 21/08/2017 - Luis ] 3 11 x 12:28 12:36
22 22/08/2017 - Elias 14 3 17 x 12:36 12:46
23 ?3/08,/2017 - Liover a 3 11 x 12:23 12:32
24 | 2aj08/2017 - Liover 11 3 14 x 12:27 12:35
25 25/08/2017 - Martha 17 3 20 x 12:24 12:35
26 | 26/08/20017 - Elias ] 3 12 x 12:27 1235
27 | 27/08f2017 - Jhan 10 3 13 x 12:29 12:38
28 | 23/08/2017 - leny a 3 11 x 12:33 12:40
79 | 29/08/2007 - Liover 12 a 16 x 12:28 12:36
30 | 3o0/08/2017 - Luis 10 a 14 x 12:30 12:38
31 31/08/2017 - Elias 17 3 15 x 12:23 12:39

Ficha de elaboracion propia e informacion proporcionada por el concesionario de alimentos
preparados Sulema.
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Figura 15

1.02

50

100 100

0,98
0,96
0,94
0,92
0,90
0,88
0,86

g C ® d & | =]

eidoud ugioeloge|3 :@wBNH®

0,84

19 19 18 24 34 24 19 15 11 19 183 8 13 16 14 9 19 15 20 11 17 11 14 20 12 13 11 16 14 15

0,82

=

LT0Z/90/1E
£102/80/08
£102/80/62
L1oz/80/az
L10z/80/ 2
£102/80/92
L102/80/52
LT0Z/90/¥2
L102/80/€2
L102/80/22
L102/30/12
L10Z/90/02
£102/80/61
£102/80/81
L10Z/80/L1
L10Z/90/91
£102/80/5T
L102/30/4T
L10Z/90/€T
L10E/80/21
£102/80/T1
L102/a0/01
L102/90/50
£102/80/80
£102/80/£0
L102/80/30
£10Z/80/50
L102/80/+0
L102/a0/e0
L10Z/80/20

L102/80/10

0,50
0,45
0,40
0,35
0,30
0,25
0,20
0,15
0,10
0,05

Figura 16

14
12

[=] -] =] = ™~
-

eidoud ugioeloge|3 :@wBNH®

Como se puede observar, la capacidad de respuesta es alta, ya que
presenta con bastante frecuencia el logro del 100%. Asi mismo la No

F 15. Analisis de resultados de dimensidn: capacidad de respuesta mes de agosto.
conformidad del producto presenta bajos valores numéricos

7 9 7 8109 8 6 4 2 6 3 6 6 42 77 647557 42354234
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F 16. Andlisis de resultados de dimensién: no conformidad del

producto mes de agosto.
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Tabla 11.

Ficha de entrega de pedidos: mes de septiembre.

FICHA DE ENTREGA DE PEDIDOS MES DE SEPTIEMBRE

RO FECHA DLACA PERSONA QUE N- N- TOTAL FIRMA HORA FINAL HORA DE
RECEPCIONA PASAJEROS | TRIPULANTES DE PEDIDO ENTREGA
1 01/09/2017 - Mirian 17 4 21 x 12:34 12:45
. 02/09/2017 - leny 12 3 15 x 12:36 12:44
3 03/09,/2017 - leny 11 3 14 x 12:42 12:51
a 04/09/2017 - Liover 7 3 10 x 12:28 12:40
5 05/09,/2017 - Luis 6 3 ] x 12:25 12:38
& 06/09,/2017 - Elias 11 3 14 x 12:33 12:42
7 07/09/2017 - Liover 18 3 21 x 12:36 12:48
a 08/09/2017 - leny ] 3 12 x 12:29 12:38
] 09/09,/2017 - Elias 12 3 15 x 12:31 12:40
10 | 10/09/2017 - Liover 15 3 18 x 12:46 12:47
11 11/09/2017 - leny 17 3 0 x 12:38 12:28
12 12/09,/2017 - Luis 23 3 26 x 12:28 12:32
13 13/09/2017 - Liover 12 3 15 x 12:34 12:45
14 | 1ajosf2017 - ludith 10 3 13 x 12:27 12:38
15 15/09,/2017 - Mishel 16 3 19 x 12:23 12:35
16 | 16/09/2017 - Luis 3 3 11 x 12:34 12:47
17 | 17josf2017 - lohn 12 3 15 x 12:28 12:39
18 | 13/09/2017 - Mishel 5 3 2 x 12:41 12:50
19 | 19/o08/2017 - Elias 8 3 11 x 12:32 12:45
20 | 20/09f2017 - lohn 8 3 11 x 12:28 12:37
21 21/09/2017 - Luz 16 3 19 x 12:30 12:38
27 22/09/2017 - Luz 19 3 22 x 12:27 12:35
23 23/09/2017 - Luz 16 3 19 x 12:32 12:39
24 | 24/09/2017 - Angela 17 3 20 x 12:41 12:47
5 25/09/2017 - Luz 5 3 12 x 12:25 12:37
26 | 26/08/2017 - Luz ] 3 12 x 12:28 12:35
27 | 27/09f2017 - Luz 5 3 a x 12:34 12:39
28 | 23/09/2017 - Luz 16 3 19 x 12:29 12:37
29 | 29/09/2017 - Luz 5 3 a x 12:30 12:38
30 | 3ofosfz017 - Angela 17 3 0 x 12:28 12:35

Ficha de elaboracion propia e informacion proporcionada por el concesionario de alimentos preparados Sulema.
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Figura 17
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F 17. Analisis de resultados de dimensidn: capacidad de respuesta mes
de septiembre.

Como se puede observar, la capacidad de respuesta es alta,
presentando mayo frecuencia al 100%. La no conformidad presenta

valores numéricos por debajo del 30%.

Figura 18
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F 18. Andlisis de resultados de dimensién: no conformidad del
producto mes de septiembre.
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2.7.5 Anélisis econémico financiero

Se presenta un costo de S/.418.00 comparando el tiempo de pre test
con post test; el beneficio que recibe no es monetario, ya que las ventas
no dependen de la empresa concesionaria, el beneficio esta en la
buena gestion de las actividades a desempafar y esto genera un buen

servicio a brindar.

Tabla 12. Analisis beneficio / costo

COSTOS INDIRECTOS DE OPERACIOMALIZACION POST TEST

mpresion de diagramas 2,00
Impresion de fichas 4,00
Registro de existencias en PC (30 min cabina) 10,00
Almuerzo de integracion (agosto) 27,00
Mandiles (3] 15,00
Repostero para servicios 120,00
TOTAL 178,00

COSTOS DIRECTOS DE OPERACIONALIZACION POST TEST

Sellador de bolsas 40,00

TOTAL 40,00
COSTO DE MANO DE OBRA PRE TEST (mayo y junio) x 2 meses
Cocinera Q50,00 2
Ayudante 1 750,00 2
TOTAL COSTO DE MANO DE OBRA PRE TEST 3.400,00
COSTO DE MANO DE OBRA POST TEST (agosto y septiembre) x2 meses
Cocinera 950,00 2
Ayudante 1 750,00 2
Ayudante 2 100,00 2
TOTAL COSTO DE MANO DE OBRA POST TEST 3.600,00
PRE TEST

COSTO DE MAND DE OBRA PRE TEST (mayo y junio) x 2 meses 3.400,00

TOTAL PRE TEST 3.4:00,00
POST TEST

COSTOS INDIRECTOS DE OPERACIONALIZACION POST TEST 178,00
COSTOS DIRECTOS DE OPERACIONALIZACION POST TEST 40,00
COSTO DE MANO DE OBRA POST TEST (agosto v septiembre) x2 3.e00,00
TOTAL POST TEST 3.818,00
(TOTAL POST TEST)-(TOTAL POST TEST) 418,00
Costos Unicos (inversion a argo plazo) 204,00
Siguiente analisis solo pagara 214,00
BENEFICIO/COSTO 9,13

©Fuente: Elaboracion propia

49



COSTO DE MANO DE OBRA POST TEST |agosto y septiembre) x2 meses
Cocinera 950,00 2
Ayudante 1 750,00 2
Ayudante 2 100,00 2
TOTAL COSTO DE MANO DE OBRA POST TEST 3.600,00

Los costos de mano de obra del pre test es de S/. 3400,00 y de los costos
post test es de S/. 3818,00. Existe diferencia entre ambos periodos, el
analisis de estos periodos beneficia a la empresa en la parte de
produccién, no econdbmicamente por que se realiza una inversion Unica
de S/. 240,00.

PRE TEST
COSTO DE MANO DE OBRA PRE TEST (mayo vy junio) x 2 meses 3.400,00
TOTAL PRE TEST 3.400,00

POST TEST
COSTOS INDIRECTOS DE OPERACIONALIZACION POST TEST 178,00
COSTOS DIRECTOS DE OPERACIONALIZACION POST TEST 40,00
COSTO DE MANO DE OBRA POST TEST (agosto y septiembre) x2 meses | 3.600,00
TOTAL POST TEST 3.818,00
(TOTAL POST TEST)-[TOTAL POST TEST) 418,00
Costos Unicos (inversion a largo plazo) 204,00
Siguiente analisis solo pagara 21400
BEMNEFICIO/fCOSTO 9,13
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. RESULTADOS

51



3.1

3.1.1

Andlisis descriptivo de variable independiente: Estandarizacion de
procesos

Analisis descriptivo: Dimension estandarizacion del trabajo

Tabla 13. Tabla de analisis descriptivo: estandarizacion del trabajo

Andlisis Descriptivos Estadistico E[rnr
estandar
Media 8157 01302
9% de | e inferior| 8896
intervalo de
cnnﬂarlma L|r1’||ti:;r 9417
Estandarizacidn del para '3 . SUPEr
trabajo Mediana 8700
Yarianza 010
Desviacion estandar 10082
Minimo BT
Maximo a7

©Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Media: De la tabla Estandarizacion del trabajo después de evaluar el
promedio de los datos obtenidos, este es de 0.92, siendo este el puntaje

gue equilibra a los demas datos de la distribucion.

Mediana: El valor numérico de la mediana es de 0.97, el cual comparte
en dos grupos los datos ingresados ordenadamente, de tal manera que
el primer grupo posee puntajes menores o iguales a la mediana y el otro
grupo mayores o iguales a la mediana. Para determinar este valor se
utiliza el namero total de valores que se estan evaluando, este es 60,
aplicando la féormula de posicion de la mediana resulta de 30.5, este valor
es mas cercano a 41 que esté en los valores de frecuencia, este posee
la posicion n°6 que a su altura se encuentra ubicado el valor numérico
de la mediana que es 0.97. Dado como resultado que del total de 60
calificaciones, el 50% de ellas obtuvieron un puntaje igual o mayor a
0.97.

Moda: El valor mas frecuente es de 0.97 que se presenta en un total de

41 calificaciones.
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Desviacion estandar: El promedio de la distancia de las calificaciones
con respecto a la media es de 0.10, con una media de 0.92, como la
desviacion estandar es pequefa con respecto a la media, indica que los

valores evaluados son homogéneos.

Varianza: 0.10 es la distancia promedio cuadrada de cada calificacion

con respecto a la media.

3.1.2 Analisis descriptivo: Dimensién estandarizacion del producto

Tabla 14. Tabla de analisis descriptivo: estandarizacion del producto

Analisis Descriptivos Estadistico E[rnr
estandar
Media 7200 o172y
_95%de | oiteinferior| 6854
intervalo de
ontars | e, |
Estandarizacion del P L P
producto Mediana 8000
Varianza 018
Desviacian estandar 13378
Minirmao 20
Maximao 1,00

©Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Media: De la tabla Estandarizacién del producto después de evaluar el
promedio de los datos obtenidos, este es de 0.72, siendo este el puntaje

gue equilibra a los demas datos de la distribucion.

Mediana: El valor numérico de la mediana es de 0.80, el cual comparte
en dos grupos los datos ingresados ordenadamente, de tal manera que
el primer grupo posee puntajes menores o iguales a la mediana y el otro
grupo mayores o iguales a la mediana. Para determinar este valor se
utiliza el nimero total de valores que se estan evaluando, este es 60,
aplicando la formula de posicion de la mediana resulta de 30.5, este valor
es mas cercano a 35 que esta en los valores de frecuencia, este posee
la posicion n°4 que a su altura se encuentra ubicado el valor numérico

de la mediana que es 0.80. Dado como resultado que del total de 60
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3.2

calificaciones, el 50% de ellas obtuvieron un puntaje igual o mayor a
0.80.

Moda: El valor mas frecuente es de 0.80 que se presenta en un total de

35 calificaciones.

Desviacion estandar: El promedio de la distancia de las calificaciones
con respecto a la media es de 0.13, con una media de 0.80, como la
desviacion estandar es pequefia con respecto a la media, indica que los

valores evaluados son homogéneos.

Varianza: 0.18 es la distancia promedio cuadrada de cada calificacion

con respecto a la media.

Analisis descriptivo de variable dependiente: Calidad

Tabla 15. Tabla de andlisis descriptivo comparativo: Variable Calidad

Analisis Descriptivo Estadistico E[rnr
estandar
Media 5650 01267
) Limite
95% de intervalo | oo 5296
de confianza para —
Calidad antes la media lelt.e 5204
de 13 superiar
estandarizacidn Mediana 5500
de procesos Varianza 010
Desviacion estandar 093186
Minimo 30
Maximo 85
Media B04z JonaGa
95% de intervalo ,'-'fm'.te 8868
de confianza para |n'er.|nr
Calidad la media Limite 9215
después de la superior :
estandarizacidn Mediana 2000
de procesos Varianza 005
Desviacion estandar JOET20
Minimo 80
Maximo 1,00

©Fuente: Elaboracién propia
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Interpretacion

Media: Después de evaluar el promedio de los datos obtenidos de la
variable dependiente Calidad antes de la estandarizacién de procesos
se obtuvo una media de 0.56 a comparacion de la evaluacion de los
datos la variable dependiente después de la aplicacién de la variable
independiente con 0.90; siendo estos los puntajes que equilibran a los

demas datos de la distribucion.

Mediana: Se puede deducir que de un total de 60 datos, el 50% de ellos
obtuvo un valor numérico igual o mayor a 0.55; a diferencia de la
evaluacion después de la aplicacion de la variable independiente, en la
cual se obtuvo 0.90.

Desviacion estandar: El promedio de la distancia de las calificaciones en
el pre test con respecto a la media es de 0.09, con una media de 0.55,
como la desviacién estandar es pequefia con respecto a la media, indica
gue los valores evaluados son homogéneos. Al igual que en el post test;
ya gque se presentan valores homogéneos, con una desviacion estandar

de 0.06, con una media de 0.90.

Varianza: El pre test presenta una varianza de 0.010, que es la distancia
promedio cuadrada de cada calificacion con respecto a la media; y los

datos del post test presentan una varianza de 0.005.
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3.2.1 Andlisis descriptivo: Dimensién capacidad de respuesta

Tabla 16. Tabla de analisis descriptivo: Dimension capacidad de respuesta

snlisis D i Errar
Analisis Descrptivo Estadistico estandar
Media 7150 02147
_ 95% de .L|m|.te 5720
intervalo de | inferior
_ confianza L|m|t.e 7580
Capacida de para la superior
respuesta Mediana JBEO0
Desviacidn estandar 16630
Minimo 45
Maximo 1,00
Media 879z 00407
_ 95% de .L|m|.te 9710
intervalo de | inferior
_ confianza L|m|t.e 2273
Capacida de para la superior
respuesta Mediana 41,0000
POST TEST Varianza 001
Desviacidn estandar 03152
Minimo a9
Maximo 1,00

©Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Media: Después de evaluar el promedio de los datos obtenidos de la
capacidad de respuesta en Pre test se obtuvo una media de 0.71 a
comparaciéon de la evaluacién de los datos post test con 0.97; siendo

estos los puntajes que equilibran a los demas datos de la distribucién.

Mediana: Se puede deducir que de un total de 60 datos, el 50% de ellos
obtuvo un valor numérico igual o mayor a 0.66; a diferencia de la
evaluacion post test que se obtuvo una cantidad similar en porcentaje
pero igual o mayor a 1. Alcanzando en esta etapa en gran mayoria los

datos en 100% de capacidad de respuesta.
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Moda: El valor mas frecuente es de 1 en ambos analisis, a diferencia que
la cantidad para pre test es de 9 y para post test es de 40; ambas de un

total de 60 calificaciones.

Desviacion estandar: El promedio de la distancia de las calificaciones en
el pre test con respecto a la media es de 0.16, con una media de 0.71,
como la desviacion estandar es pequefia con respecto a la media, indica
gue los valores evaluados son homogeéneos. Al igual que en el post test;
ya que se presentan valores homogéneos, con una desviacion estandar
de 0.031, con una media de 0.98.

Varianza: El pre test presenta una varianza de 0.28, que es la distancia
promedio cuadrada de cada calificacién con respecto a la media; y los

datos del post test presentan una varianza de 0.001.

3.2.2 Analisis descriptivo: Dimension no conformidad del producto

Tabla 17. Tabla de analisis descriptivo: Dimension no conformidad del producto

andlisis d - Error
Analisis gescriptive Estadistico estandar
Media 7030 01486
. 95% de .L|rn|.te 6733
intervalo de | inferior
o | e | e | T
conformidad 2 Medi L
del producto ue.|ana 7000
PRE TEST Varianza 013
Desviacion estandar 11513
Minimao 40
Maximao 1,00
Media 2478 01747
. 95% de .L|rn|.te 2129
intervalo de | inferior
vo | coaa [ e |
conformidad 2 Medi L
del producto ue.|ana 2500
POST TEST Varianza 018
Desviacion estandar 13536
Minimo 0,00
Maximo A7

©Fuente: Elaboracién propia
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3.3

3.1.1.

Interpretacion

Media: Después de evaluar el promedio de los datos obtenidos de la no
conformidad del producto en Pre test se obtuvo una media de 0.70 a
comparacién de la evaluacion de los datos post test con 0.24; siendo
estos los puntajes que equilibran a los demés datos de la distribucién.

Mediana: Se puede deducir que de un total de 60 datos, el 50% de ellos
obtuvo un valor numérico igual o mayor a 0.70; a diferencia de la
evaluacion post test que se obtuvo una cantidad similar en porcentaje

pero igual o mayor a 0.25.

Moda: El valor mas frecuente en el analisis pre test es de 0.75 con una
cantidad de valores de 7, a diferencia que en post test se presenta una
moda de 0.07 con una cantidad de valores de 5. En esta Ultima

evaluacion todos los datos oscilan entre el margen de 0y 0.47.

Desviacion estandar: El promedio de la distancia de las calificaciones en
el pre test con respecto a la media es de 0.11, con una media de 0.70,
como la desviacién estandar es pequefia con respecto a la media, indica
que los valores evaluados son homogéneos. Al igual que en el post test;
ya que se presentan valores homogéneos, con una desviacion estandar
de 0.14, con una media de 0.24.

Varianza: El pre test presenta una varianza de 0.013, que es la distancia
promedio cuadrada de cada calificacion con respecto a la media; y los

datos del post test presentan una varianza de 0.7

Anélisis inferencial

Su propaosito principal es estimar los atributos de la poblacién a partir de
una muestra de casos. Se pueden probar relaciones entre variables,
comparar grupos con respecto a cierta caracteristica y hacer inferencias
(Juarez, Villatoro y Lopez, p.8)

Analisis de la hipotesis general: Calidad
Para contrastar la hipotesis general, se tiene que determinar el

comportamiento paramétrico de los datos referentes a la calidad
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(variable dependiente) en un periodo antes y después de la aplicacion
de la estandarizacién de procesos (variable independiente).

Prueba de normalidad

Muestra grande>30 la prueba de normalidad es Kolmogorv.Smirnov

Muestra grande<30 la prueba de normalidad es Shapiro-Wilk

Al trabajar con una muestra de 60 unidades se realizara al andlisis de
normalidad mediante el estadigrafo de Kolmogorov-Smirnov, y se hace

uso de la Regla de decision, la que nos dice lo siguiente:

Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no
paramétrico
Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento

paramétrico

Paramétrico: cuando todos los datos estan debajo de la campana de
Gauss en forma simétrica. La media, la mediana y la moda coinciden. Si

no es asi son No paramétricos.

Una vez determinada la normalidad, se pasa a evaluar que estadigrafo

se utilizara, para ello se hace uso de la siguiente tabla:

Tabla 18. Regla de decision para estadigrafo

ANTES DESPUES ESTADIGRAFO A
UTILIZAR
PARAMETRICO PARAMETRICO T STUDENT
PARAMETRICO NO PARAMETRICO WILCOXON
NO PARAMETRICO NO PARAMETRICO WILCOXON
NO PARAMETRICO PARAMETRICO WILCOXON

Se puede visualizar en la tabla 19; segun la prueba de normalidad el

valor de significancia para la variable Calidad antes de la
Estandarizacion de procesos es 0,003, y para la variable Calidad
después de la Estandarizacion de procesos es 0,000. Ambas series de
datos presentan una distribucién no paramétrica, por lo que se determina
gue para el analisis de la contrastacién de hipotesis se hara uso del

estadigrafo no paramétrico de la prueba Wilcoxon.

59



Tabla 19. Tabla de prueba de normalidad: Variable calidad

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov
Estadistico | gl Sig.

Calidad antes de
la estandarizacidn 146 60 003
de procesos

Calidad después
dela
estandarizacidn de
procesos

73 60 000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

©Fuente: Elaboracién propia

Contrastacion de la hipoétesis general

Ho: La aplicacion de la estandarizacion de procesos en el area
operativa no mejora la calidad, en el concesionario de alimentos

preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017.

Ha: La aplicacion de la estandarizacion de procesos en el area
operativa mejora la calidad, en el concesionario de alimentos

preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017.

Para poder determinar que hipotesis se toma, se sigue la siguiente

regla de decision, basada en la media:

Ho: pPa = puPd
Ha: pPa < pPd

Tabla 20. Tabla de estadisticos descriptivos: Variable calidad

N Media |DESVIACION| imo | Maximo
estandar

Calidad antes de
la estandarizacidn G0 55650 08816 30 a5
de procesos

Calidad después
dela
estandarizacidn
de procesos

G0 L9042 L6720 80 1,00

©Fuente: Elaboracién propia
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Al comparar ambos valores numéricos de la media para la variable
calidad antes y después de la estandarizacion (Tabla 20) , se puede
visualizar que el valor precedente es menor, por tal razén se rechaza la
hipotesis nula de que la aplicacion de la estandarizacion de procesos en
el &rea operativa no mejora la calidad, y se acepta la hipétesis alterna,
por la cual se expresa que la aplicacion de la estandarizacion de
procesos en el area operativa mejora la calidad en el concesionario de
alimentos preparados Sulema. Para poder certificar el correcto analisis
se evaluara la significancia de los resultados de la aplicacion de la
prueba de Wilcoxon a ambas series de datos segun la regla de decision
de prueba de normalidad (figura 20).

Tabla 21. Tabla de estadisticos de prueba: Variable calidad

Estadisticos de prueba®

Calidad después
dela
estandarizacion
de procesos -
Calidad antes de
la estandarizacidn
de procesos

il -6, 702"
Sig.
asintdtica 000
(bilateral)

a. Prueba de Wilcoxon de los
b. Se basa enrangos negativos.

Fuente: Elaboracion en SPSS

De la tabla 21 se puede visualizar que la significancia de la prueba de
Wilcoxon, ejecutada a la Calidad antes y después es de 0.000, lo que
significa que se rechaza la hipotesis nula y se acepta que la aplicacién
de la estandarizacion de procesos en el area operativa mejora la calidad

en el concesionario de alimentos preparados Sulema.
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3.1.2. Analisis de la primera hipotesis especifica: Dimension capacidad

de respuesta

Para contrastar la hipotesis general, se tiene que determinar el
comportamiento paramétrico de los datos referentes a la capacidad de
respuesta en un periodo antes y después de la aplicacién de la
estandarizacion de procesos (variable independiente). Se realizaré al
analisis de normalidad; y como se trabajé con una muestra de 60
unidades se utilizara el estadigrafo de Kolmogorov-Smirnov y se seguira
la regla de decisiéon de la prueba de normalidad para saber qué tipo de
distribucion siguen los datos de la serie

Tabla 22. Tabla de prueba de normalidad: capacidad de respuesta

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Capacida de

respuesta 157 G0 001
PRE TEST
Capacida de

respuesta A12 G0 L0ao
POST TEST

a. Correccion de significacidn de Lilliefors

©Fuente: Elaboracion propia

Como se puede visualizar; segun la prueba de normalidad el valor de
significancia para la capacidad de respuesta pre test es 0,001, y para la
capacidad de respuesta post test es 0,000. Ambas series de datos
presentan una distribucion no paramétrico, por lo que se determina que
para el andlisis de la contrastacion de hipotesis se hara uso del

estadigrafo no paramétrico de la prueba Wilcoxon.
Contrastacion de la primera hipétesis especifica

Ho: La aplicacién de la estandarizacién de procesos en el area operativa
no mejora la capacidad de respuesta, en el concesionario de alimentos

preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017.
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Ha: La aplicacién de la estandarizacién de procesos en el area operativa
mejora la capacidad de respuesta, en el concesionario de alimentos

preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017.

Para poder determinar que hipétesis se toma, se hace uso de la regla de
decision de estadisticos descriptivos.

Tabla 23. Tabla de estadisticos descriptivos: Dimensidn capacidad
de respuesta

Estadisticos descriptivos
N Medgia | DESVIACON | pinimo Méximo
estandar
Capacida de
respuesta G0 150 V16630 45 1,00
PRE TEST
Capacida de
respuesta G0 a7vaz 03153 .88 1,00
POST TEST

©Fuente: Elaboracién propia

Al comparar ambos valores numeéricos de la media para la capacidad de
respuesta pre test y la capacidad de respuesta post test, se puede
visualizar que el valor precedente es menor, por tal razén se rechaza la
hipotesis nula de que la aplicacion de la estandarizacion de procesos en
el area operativa no mejora la capacidad de respuesta, y se acepta la
hipotesis alterna, por la cual se expresa que la aplicaciéon de la
estandarizacion de procesos en el area operativa mejora la capacidad de
respuesta en el concesionario de alimentos preparados Sulema. Para
poder certificar el correcto andlisis se evaluara la significancia de los
resultados de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon a ambas series de

datos segun la regla de decision de prueba de normalidad.

En la tabla 24 se puede visualizar que la significancia de la prueba de
Wilcoxon, ejecutada a la capacidad de respuesta pre test y la capacidad
de respuesta post test Calidad es de 0.000, lo que significa que se rechaza
la hipotesis nula y se acepta que la aplicacion de la estandarizacion de
procesos en el area operativa mejora la capacidad de respuesta en el

concesionario de alimentos preparados Sulema.
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Tabla 24. Tabla de estadisticos: Dimensién capacidad de respuesta

Estadisticos de prueba®

Capacida de
respuesta
POST TEST -
Capacida de
respuesta
PRE TEST
Z -5,230°
Sig.
asintdtica 000
(bilateral)

a. Prueba de Wilcoxon de
b. Se basa enrangos

©Fuente: Elaboracién propia

3.1.3. Analisis de la segunda hipétesis especifica: Dimensidn no

conformidad del producto

Para contrastar la hipotesis general, se tiene que determinar el
comportamiento paramétrico de los datos referentes a la calidad
(variable dependiente) en un periodo antes y después de la aplicacion
de la estandarizacion de procesos (variable independiente). Se realizara
al andlisis de normalidad y como se trabajé con una muestra de 60
unidades se utilizo el estadigrafo de Kolmogorov-Smirnov y se sigui6 la
regla de decision de la prueba de normalidad para saber qué tipo de
distribucion siguen los datos de la serie.

Como se puede visualizar (tabla 25); segun la prueba de normalidad el
valor de significancia para la no conformidad del producto pre test es
0,200, y para la no conformidad del producto post test es 0,200. Ambas
series de datos presentan una distribucién paramétrica, por lo que se
determina que para el andlisis de la contrastacion de hipétesis se hara
uso del estadigrafo paramétrico de la prueba T- student.
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Tabla 25. Tabla de prueba de normalidad: No conformidad del producto

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico ] Sig.
Mo
conformidad .
del producto 075 60 200
FPRE TEST
Mo
conformidad .
del producto 096 60 200
POST TEST

* Esto es un limite inferior de 1a significacidn verdadera.
a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

©Fuente: Elaboracién propia
Contrastacion de la segunda hipoétesis especifica

Para poder realizar esta contrastacion de hipotesis se tiene que tener en
cuenta que el valor numérico antes de la aplicacion de la variable
independiente es mayor que el valor numérico después de la aplicacion
de la variable, debido a que se desea disminuir las caracteristicas

negativas en el producto; para ello se toma en cuenta lo siguiente:

Ha: La aplicacién de la estandarizacion de procesos en el area operativa
mejora la no conformidad del producto, en el concesionario de alimentos

preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017.

Ho: La aplicacién de la estandarizacion de procesos en el area operativa
no mejora la no conformidad del producto, en el concesionario de

alimentos preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017.

Para poder determinar que hipétesis se toma, se hace uso de la regla de
decision de estadisticos descriptivos.

e Ho: pPaspPd
e Ha: pPa>pPd

Al comparar ambos valores numéricos de la media (tabla 26) para la no
conformidad del producto pre test y la no conformidad del producto post

test, se puede visualizar que el valor precedente es mayor, por tal razén
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se rechaza la hipoétesis nula de que la aplicacién de la estandarizacion
de procesos en el area operativa no mejora la no conformidad del
producto, y se acepta la hipotesis alterna, por la cual se expresa que la
aplicacién de la estandarizaciéon de procesos en el area operativa si
mejora la no conformidad del producto en el concesionario de alimentos
preparados Sulema. Para poder certificar el correcto analisis se evaluara
la significancia de los resultados de la aplicacién de la prueba de T-
Student a ambas series de datos segun la regla de decisién de prueba
de normalidad.

Tabla 26. Tabla de estadisticos descriptivos: Dimensidon no
conformidad del producto

Estadisticas de muestras emparejadas

. Media de
. Diesviacian
Media M . errar
estandar .
estandar
Mo
conformidad | 204 60 11513 01486
del producto
Par 1 PRETEST
Mo
conformidad | g 60 13536 01747
del producto
POST TEST

©Fuente: Elaboracién propia

Tabla 27. Tabla de estadisticos: Dimensién no conformidad del producto

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo t al Sig.
Media Desviacién Mi,drlrzrde de confianza de Ia (bilateral)
! estandar ; diferencia
estandar ) )
Inferior | Superior
Mo conformidad
del producto
par1 | TRETEST-NO| yoriz | 16715 | 02158 | 41100 | 49835 | 21002 | 50 000
conformidad del
producto POST
TEST

©Fuente: Elaboracién propia
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La tabla 27 se puede visualizar que la significancia de la prueba de T-
Student, ejecutada a la no conformidad del producto pre test y la no
conformidad del producto post test es de 0.000, lo que significa que se
rechaza la hipotesis alterna y se acepta que la aplicacion de la
estandarizacion de procesos en el area operativa mejora la no
conformidad del producto en el concesionario de alimentos preparados

Sulema.
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DISCUSION

La presente investigacion de disefio cuasi experimental se baso
exclusivamente en tomar teorias y estudios existentes sobre la
estandarizacion de procesos, como herramienta empresarial para la mejora
de la calidad; para ello se ha realizado el analisis estadistico descriptivo, en
el cual se puede visualizar mediante tablas y graficos el comportamiento de
los datos de la variable independiente Estandarizacion de procesos y de la
variable dependiente Calidad en el concesionario de alimentos preparados

Sulema en el distrito de San Martin de Porres en el afio 2017.

Uno de los autores como Grandez (2016) en la tesis realizada designada
“Estandarizacion del proceso de ensamblaje de equipos medioambientales
para mejorar la calidad del producto en la empresa V&S LAB E.I.R.L San
Juan de Lurigancho”, se dedicé a demostrar que la implementacién de la
estandarizacion de procesos mejora la calidad que ofrecen en los
productos, dado que los proceso que se utilizaban para ensamblar eran
muy tediosos de seguir; reduciendo asi las posibles fallas en el area de
produccion en el proceso de ensamblaje; se puede concluir que
definitivamente la metodologia que se aplico en el area operativa de la
empresa “Concesionario de alimentos preparados Sulema” en el afio 2017,
si sirvid6 para aumentar reducir contingencias dentro del proceso de
produccion ya determinado y por ende mejorar la calidad a brindar en la

empresa.

Asi mismo, Serda (2016) en la tesis “Estandarizacion del proceso para la
mejora de la productividad en el area de picking del almacén central
Cencosud Ate, 2015”, tuvo como objetivo poder comprobar que gracias a
un control interno de seguimiento de los procesos reduciria

considerablemente los errores generados en el procesos de produccion.

Kondo citado por Martinez (2013) nos dice que la Estandarizacion de
procesos tiene como objetivo principal eliminar aquellas actividades que no
generen valor en un proceso determinado, dando como resultado un
proceso compuesto de actividades estratégicas para el logro de los

objetivos; entonces con nuestros resultados finales valida nuestra correcta
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aplicacién de la metodologia y evoca que para lograr el total de los
resultados planteado se requiere de un compromiso integro por parte del
talento humano de la empresa, ya que de ellos depende la aplicaciéon de la

metodologia.

Respecto a la primera hipotesis especifica, la estandarizacién de procesos
mejora la capacidad de respuesta en el area operativa en el concesionario
de alimentos preparados Sulema, 2017; habiéndose observado que la
media obtenida antes de la aplicacion de la variable independiente es de
0.72, y la media obtenida después de su aplicacion es de 0.98 (tabla xx),

siendo esta diferencia favorable para el estudio.

Respecto a la segunda hipoétesis especifica, la estandarizacion de procesos
mejora la no conformidad del producto en el &area operativa en el
concesionario de alimentos preparados Sulema, 2017; habiéndose
observado que la media obtenida antes de la aplicacion de la variable
independiente es de 0.70, y la media obtenida después de su aplicacion es
de 0.25 (tabla 21), siendo este margen de diferencia no beneficio para el

estudio del todo porque no se integraron todas las partes de la empresa.

Referente a los resultados de ambas hipotesis especificas, Ugaz (2012) en
su tesis “Propuesta de diseno e implementacién de un sistema de gestion
de calidad basado en la norma Iso 9001:2008 aplicado a una empresa de
fabricacion de lejias”, sustenta que el uso de disefio e implementacion de
procesos estratégicos permitirdn disminuir los tiempos de produccion,
permitiendo asi a la empresa poder atender a mayor demanda. Al momento
de detectar productos no conformes referentes al producto como objetivo,
se pudo observar oportunidades de mejora, concretandolas con acciones
correctivas, todo lo mencionado se refleja en la disminucién de retrasos y
la conformidad del producto como tal; concluyéndose asi que la aplicacion
de la Estandarizacién de procesos si mejora la capacidad de respuesta y
disminuye la no conformidad del producto en la empresa concesionaria de

alimentos preparados Sulema.
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CONCLUSIONES

La presente investigacion demuestra que la estandarizacion de procesos
en el area operativa mejora la calidad en el concesionario de alimentos
preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017; habiéndose obtenido un
valor numérico de 0.56 referente a la calidad antes de la aplicacion de la
Estandarizacion de procesos y un valor numérico de 0.90 referente a la
calidad después de la aplicacién de la Estandarizacion de procesos, lo que

refiere a una mejora.

Se demuestra que la estandarizacion de procesos en el &rea operativa
mejora capacidad de respuesta en el concesionario de alimentos
preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017; habiéndose obtenido un
valor numérico de 0.72 referente a la capacidad de respuesta antes de la
aplicacion de la Estandarizacion de procesos y un valor numérico de 0.97
referente a la capacidad de respuesta después de la aplicacién de la

Estandarizacion de procesos, lo que refiere a una mejora.

Se demuestra que la estandarizacion de procesos en el &rea operativa
mejora capacidad de respuesta en el concesionario de alimentos
preparados Sulema, San Martin de Porres, 2017; habiéndose obtenido un
valor numérico de 0.70 referente a la capacidad de respuesta antes de la
aplicacion de la Estandarizacion de procesos y un valor numérico de 0.25
referente a la capacidad de respuesta después de la aplicacién de la
Estandarizacion de procesos, lo que refiere a que no se logré una mejora

integra en esta dimension.
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VI.

RECOMENDACIONES

Para realizar el proceso estandarizacion del proceso de produccién de los
platos de comida se recomienda que para para poder cambiar la ruta de
este es de relevancia que se conozca el proceso de inicio a fin, las

actividades relacionadas a estas y los actores referentes.

Cuando se conocen todo lo referente al proceso de produccion se reflejaran
todos las posibles deficiencias en este, es ahi donde se detecta una
oportunidad de superacion para la empresa; como la empresa en estudio
no tenia definidas sus actividades fue de gran ayuda esta evaluacion.
Cuando ya se detectaron las actividades se pasan a escoger y disenarlas

estratégicamente de tal manera que generen un aporte para la empresa.

El talento humano de la empresa debe tener conocimiento de los nuevos
procesos que se determinaron, para lo cual a ellos también se le debe hacer
participes, ya sea involucrandolos en el disefio de los nuevos procesos, lo
cual es lo mas recomendable ya que son ellos los que desarrollan esas
funciones, o capacitandolos al finalizar el disefio de las actividades. Al
momento de plantear los posibles procesos a seguir se recomienda que
estos sean lo mas entendibles posibles, para que después no existan
confusiones generando disgustos entre el talento humano y la empresa

como tal.

Cuando se le muestra al talento humano que son importantes para la
empresa, ellos contribuyen con mayor fluidez para los cambios positivos de
la empresa, esto es muy importante porque logré6 permitir en esta
investigacion poder obtener toda la informacion posible
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ANEXOS

Anexo 1: Ficha de Compra

FICHA DE COMFPFRA N ___

ISR
AEBARROTES

CARNES
“DOH
FEDRD"

POLLD
“AYICOLA
MIRKD™

YERDURAZ
“ERA
TERESA™

ABARROTES
“LA
CONCEPCIGON™

FRUTAZS
“ERA
PAMELA™

CONDIMENT O
“SHELYI"

PLASTICOS
“PLASTIMAX"

GOLOSINAS
“DON
CARLOS™

125

12.5

TOTAL X

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

FECHA

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2: Ficha de Control de existencias

FICHA DE CONTROL DE EXISTEMCIAS DE

FECHA

UMNIDADES

CAMNT. EXISTENTE

CAMNT. IMPLEMENTADA

CAMNT. FEDIDOS

CANT. SOBRANTE

fp—
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Anexo 3: Ficha de pedidos

FICHA DE PEDIDOS N°__

SEMANA N*__

- I ! 2 : 4

HORA DE LLAMADA
LUMES

UMIDADES

HORA DE LLAMADA

MARTES
UNIDADES

HORA DE LLAMADA
MIERCOLES
UNIDADES
HORA DE LLAMADA
JUEVES

UMIDADES

HORA DE LLAMADA
VIERNES

UMIDADES

HORA DE LLAMADA
SABADO

UNIDADES

HORA DE LLAMADA

COMINGD
UNIDADES

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 4: Ficha de entrega de pedidos del mes.

FICHA DE ENTREGA DE PEDIDOS MES DE

- ) PERSOMA QUE N M- o o HORA FINAL HORA DE
MRO FECHA PLACA RECEPCIONA PASAJERDS | TRIPULANTES OTAL FIRIMS DE PEDIDO ENTREGA
1 i f
2 A f
3 Y
- Y R
5 A f
E Y
7 Y R
2 A f
9 Y
10 Y R
11 A f
12 Y
13 Y R
14 A f
15 Y R
16 Y Y
17 i f
18 Y R
15 Y Y
20 i f
21 Y R
22 Y Y
23 i f
24 Y R
25 Y Y
26 i f
27 Y R
28 Y Y
23 Y R
20 Y Y
31 J

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 5: Ficha de preparacion

FICHA DE PREPARACION DE:

{ X unidades)

INSUMOS | CANTIDAD | EQUIPO TIEMPO PREVENIR
L L L L L
L L L L L
L L L L L
L L L L L
DESARROLLO [ 300000KKXOO0KOO00OO0CKX | *
HOOOOGOOOCOOOOOO000000 | +
XOOOOOOOOOOOO0000000CONK
IMagen  n000000000000a0a000000000x | *

Diagrama de flujo de procedimiento

OBSERVACIONES

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 6: Recopilacion de datos de dimension: capacidad de respuesta

RECOPILACION DE DATOS DE DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

FECHA MUMERO DE PRODUCTOS OBSERVADOS (SIN RETRASD) NUMERO TOTAL DE PRODUCTOS CAPACIDAD DE RESPUESTA
1 Y
2 Y
3 Y
4 Y
5 Y
6 Y
7 Y
8 Y
9 Y
10 Y
11 Y
12 I f
13 I f
14 Y
15 I
16 Y
17 Y
18 Y
19 Y
20 Y
21 Y
22 Y
23 Y
24 Y
25 Y
26 Y
27 Y
28 I f
29 I f
30 Y
31 /1

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 7: Recopilacién de Datos de Dimension: no conformidad de producto.

D E PEDIDOS ENTREGADOS

PUNTOS DE NO CONFORMIDAD

% DE NO CONFORMIDAD
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Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 9: Datos de Dimensidn: estandarizacion del trabajo - agosto

ESTANDARIZACION DEL TRABAJD

1ER[Z53] 200 [2524] JERD (53] 4T0 [25:) 100 100
TOTAL
FECHA ETAPA DE COMPRA * | ETAPA DE PEDIDOS | ETAPA CONTROL EXISTENCIAS | PEDIDOS DEL MES | TOTAL = | DECIMALES

ON0&E017 25 25 25 2222 2z 0.ar7
208017 25 25 25 22,22 vz 0.a7
Q3032017 25 25 25 2222 vz 037
04032017 25 25 25 2222 vz 037
05032017 25 25 25 2222 2z 0.ar7
Q6082017 25 25 25 16.67 .67 0.3z
oi0sE0Ty ] 25 25 16.67 G667 0E7
0032017 25 25 25 2222 vz 037
D30sz017 25 25 25 2222 vz 0.ar7
100052017 0 25 25 22,22 T2 0.7z
THoSE20M7 ] 25 25 2222 T2.2E 0.7z
121052017 ] 25 25 2222 T2.2E 0.7z
T30&E017 25 25 25 2222 vz 0.ar7
102017 25 25 25 22232 72z 0.37
1502017 25 25 25 2222 vz 037
1602017 25 25 25 2222 vz 037
17i0&z017 25 25 25 2222 vz 0.ar7
1ei0s2017 0 25 25 22232 T2.22 0.7z
TH0SE0T7 25 25 25 2222 e a7
200032017 25 25 25 16.67 IET 0.3z
SN0EE017 25 25 25 6,67 .67 0.3z
22082017 25 25 25 22232 72z 0.37
23032017 25 25 25 2222 e a7
24032017 25 25 25 2222 vz 037
ES0az017 0 25 25 2222 7222 0.7
ZEI0S2017 25 25 25 2227 7.2z 0.37
20T 25 25 20 2222 3222 03z
2032017 25 25 25 2222 vz 037
EN0FE01T 25 25 25 16.67 .67 0.3z
3008017 ] 25 25 2227 T2E7 0.7z
FN0SE0TT 25 25 25 2222 vz 037

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 10: Datos de Dimension: estandarizacion del trabajo - septiembre

ESTANDARIZACION DEL TRAEAJD

1ER[25:] 200 25 JERO [(25:] 4 TO [253] 00 100
TaOTAL
FECHA ETAPA DE COMPRA - | ETAPA DE PEDIDDS | ETAPA CONTROL EXISTENCIAS | PEDIDOS DEL MES| TOTAL & | DECIMALES

0032017 25 25 25 22,22 37,22 0.37
021052017 25 25 25 2222 vz 037
03032017 0 £5 5 22EZ V222 0.7z
0032017 5 5 25 16.67 .67 0.3z
05052017 25 25 25 22,22 37,22 0.37
0&0S/2017 25 25 25 2222 vz 037
a7i0s2017 25 £5 5 22EZ arzz 037
0032017 5 5 25 2227 arzz 037
03052017 25 25 25 13,44 34,44 0.34
10032017 0 25 25 16.67 GE.E7T 067
Maz2007 0 £5 5 13.44 G3.d4 0.63
1203207 5 5 25 2227 arzz 037
130312017 25 25 25 22,22 37,22 0.37
1032017 25 25 25 2222 vz 037
1SI0E20T 0 £5 5 22EZ V222 0.7z
16I03E01T 5 5 25 2227 arzz 037
17032017 25 25 25 22,22 37,22 0.37
15032017 25 25 25 2222 vz 037
10EMT 25 £5 5 22EZ arzz 037
200032017 5 5 25 2227 arzz 037
2032017 25 25 25 22,22 37,22 0.37
2210812017 25 25 25 2222 vz 037
23032017 25 £5 5 22EZ arzz 037
2032017 5 5 25 2227 arzz 037
25052017 25 25 25 22,22 37,22 0.37
ZEI05/2017 25 25 25 2222 vz 037
ZTi0alz2017 25 £5 20 22EZ Az.z22 0.3z
Ea0a2017 5 5 25 2227 arzz 037
2052017 25 25 25 22,22 37,22 0.37

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 11: Datos de Dimension: estandarizacién del producto - agosto

ESTANDARIZACION DEL PRODUCTO AGOSTO

100

DIAGRAM.
FICHA DE gﬁgg&:‘g F?F’";%FE'ggé PROCESO DIAGRAM |CUMPLIMIENTO
AGOSTO | PREPAR | oocinapo | sancocHap | SAYADOY 1 hp orpvino DE
ACION DE ARROZ O PAPA Tétﬁ,?,% Eg ESTANDARES®

TOTAL >
0110812017 20 20 20 20 20 100 1.00
0210812017 0 20 20 20 20 30 0,80
0310812017 0 20 20 0 20 60 0,60
0410812017 0 20 20 0 20 60 0,60
0520842017 0 20 20 20 20 30 0.80
0620842017 0 20 20 20 20 30 0.80
0720812017 20 20 20 0 20 30 0.80
0870812017 0 20 20 20 20 30 0.80
0970842017 0 20 20 20 20 30 0,80
1040812017 0 20 20 20 20 30 0,80
1110872017 0 20 20 0 20 60 0,60
1210812017 0 20 20 0 20 60 0.60
1310812017 0 20 20 20 20 30 0,80
1410812017 0 20 20 20 20 30 0,80
1510812017 0 20 20 0 20 50 0,60
1610812017 0 20 20 20 20 30 0.80
1740812017 0 20 20 20 20 30 0.80
1810812017 0 20 20 20 20 30 0.80
1910812017 0 20 0 20 20 60 0.60
2070812017 0 20 20 0 20 60 0.60
2110812017 0 20 20 20 20 80 0.80
2210812017 0 20 20 0 20 60 0.60
2310812017 0 20 20 0 20 60 0,60
2410812017 0 20 20 20 20 30 0.80
2510812017 0 20 0 20 20 60 0,60
2600812017 0 20 20 20 20 30 0.80
2700812017 0 0 20 20 20 80 0.60
2810812017 0 20 20 20 20 30 0.80
2910812017 20 20 20 0 20 30 0.80
3020842017 0 20 20 20 20 30 0,80
30812017 0 20 20 20 20 1 080

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 12: Datos de Dimension: estandarizacion del producto - septiembre

ESTANDARIZACION DEL PRODUCTO SEPTIEMBRE

101
DIAGRAM. DIAGRAM. g_':gg;gg CIAGRAM
SEPTIEMEBRE FICHA DE PROCESO PROCESOS LAVADD Y oE CURMFPLIMIEMTO OE
PREFARACION | COCIMADD | SAMCOCHADO PELADODE | sERvIDO ESTAMDARES:
DE ARROZ PAPA VERDURAS TAL %
0oz07 0 20 20 20 20 a0 0,50
nzinazn? 0 20 20 20 20 0 0,30
03094207 20 20 20 20 20 100 1,00
40927 0 20 20 0 20 &0 0,50
050942017 0 20 20 0 20 &0 0,50
NE/0A2T 0 20 20 0 20 &0 0,50
070827 20 20 20 0 20 a0 0,50
N2/09¢2M7 0 20 20 0 20 &0 0,50
090927 0 20 20 0 20 &0 0,50
10/ 2017 0 20 20 20 20 a0 0,50
o0z 0 20 20 20 20 0 0,30
120902017 0 0 20 20 20 &0 0,50
102017 0 20 20 20 20 a0 0,50
1402017 0 20 20 20 20 a0 0,50
16092017 0 20 20 20 20 a0 0,50
160902017 0 20 20 20 20 a0 0,50
17092017 0 20 20 20 20 a0 0,50
18092017 0 20 20 20 20 a0 0,50
1940902017 0 0 0 0 20 20 0,20
200032007 0 20 20 20 20 a0 0,30
PALIETT 0 20 20 0 20 &0 0,50
PR 0 20 20 20 20 a0 0,50
230927 0 0 0 20 20 40 0,40
2409207 0 20 20 0 20 &0 0,50
ZEI0A2T 0 20 20 20 20 a0 0,50
ZEAOAZOT 0 20 20 0 20 &0 0,50
PRGN 0 20 20 20 20 a0 0,50
ZEI092M7T 0 20 20 20 20 a0 0,50
20T 0 20 20 0 20 1] 0,60

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 13: Certificado de validez 1
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Anexo 14: Certificado de validez 2
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Anexo 15: Certificado de validez 3
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Anexo 16: Il Certificado de validez por programa Turnitin 2017 I

g feedback studio Brenda Mllagros Jacay Baldeon Aplicacién de la estandarizacion de procesos para la mejora de la calidad en el area operativa en el concesionario de alimento,
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Anexo 17: Fotos
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