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Resumen

En el presente trabajo de tuvo como objetivo determinar la influencia de la norma
ISO: 9001:2015 en la mejora de la calidad de la empresa NegoPeru S.A.C. Se
realizd una investigacion de tipo aplicada y con un disefio pre experimental, ya
gue se definiran estrategias de solucion a la baja productividad generado por la
falta de una adecuada gestibn de calidad. La poblacion se definio en la
produccion de lotes diarios de arroz pilado. Se emplearon técnicas e
instrumentos de recopilacion de datos como: observacion y analisis documental
como las fichas de registro de la productividad; adicionalmente se hizo uso de la
escala de Linkert para obtener datos de la satisfaccion de los clientes. La
herramienta principal empleada para la gestion de calidad fue el ciclo Deming, el
cual a través de sus pasos planificar, hacer, verificar y actuar, se pudo obtener
como resultado que, en primer lugar la productividad aument6 de 0.69 a 0.78 en
promedio; asi mismo, la satisfaccion del cliente tras haber realizado un plan de
mantenimiento preventivo en la etapa de “hacer” mejoré en un 38,7 % vy
finalmente, se implementaron formatos con la tabla de recorrido de linea que

ayudard a controlar la calidad del arroz.

Palabras clave: Gestion de calidad, ISO 9001, productividad, satisfaccion del

cliente, ciclo Deming.
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Abstract

The objective of this work was to determine the influence of the ISO: 9001:2015
standard on improving the quality of the company NegoPeru S.A.C. An applied
research was carried out with a pre-experimental design, since solution strategies
will be defined for the low productivity generated by the lack of adequate quality
management. The population was defined in the production of daily batches of
piled rice. Data collection techniques and instruments were used such as:
observation and documentary analysis such as productivity recording sheets;
Additionally, the Linkert scale was used to obtain data on customer satisfaction.
The main tool used for quality management was the Deming cycle, which through
its steps plan, do, verify and act, the result was that, firstly, productivity increased
from 0.69 to 0.78 on average; Likewise, customer satisfaction after having carried
out a preventive maintenance plan in the “do” stage improved by 38.7% and
finally, formats were implemented with the line route table that will help control

the quality of the rice.

Keywords: Quality management, ISO 9001, productivity, customer satisfaction,

Deming cycle.

viii



l. INTRODUCCION

A lo largo de nuestra historia, el ser humano por necesidad propia siempre busco
aplicar la gestion de la calidad en las cosas que suele realizar en su dia a dia.
Arévalo, Cambal y Araque (2020), indican que la globalizacién, el mercado, la
oferta, la demanda, la competencia, la pequefia, mediana y gran empresa hablan
de calidad puesto que buscan mejorar sus productos o servicios, con el fin de
aumentar su productividad, competitividad, y de esta manera garantizar su

supervivencia, crecimiento en el mercado y sustentabilidad en el tiempo.

Actualmente, la calidad no es solamente una ventaja competitiva, sino un
requisito imprescindible para todas las empresas basandose en las necesidades
y exigencias de los consumidores; por ello, es necesario gestionar eficazmente
las actividades internas con el apoyo de estandares o normas reguladoras como
la 1ISO 9001.

A nivel internacional, el control de calidad fue un requisito establecido para
garantizar productos o servicios confiables, ya que la norma 1SO: 9001:2015
establece objetivos de calidad no solo en el producto terminado, sino que
interviene directamente en el proceso. Actualmente, las industrias Molineras de
arroz tienen como principal requisito obtener y garantizar la obtencion del grano
de arroz entero y sin defectos por lo que aplicar esta norma puede ayudar a
obtener un sistema de mejora en el proceso productivo de la empresa y de esa
manera asegurar que el producto final cumpla con los parametros establecidos

por los clientes.

En el Perq, la canasta familiar tiene una gran inclinacién por el arroz debido a los
hébitos alimenticios de la poblacién peruana. Segun Ledn (2022) el rendimiento
promedio nacional aument6 en 2021, respecto al afio anterior, que fue de 8.3
toneladas por hectarea. A pesar del gran consumo de este cereal en el pais, las
molineras nacionales carecen de un sistema de gestion de calidad que garantice
y avale el producto ofrecido a sus clientes. Lizarzaburu (2016), indica que el Peru
es uno de los paises con menor nimero de empresas certificadas en gestion de
calidad. En 2013, el pais contaba con alrededor de 1.200 empresas certificadas
ISO:9001, solo doscientas mas que el afio anterior. Esto significa que, de

1.713.272 empresas existentes, solo un 0,071% estaba certificado.



En la empresa molinera NegoPeru, se carece del certificado 1SO:9001:2015 lo
cual no es fructuoso para esta empresa debido a las altas competencias en el
ambito local, pues queda claro que tener controles de calidad que fomenten gran
parte del sistema permitiria disminuir puntos criticos, ademas permitiria una
mejor planificacion de requerimientos en el mercado. Asimismo, obtener este
certificado otorga una ventaja competitiva, y solo asi la empresa podria resaltar

ante la alta competencia presente.

Para el diagnéstico situacional de la empresa NegoPeru, se empled técnicas de
analisis documental y de observacién donde se obtuvieron datos de factores que
afectan directamente en la calidad final del grano de arroz pilado. En primer
lugar, se detectd que el proceso de pilado no lleva un estricto control en el
recorrido de linea de cada maquina, la cual hace generar datos errébneos con
respecto a lo pronosticado en produccion. Asi mismo, destaca la capacidad
tecnoldgica de la empresa, donde a pesar de contar con diversas maquinas,
estas son antiguas y carecen de un mantenimiento preventivo puesto que solo
se aplica mantenimientos correctivos cuando se genera un paro en la linea de
produccion, ocasionando tiempos muertos, mermas y que no se entregue a

tiempo el producto final al cliente.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, se decidid aplicar los pasos
para obtener una certificacion en la norma ISO: 9001:2015 en la empresa. En
esta version, la norma asocia directamente a la calidad con la satisfacciéon al
cliente y el nivel de productividad. Ademas, esta norma requiere aplicar una
herramienta de mejora continua, con el fin de asegurar mejoras en los procesos
de una empresa. En el caso del presente proyecto de investigacion se usara el

Ciclo Deming.

Mencionada la problemética, surge la siguiente interrogante ¢De qué manera

influye la norma 1S0:9001:2015 en la mejora de la calidad de NegoPeru SAC?

El siguiente proyecto de investigacion tiene como objetivo general determinar la
influencia de la norma 1SO: 9001:2015 en la mejora de la calidad de NegoPeru
S.A.C., teniendo como objetivos especificos: Diagnosticar la situacién actual de
la calidad en el molino NegoPeru S.A.C, basado en las exigencias de la norma
ISO: 9001:2015. Determinar la calidad inicial a través de la productividad y la
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satisfaccion al cliente, aplicar la norma de calidad ISO: 9001:2015 en NegoPeru
S.A.C., realizar un plan de mantenimiento para la maquinaria de la empresa,
calcular la calidad final después de haber aplicado la norma de calidad 1SO:
9001:2015.

Como hipétesis de la investigacion se determind lo siguiente: La aplicacion de la
norma 1SO: 9001:2015 influira de manera positiva en la calidad que ofrece
NegoPeru S.A.C.



I. MARCO TEORICO

En este informe, se examinaran antecedentes de investigacion similares a este
trabajo, y se analizaran las tendencias actuales en la industria molinera, con el
objetivo de identificar las oportunidades y desafios que enfrenta este rubro en el

Pera y el mundo.

En la tesis de Irurita y Villanueva (2012), los autores permiten establecer
organizaciones de calidad que se basan en todos los procesos, ya que, tiene
como objetivo que, a un corto periodo de tiempo, se pueda implementar una
Gestion de Calidad y de esa manera poder obtener la certificacion. Para ello,
propone a la empresa enfocarse especificamente en los clientes y su satisfaccion
respecto a sus necesidades. Ademas, propuso aplicar la mejora continua para
poder mantener una productividad efectiva en una empresa, de esa manera
lograr el objetivo de todas las empresas que es posicionarse como una empresa
lider.

Los autores Lozada y Tiella (2021) buscan encontrar una idea para implementar
el SGC respecto a la norma ISO:9001 con el objetivo de obtener una mejora en
la productividad de la empresa. Para ello, los autores aplicaron entrevistas,
analisis documentales y auditorias es base a la norma de SGC, todo ello para
poder obtener un diagnéstico del estado en el que la empresa se encuentra.
Finalmente, realizaron andlisis en base a los costos para hallar que tan viable es

la presente investigacion.

Ascencio y Zubiate (2013),relacionada con la presente investigacién, muestran
gue la medicion de la satisfaccion del cliente antes de implementar el SGC era
de 31.48%, luego de la implementacion tuvo como resultado el 75% de la
medicion de la satisfaccion del cliente, con lo cual se logré incrementar la
confiabilidad del cliente en aproximadamente 43%, a través de la mejora de
procesos; esto demuestra que la implementacién de un sistema de gestion de

calidad logra elevar los niveles de satisfaccion en los clientes.

Vinculado a esto, tenemos al autor Chipana (2018), nos comenta que, en el

presente trabajo de investigacion se busc6 crear un modelo SGC en una



empresa que se dedica a las edificaciones en la ciudad de Lima. Comenta que
después de los respectivos diagndésticos que el autor uso, arrojo como resultado
gue la empresa no cuenta con formatos que ayuden a mejorar la calidad de la
misma. Para solucionar ello, el autor se planteé el objetivo de la implementacion
de formatos necesarios para poder obtener la certificacion de calidad
1SO:9001:2015.

Finalmente, Ruiz (2020) tuvo como objetivo principal poder establecer que tanto
influye aplicar la norma 1S0:9001:2015 para evaluar el nivel en el que se
encuentran los indicadores de gestidon de calidad de dicha empresa. Para ello,
uso herramientas para la recoleccion de datos tales como revisiones
bibliogréaficas, antecedentes, experiencia laboral y uso una muestra de cuarenta
trabajadores de la empresa. Concluyé que la no aplicacion de la norma de SGC
tiene una incidencia significativa en la empresa Halcén s.a. y recomienda dicha
implementacion de esta norma para ayudar a la empresa en el aumento de la

calidad de servicios.

Castellano (2018), busc6 determinar como aplicar del ciclo Deming asignara una
mejora en la productividad de los procesos en una empresa de Servicios Textiles,
confirmd que el ciclo de Deming mejora significativamente la productividad ya
gue la diferencia entre la productividad antes y después de la aplicacién del ciclo
Deming es de 44.6%.

Castillo y Gavidia (2017), los autores determinan la influencia que tiene la calidad
de servicio en la satisfaccion hacia el cliente en el molino Semper S.A.C. en
Lambayeque. Para ello usaron la encuesta como técnicas de recoleccion de
datos y la escala de Likert para medir la satisfaccion al cliente; los datos extraidos
fueron procesados en Excel y SPSS para el respectivo andlisis estadistico.
Concluyeron que la calidad del servicio tiene gran influencia en la satisfaccion
del cliente, ya que tienen como resultado 0.815 de alta correlacion positiva por

lo que pueden contrastar su hipotesis.

Proafio (2021). Desarrollé un plan de mantenimiento preventivo para el molino
Santa Rosa de la empresa Industrias Catedral S.A. Concluy realizando célculos
evidenciando que los equipos poseen una confidencialidad sumamente elevada
de entre 97% a 99%, ademas su disponibilidad es alta de entre 96% a 99%, con
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una tasa de fallos minima debido a que la maquinaria es nueva, y su tiempo de

operacion es de doce horas.

Zamora (2018). Elaboré un plan de mejora de la gestion de mantenimiento de
maquinaria para aumentar la productividad del molino San Fernando de
Lambayeque. El autor concluyd que, al aplicar el disefio de un Plan de
Mantenimiento Preventivo, se logro reducir el tiempo de inoperatividad de la

maquinas por ocurrencia de fallas en un 50%.

Quispe y Sanchez (2022). Los autores buscan hallar que tan influyente puede
resultar la aplicacion del Ciclo Deming en la productividad del area pilado de la
empresa Piladora del Valle S.R.L. El autor consuma que hubo un aumento del
28% al 54% después de aplicar el ciclo Deming con respecto a la productividad
de la empresa, que significa un aumento del 26%, afirmando que la aplicacién
del ciclo Deming puede beneficiar a las empresas con respecto a la baja

productividad que puedan presentar.

Ramirez (2021). La autora busco determinar si la tecnologia de los molinos de
arroz en la localidad de Tembladera afecta directamente a la calidad y al
rendimiento de su produccion. Concluyendo que, la calidad del arroz pilado en
dichos molinos es regular, ya que se obtuvo un promedio de 25.6 % de granos
guebrados, clasificandolo, asi como arroz Popular segun la Norma Técnica
Peruana. Asi mismo se determiné que su produccion es baja, ya que, en el afio
2019 se observa que de toda la produccion de arroz en cascara son 150,800

sacos, el cual representa solo el 29% de su produccién total.

A continuacion, se presentard fundamentaciones tedricas y cientificas donde

estan incluidas las variables de este proyecto de investigacion.

En el tiempo actual, los cambios que se han venido generando en el mundo
empresarial generan que la calidad se convierta en una herramienta sumamente
importante con respecto a la toma de decisiones, al menos para todas aquellas
empresas que tenga como objetivo mantenerse en el tiempo y sostener a

iniciativas o proyectos innovadores.

El articulo de investigacion de Yoon y Cheon (2020), definen la calidad como un

juicio que realiza un usuario con respecto al estado de un servicio, la calidad de
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servicio implica la inexistencia de errores en la entrega del servicio. Ademas, la
calidad de servicio se configura como una filosofia de excelencia que debe ser
compartida por todos los usuarios de la organizacion. Bajo esta afirmacion la
calidad debe vivirse dia a dia y ser compartida en todos los niveles
organizacionales, desde los directivos hasta el personal operativo que se

encuentra en contacto con el servicio.

Becerra, Andrade y Diaz (2019) definen la calidad como una herramienta que
permite formar una estructura organizativa de facil manejo mediante el disefio de
procesos, subprocesos y actividades. El proceso de gestién debe ser sistémico,
con una perspectiva estratégica y basada en un enfoque de calidad que esté
soportado en modelos y sistemas de gestion orientados al mejoramiento

continuo.

Por otro lado, Murrieta, Ochoa y Carballo (2020), nos comentan que, las
empresas optan por implementar estrategias competitivas, en especial, el
incremento de la calidad de los servicios o productos mediante SGC, lo cual ha
impactado a los altos numeros de empresas certificadas en las normas ISO
9001.

En resumen, la calidad es un enfoque sistematico y proactivo para asegurar que
una organizacion cumpla con las expectativas de calidad de sus clientes y del

mercado en general.

Ante las altas competencias encontradas en el mercado por las empresas de
este rubro, enfocandose todas en el Unico objetivo de implementar estrategias
gue vayan de la mano con su servicio, optan por implementar la norma
1SO:9001:2015 y optan por cumplir requisitos para obtener el certificado de la
misma, como pueden ser: La gestion de los recursos, la planificacion y control
de los procesos, la medicién y andlisis del desempefio y la mejora continua del

sistema.

Segun Quimi (2019), el certificado 1SO reconocido internacionalmente indica a
los socios potenciales que una empresa se gestiona de acuerdo con reglas
ampliamente aceptadas, lo que hace que su operacion sea estable en términos

de procedimientos.



Seguido a ello, Quimi (2019) afirma que la norma ISO 9001 es una norma
reconocida internacionalmente, se ha convertido en la base para crear un
sistema de calidad en todo el mundo, en sustitucion de muchos requisitos
publicados anteriormente. Cuando una empresa busca un proveedor, a menudo
€s un requisito tener un Sistema de calidad basado en ISO 9001 para poder ser
considerado. La satisfaccion al cliente y la productividad es uno de los principios

de calidad y son la base de los requisitos de la norma ISO 9001.

Para Gallego (2018), la norma ISO: 9001:2015 es la versidn mas reciente y
actual de la norma ISO 9001. Otorga a la empresa mucha mas libertad en cuanto
a la adaptacion del sistema de calidad dentro de dicha empresa u organizacion.
En esta version no se considera a la calidad como una finalidad en si mismo sino
como una herramienta para la prevencién y la innovacion. Las mejoras

principales que se producen son las siguientes:

Velar por la conformidad de los productos y servicios, para responder de manera
adecuada a las necesidades y expectativas del cliente. El enfoque en procesos
sigue siendo fundamental, se aplica el ciclo de “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”
dentro de lo que se denomina “Enfoque de Riesgos”. Se reconoce de esta
manera que no todos los procesos tienen el mismo impacto, cumplir las

exigencias del cliente y el marco reglamentario dentro del que opera.

Para la obtencion de la calidad, hay una serie de normas y herramientas a
aplicar, asi lo definen Cruz, Lépez y Ruiz (2017), la calidad se encuentra
enmarcado en siete principios fundamentales: 1) el enfoque al cliente, 2) el
liderazgo, 3) el compromiso de las personas, 4) el enfoque en procesos, 5) la
mejora, 6) la toma de decisiones basada en la evidencia, y 7) la gestion de las

relaciones.



. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacién
3.1.1 Tipo de investigacion

El trabajo de investigacion utilizd un tipo de investigacion aplicada.

Huaire (2019), la investigacion aplicada parte (por lo general, aunque no
siempre) del conocimiento generado por la investigacién basica, tanto para
identificar problemas sobre los que se debe intervenir como para definir las
estrategias de solucion. El presente proyecto aplicé la norma ISO: 9001:2015

para mejorar la calidad.

3.1.2 Disefio de investigacion

Chavez, Esparza y Rios (2020) el disefio de investigacion fue pre
experimental, porque sirvié para aproximarse al fenomeno que se estudia,
administrando un tratamiento o estimulo a un grupo para generar hipétesis y

después medir una 0 mas variables para observar sus efectos.

En la investigacion se buscé determinar qué impacto tiene la aplicacion de
la norma de sistema de gestién de calidad ISO: 9001:2015 en la calidad del

molino.

3.2 Variables y Operacionalizacién

Variable independiente: Norma ISO: 9001:2015
Definicion conceptual: Ramén, Abellan y Pascual (2019), la norma ISO
9001:2015 proporciona la infraestructura, los procedimientos, los
procesos Yy los recursos necesarios para ayudar a las organizaciones a
controlar y mejorar su rendimiento y conducirles hacia la eficiencia, el
servicio al cliente y la excelencia en el producto.
Definicién operacional: La norma ISO 9001:2015 se aplica a
organizaciones de cualquier tamafio o sector y se basa en un enfoque de
gestion de calidad basado en el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
(PDCA).



Indicadores:

Planificar: Planificacion de la produccién
Hacer: Ejecucion de la planificacion
Verificar: Control del proceso productivo
Actuar: Aplicacién de mejoras

Escala de medicién: Nominal

Variable dependiente: Calidad
Definicion conceptual: Cardozo (2021) es un conjunto de estrategias y
acciones gque buscan mejorar el servicio al cliente, asi como la relacion
entre el consumidor y la marca.
Definicion operacional: La calidad nos muestra medidas tangibles que
se pueden utilizar para evaluar y controlar la calidad de manera objetiva.
La satisfaccion del cliente y la productividad de la empresa son medidas
gue hay que tener en cuenta para tener un control de calidad adecuado.
Indicadores:
Satisfaccion al cliente

N° clientes satisfechos
ISC = : ! *100
N° de clientes encuestados
Productividad
. Productos producidos
Productividad = P

Recursos utilizados

Escalada de mediciéon: Razon

3.3 Poblacién, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion

Arias, Villacis y Miranda (2016) la poblacién de estudio es un conjunto de
casos, definido, limitado y accesible, que formara el referente para la
eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de criterios
predeterminados. Es necesario aclarar que cuando se habla de poblacion de
estudio, el término no se refiere exclusivamente a seres humanos, sino que
también puede corresponder a animales, muestras bioldgicas, expedientes,

hospitales, objetos, familias, organizaciones, etc.
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La poblacion del presente proyecto de investigacion se definio en la

produccion de lotes diarios de arroz pilado.

Criterios de inclusiédn: Inclusion a los dias trabajados en jornada completa.
Criterios de exclusion: Se excluye los dias que no se trabajé las 8 horas

completas.

3.3.2 Muestra

Lépez (2004) es un subconjunto o parte del universo o poblacién en que se
llevara a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad
de los componentes de la muestra como formulas, légica y otros. La muestra

es una parte representativa de la poblacién.

La muestra considerada de la investigacion fue la produccion de lotes pilados

de arroz en un periodo de 60 dias.

3.3.3 Muestreo

El muestreo es el proceso de seleccionar una muestra representativa de la
poblacion. Para este estudio se aplicO un muestreo o probabilistico por
conveniencia, ya que, la seleccion se realiz6 de manera subjetiva y basada
en criterios especificos establecidos para el desarrollo de la siguiente

investigacion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para este proyecto de investigacion se emplearon técnicas de analisis
documental y de observacion. Para ello, usamos el instrumento de recoleccién
de datos ficha de registro de la productividad, para poder obtener la productividad
antes y después de la aplicacion de la norma de calidad 1SO: 9001:2015.
También se empled la escala de Likert, buscando obtener los datos de

satisfaccion del cliente.

3.5 Procedimientos
Paso 1: Se buscoé el contacto de la persona responsable o encargada en la
empresa, para solicitar realizar el proyecto de investigaciéon en la planta de

trabajo.
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Paso 2: Una vez aceptada la solicitud, se procedio a presentar el documento de

convenio de colaboracién con la empresa y la universidad.

Paso 3: Se recolectaron datos de los lotes pilados de arroz por 60 dias para

determinar la productividad en la que se encontraba la empresa.

Paso 4: Se aplicé la norma de calidad 1SO: 9001:2015 en la empresa; después
de ello, se volvié a medir la productividad y se determiné la satisfaccion al cliente
a través de una encuesta basada en la escala de Likert. Todo ello para poder
obtener el nivel de calidad en la que se encuentra la empresa después de la

aplicacion de la norma de calidad.

3.6 Método de andlisis de datos

El método que se aplicé después de la recoleccidon de la informacion en la
empresa NegoPeru fue el descriptivo; ya que, permiti6 organizar los datos
obtenidos en tablas y graficos para luego ser procesada en el software Microsoft
Excel. Ademas, se hizo uso de la estadistica inferencial para la verificacion de la

hipotesis en el programa SPSS.

3.7 Aspectos éticos

El trabajo de investigacion esta sujeta a informacion exclusivamente de la
empresa, con acuerdo del jefe a cargo, con el fin de poder recolectar datos utiles
y reales que ayudaran con el desarrollo de la investigacion. Para ello, se realiz6
la investigacidn con ética, autenticidad, sinceridad y confiabilidad. La informacion
no fue adulterada y cumple con la normativa dispuesta por la Universidad César
Vallejo. El proyecto de investigacion esta debidamente citada y referenciada,
usando como base el estilo ISO.
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IV. RESULTADOS
OL1. Analisis de la situacion actual de la empresa

Con el fin de realizar un diagndstico a la situacion actual de la empresa previo a
la aplicacion de la norma de calidad, se empled la herramienta diagrama de
Ishikawa.

Figura 1.

Diagrama de Ishikawa.

MAQUINARIA MEDICION

La empresa no tiene
un control estricto en
produccién

Ineficiente control en
almacenes

Maquinaria en mal
estado

Falta de gestion de
) mantenimiento

Personal no
capacitado

Demanda insatisfecha

Los datos se

gestionan de manera
incorrecta

Poco seguimiento a
MANO DE OBRA los procesos

Falta de supervision

METODOLOGIA

Nota. Las 8 causas que influyen directamente en la productividad los cuales se

clasificaron en maquinaria, medicién, mano de obra y metodologia.

13



Tabla 1.

Causas que influyen en la productividad.

Causas Frecuencia % % Acumulado
Poco control en la produccion 15 23.4% 23.4%
Magquinaria en mal estado 11 17.2% 40.6%
Ineficiente control de los 11 17 2% 57.8%
almacenes
Demanda insatisfecha 11 17.2% 75.0%
Personal no capacitado 7 10.9% 85.9%
Datos ges'Flonados de manera 4 6.3% 92.2%
incorrecta
Falta de supervisidon 4 6.3% 98.4%
Poco seguimiento a los procesos 1 1.6% 100.0%
TOTAL 64 100.0%

Fuente: Datos de cuestionario.

Nota. Las causas principales son el poco control en la produccion, maquinarias

en mal estado, ineficiente control de los almacenes y demanda insatisfecha, ya

que representan el 80 % de los problemas de productividad.

Se determiné la productividad inicial con los datos de produccién y los recursos

utilizados.

Tabla 2.

Productividad inicial de la empresa NegoPeru

Mes Recursos utilizados Produccién en Productividad
en Kg Kg (Kg/Kg)
Abril 674035 452650.46 0.672
Mayo 753100 505569.41 0.671
Junio 777350 517168.02 0.665

Fuente: Datos de produccion.

Nota. La productividad inicial de la empresa NegoPeru en los meses de abril

hasta junio del afio 2023 es de 0.69 en promedio.
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Por otro lado, con el fin de medir el nivel inicial de satisfaccién al cliente, se

empleo la escala de Likert.

Tabla 3.

Nivel de satisfaccion inicial del cliente

N° encuestados | Puntaje
28
29
22
41
45
43
23
52
47
10 18

Promedio 34.8
Fuente: Datos de cuestionario.

O |0 N OO |W(N |-

Nota. La satisfaccion inicial tiene un puntaje promedio de 34.8, el cual

representa un 49.7% de nivel de satisfaccion de los clientes.
02. Aplicacion de la metodologia PHVA
1. Planificar

Es la primera etapa, donde se planificaran las actividades a realizar en el
proceso de produccion.

A. Produccion
Actividades a seguir:
1. Hallar el ciclo de produccion.

2. Realizar un diagnéstico de las causas que influyen en la baja
productividad de la empresa.

3. Capacitacion correctiva al personal sobre las fallas detectadas en la
empresa.

B. Mejorar el control y la supervision de la produccién
Actividades:
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1. Identificar el control de produccién de la empresa.
2. Implementar formato que ayude al control en produccion.
3. Implementar un plan de mantenimiento a la maquinaria de la empresa.

2. Hacer
Se desarrollaran las acciones propuestas en los planes anteriores.

A.
a. Hallar el ciclo de produccion

Se determind el ciclo de produccién para planificar la produccion
diaria.

Tabla 4.

Ciclo de produccién de la empresa

Capacidad de 120 sacos * hora
produccion
5880 kilos * hora
Jornada laboral 8 Horas
Capacidad 47040 | kilos * dia
maxima

b. Causas que influyen en el mal funcionamiento de la empresa

Tabla 5.
Causas que influyen en la productividad para determinar acciones
correctivas
. %
Causas Frecuencia %
Acumulado
Poco control en la produccién 15 31.3% 31.3%
Maquinaria en mal estado 11 22.9% 54.2%
Ineficiente control de los 11 22 9% 27 1%
almacenes
Demanda insatisfecha 11 22.9% 100.0%
TOTAL 48 100.0%

Nota. Estas causas representan el 80 % de impacto en la calidad de la empresa.

c. Capacitacion correctiva al personal sobre las fallas detectadas.
La capacitacion se bas6 en ensefiar a hacer uso de un formato de

deteccion de fallas; para cuando el trabajador encuentre alguna, sepa
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reportarlo al jefe de produccion con dicho formato y de esa manera se

podra tener un mejor control en la maquinaria.

De esta manera, las fallas que suelen suceder a diario se registran en el
formato respectivo, para luego clasificar las maquinas que son mas
recurrentes a fallar, buscar una solucién y finalmente poder capacitar al

personal. (Ver Anexo 5).
B. Mejorar el control y la supervision de la produccion

a. ldentificar el control de produccion de la empresa

El proceso de control de produccion es un conjunto de actividades
utilizadas en la supervision de la produccion para asegurar que se
cumplan los objetivos de calidad. Su objetivo principal es supervisar e
identificar irregularidades en la produccion para garantizar que se

cumplan los parametros establecidos por el cliente.

Figura 2.

Flujograma de control de produccién de la empresa NegoPeru.
Recepcidn de Pesado del
TS O S Traslado Inspeccmn Traslado al Secado del grano después
< ETir > de sacos deI grano drea de secado grano del secado
Traslado de Limpieza de 4 Vaciado de
Descascarado P Traslado al drea Traslado del
del grano grano a la grano en ¢ grano en < grano a tolva
descascaradora despedradora cascara a tolva

l t si
¢éEl arroz se mantiene con
.z ?
) Separacion casepras
Traslado al drea del Traslado al
) > el grano con i >
de separacion . X — > ) - — | Pulido de arroz Blanqueado
cascara y sin area de pulido de arroz
cascara
No T l
Seleccién del Depuracién de
Traslados a tolvas Traslado al area
grano por +— B i - granos —
. de dosificacién de seleccion
tamafio defectuosos

Traslado a

area de
almacén
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Fuente: Datos de produccion.

Nota. La empresa NegoPerlu no cuenta con un sistema que ayude a tener un

mejor control en la produccion diaria en la pila de arroz. Para ello, se

implementara un formato de recorrido de linea con el que se buscara analizar

cada maquina del proceso de pila para obtener un mejor control de maquinas y

asimismo sea beneficioso para la productividad y la satisfaccion del cliente. (Ver

anexo N° 4).

b. Descripcion del proceso de pilado de arroz en cascara

Recepcion del arroz en cascara

Este cereal llega en camiones de distintas chacras del Peru. Los
camiones ingresan por balanza que se ubica al inicio de la
empresa, con el fin de obtener el peso inicial con la que entra la
materia prima.

Inspeccion

En esta actividad se realiza los andlisis de calidad y se obtiene la
humedad de la materia prima.

Secado

Si la materia prima tiene el porcentaje de humedad ideal, puede
pasar a programacion para Pila.

Si la materia prima no tiene el porcentaje de humedad ideal, puede
elegir el secado industrial o natural.

Despedradoray Limpieza

La materia prima va directamente a una tolva para que con el
elevador se dirija a la maquina despedradora, que son una serie de
mallas cernidoras, que tienen la funcién de eliminar todas las
impurezas del grano en cascara.

Descascaradora

El arroz es descascarado a través de unos rodillos de goma que
giran de manera contraria. La pajilla es extraida a través de un

ventilador para luego ser expulsada a un area especifica.
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Clasificacion en la mesa Paddy

El arroz bien descascarado es separado por esta maquina y la
dirige hacia la zona de pulido. Sin embargo, si el arroz aun se
mantiene con cascara, la mesa lo dirige nuevamente a la maquina
anterior.

Pulido

El arroz descascarado cae en las maquinas pulidoras el cual se
encarga de remover el arroz integral (capa fina del arroz color
beige, gris 0 rojo), de tal manera que le da un aspecto liso y brilloso.
En este proceso se obtiene el polvillo.

Selectora

En esta fase la maquina selecciona los granos de descarte, suelen
ser granos lechosos, con puntos negros o amarillentos. Luego se
trasladan a las tolvas de clasificacion.

Clasificacion

Las tolvas depositan la materia en bandas clasificadoras, donde

separa el arroz por tamafo. (Entero, ¥4, arrocillo).
Envasado

A través de una tolva se deposita el arroz en sacos de 49 kg para

luego ser trasladados al almacén de entrega.
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c. Maquinas del proceso de pila

Tabla 6.

Maquinas que intervienen en el proceso de Pilado.

Maquinas Cantidad

Despedradora 2

Descascaradora
Mesa Paddy

Pulidoras

Selectora

Banda de clasificacion

1
1
3
1
1
6

Elevadores

Fuente: Datos de produccién.

d. Registros de fallas detectadas en la empresa NegoPeru.

Tabla 7.

Registro de fallas detectadas en el mes de abril

Abril
N°| Fecha Maquina Falla MuTelﬁrg?hc;Iin)
1 | 02/04/2023 Elevador 3 Polea desalineada 145
2 |10/04/2023 Descascaradora Tubo alimentador presenta fuga de aire 120
3 | 14/04/2023 Pulidora 2 Rodaje desgastado 180
4 | 15/04/2023 Elevador 4 Rotura de faja 110
5 | 21/04/2023 Descascaradora Desgaste de rodillo 210
6 | 24/04/2023 | Banda de clasificacion Atasque del grano en las rejillas 200

Fuente: Datos de produccion.
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Tabla 8.

Registro de fallas detectadas en el mes de mayo.

Mayo
N° Fecha Maquina Falla Tiempo Muerto (Min)
1 | 01/05/2023 | Despedradora Desgaste de faja 150
2 | 08/05/2023 Elevador 6 Rotura de faja 125
3 | 12/05/2023 |Descascaradora| Descalibrado del paso del grano 280
4 | 17/05/2023 Elevador 10 Desalineacién de faja 115
5 | 22/05/2023 Pulidora 1 Rodaje desgastado 80
6 | 23/05/2023 Mesa Paddy Rotura de planchas internas 255
7 | 25/05/2023 Selectora Eyectores malogrados 180
8 | 29/05/2023 Pulidora 3 Desgaste de rodaje 190
9 | 30/05/2023 Elevador 3 Rotura de faja 200
Fuente: Datos de produccion.
Tabla 9.
Registro de fallas detectadas en el mes de junio
Junio
N° Fecha Maquina Falla Tiempo Muerto (Min)
1| 02/06/2023 Pulidora 1 Desgaste del sinfin 350
2 | 10/06/2023 |Banda de clasificacion | Rotura de malla de zaranda 185
3 | 14/06/2023 Pulidora 2 Rotura de rodaje 177
4 | 15/06/2023 Elevador 1 Rotura de faja 156
5| 21/06/2023 Pulidora 1 Desgaste de cribas 186
6 | 24/06/2023 Elevador 5 Desalineacién de poleas 150
7 | 28/06/2023 Elevador 4 Desalineacion de poleas 115

Fuente: Datos de produccion.
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Tabla 10.

Tabla resumen de fallas en los meses de abril- junio.

Maguinas Abril |[ Mayo | Junio | Total
Despedradora 0 1 0 1
Descascaradora
Mesa Paddy
Pulidoras
Selectora
Banda de clasifacion
elevadores
TOTAL

N |0k W

DN | |O [ O (N
O WO | NP
N (W (kO |Ww| oo

Nota. En los meses de abril-junio se presentaron en total 22 fallas.

e. Plan de mantenimiento de la maquinaria que interviene en el
proceso de produccion del Molino NegoPera.
Se realizara el plan de mantenimiento para la maquinaria con el
objetivo de mantener estas maquinas y las instalaciones de manera
optima durante las horas de produccion en la empresa, de esa manera
se podra impedir los tiempos muertos y se preservara la vida Gtil de los

mismaos.
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Tabla 11.

Plan de actividades de mantenimiento para la maquinaria del Molino NegoPeru.

Estado De Tiempo
Equipo Actividad Trabajo A Realizar Materiales Periodo | Personal Maquina (Min)
Trapo y escobilla
b drad Limpieza de la malla metélica Limpieza industrial Diario Maquinista | Maquina en para 30
espedradora Lubricacion a los tensores Lubricacion Lubricante en Spray Diario | Maquinista | Maquina en para 15
Ajuste de los tensores Ajuste Llave 17" Diario Maquinista | Maquina en para 30
Engrase de rodillos Lubricacion Grasa SKF Diario Maquinista | Maquina en para 30
Ajuste periédico de la porta
Descascaradora rodillos Ajuste Llave 17" Semanal | Maquinista | Maquina en para 30
Ajuste del tubo alimentador Ajuste Llave 17" Semanal | Maquinista | Ma&quina en para 30
Cambio de faja Cambio Llave 24", guantes Trimestral | Maquinista | Maquina en para 180
Trapo y escobilla
Mesa Paddy Limpieza de planchas internas Limpieza industrial Diario Maquinista | Maquina en para 30
Arco y soldadura
Soldar las planchas internas Soldado eléctrica Trimestral | Electricista | Maquina en para 60
Engrase de rodajes Lubricacion Grasa SKF Semanal | Maquinista | Maquina en para 30
Pulidoras Cambio de rodajes Cambio Llave 17", guantes Semestral | Maquinista | Maquina en para 180
Cambio de Sinfin Cambio Llave 17", guantes Trimestral | Maquinista | Maquina en para 180
Cambio de cribas Cambio Llave 17" Mensual | Maquinista | Maquina en para 180
Verificacién y limpieza de los
Selectora eyectores Inspeccion y limpieza Aire comprimido Diario Maquinista | Maquina en para 30
Cambio de eyectores Cambio Guantes Trimestral | Maquinista | Maquina en para 180
Limpieza de las mallas Limpieza Aire comprimido Diario Maquinista | Maquina en para 30
Banda de .
clasificacion Cambio de la malla de
clasificaciéon Cambio Llave 24", guantes Trimestral | Maquinista | M&quina en para 180
Ajuste de los pernos en las
Elevadores poleas Ajuste Llave 17" Semanal | Maquinista | Maquina en para 30
Cambio de Faja Cambio Llave 24", guantes Trimestral | Maquinista | Maquina en para 180

23




Nota. El presente plan de mantenimiento se enfoca en establecer
frecuencias de limpieza de maquinas, cambios de piezas, lubricacion y
soldado. Estas actividades se implementaran de manera perioddica para
mejorar la confiabilidad de todos los equipos, evitando fallas que se puedan
presentar repentinamente que provoca una productividad baja a la

empresa.

Todas las actividades que se programan se llevaran a cabo a través del
jefe de produccion y el maquinista, quienes son los encargados de
programar de manera anticipada las actividades, conseguir las piezas de
recambio y de programar la parada de los equipos de acuerdo al proceso
productivo de la empresa, para el respectivo mantenimiento

correspondiente.
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f. Registro de fallas detectadas después de aplicado el plan de

mantenimiento en la empresa NegoPeru.

Tabla 12.

Registro de fallas de le mes de septiembre.

Septiembre
Tiempo Muerto
N°| Fecha Maguina Falla (Min)
1 101/09/2023 | Despedradora Desgaste de faja 130
2 116/09/2023 | Descascaradora | Tubo alimentador presenta fuga de aire 125
3 119/09/2023 Selectora Eyectores desalineados 190
4 |21/09/2023| Mesa Paddy Planchas internas flojas 115

Fuente: Datos de produccion.

Tabla 13.

Registro de fallas del mes de octubre.

Octubre
Tiempo Muerto
N° Fecha Maquina Falla (Min)
1 | 03/10/2023 Selectora Eyectores malogrados 95
2 | 04/10/2023 Elevador 2 Rotura de faja 100
3 | 18/10/2023 |Descascaradora| Descalibrado del paso del grano 260
4 | 22/10/2023 Elevador 10 Desalineacion de faja 180
5 | 29/10/2023 Pulidora 1 Rodaje desgastado 120
Fuente: Datos de produccion.
Tabla 14.
Registro de fallas de le mes de noviembre.
Noviembre
Tiempo Muerto
N°| Fecha Maquina Falla (Min)
Banda de
1 102/11/2023| clasificacion Rotura de malla de zaranda 350
2 110/11/2023| Mesa Paddy Rotura de planchas internas 185
3 |114/11/2023 Elevador 5 Rotura de faja 177

Fuente: Datos de produccion.
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Tabla 15.

Resumen de fallas en los meses de septiembre - noviembre.

Maquinas Septiembre | Octubre | Noviembre | Total
Despedradora 1 0 0 1
Descascaradora 1 1 0 2
Mesa Paddy 1 0 1 2
Pulidoras 0 1 0 1
Selectora 1 1 0 2

Banda de

clasifacion 0 0 1 1
elevadores 0 2 1 3
TOTAL 4 5 3 12

Nota. En los meses de septiembre-noviembre se presentaron en total 12 fallas.



3. Verificar

En esta etapa se verifica y se comprueba las mejoras planificadas en las

etapas anteriores.

Tabla 16.

Resultados antes y después de aplicar las mejoras de calidad.

Causas que influyen
en lapoca
productividad

Antes de implementar

las mejoras

Después de
implementar las

mejoras

Falta de control en

produccion

No contaba con un

control de produccion.

Se hall6 el control de

produccion.

Falta de formato para
mejora de control de

produccion.

Se implemento formato
de recorrido de linea
COmo mejora para

produccion.

Deficiente programacion

El ciclo de produccion

no estaba definido.

Se definio el ciclo de

produccion.

Maquinaria en mal

estado

No se cuenta con un
procedimiento correctivo

ante una falla.

Se implemento un
formato para la

deteccién de fallas.

Falta de un plan de
mantenimiento para la

maquinaria.

Se realiz6 un plan de
mantenimiento
frecuencial para los

equipos.

Nota. Se establecieron controles en el area de produccion con formatos para tener
registrados estos procesos, ademas se implementé un plan de mantenimiento
para las maquinas, debido a la implementacion de estos formatos se podra llevar
un control beneficioso para la empresa, lo que beneficia directamente a la calidad

de la empresa.
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4. Actuar

Tabla 17.

Productividad después de aplicar la norma de calidad.

M Sacos en kg de Sacos en kg de Productividad
es arroz seco en ,
. arroz pilado (Kag/Kg)
cascara
Septiembre 844811 673068.8 0.797
Octubre 803493 626124.75 0.779
Noviembre 792484 615421.37 0.777

Nota. La productividad después de aplicar la norma de calidad de la empresa

NegoPeru en los meses de septiembre hasta noviembre del afio 2023 es de 0.78

en promedio.

Para comparar la productividad obtenida antes y después de aplicar la norma de

calidad, se realiz6 un gréafico de lineas donde se puede evidenciar una notable

mejora en los periodos de septiembre a noviembre.

Figura 3.

Productividad antes y después de aplicada la norma de calidad

0,85
0,8
0,75
0,7
0,65
0,6

0,55

PRODUCTIVIDAD ANTES Y DESPUES DE APLICAR
LA NORMA DE CALIDAD

MAYO JUNIO

ANTES

JULIO AGOSTO

SEPTIEMBRE

DESPUES

OCTUBRE
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Tabla 18.

Satisfaccion del cliente después de aplicada la norma de calidad.

N° encuestados | Puntaje
1 59
55
65
83
71
55
53
66
51
10 61
Promedio 61.9

O 0N |0 |WIN

Nota. La satisfaccién después de aplicada la norma de calidad tiene un puntaje
promedio de 61.9, el cual representa un 88.4% de nivel de satisfaccién de los

clientes.

PRUEBA DE HIPOTESIS

Prueba de Normalidad de Productividad

HO: La productividad influye en la calidad de la empresa NegoPeru.
H1: La productividad no influye en la calidad de la empresa NegoPeru.
Tabla 19.

Prueba de normalidad basada en la productividad.

Shapiro — Wilk
Estadistico Gl Sig.
.855 .253
.824 3 174

w

Fuente: Reporte de Software SPSS.

Nota. La significancia p>0.05 no se rechaza. La productividad influye en la calidad
de la empresa NegoPeru.
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Prueba T de Student
Tabla 20.

Prueba de T de student basada en la productividad

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Significacion
o -

Media 95% dg intervalo de P de

. Desv. confianza de la t gl P de dos
Media . de error . - un

estandar . diferencia factores

estandar - - factor

Inferior Superior
Par ANTES-
1 DESPUES -.11500 .00889 .00513 -.13708 -.09292 -22.410 2 <.001 .002

Fuente: Reporte de Software SPSS.

Nota. La significancia P<0.05 se cumple, los datos son normales.

Prueba de Normalidad de Satisfaccion al cliente

HO: La satisfaccion al cliente influye en la calidad de la empresa NegoPeru.

H1: La productividad no influye en la calidad de la empresa NegoPeru.

Tabla 21.

Prueba de normalidad basada en la satisfaccion al cliente.

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
.916 10 .326
911 10 291

Fuente: Reporte de Software SPSS.

Nota. La significancia p>0.05 no se rechaza. La prueba es normal.
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Prueba T de Student
Tabla 22.

Prueba de T de student basada en la satisfaccion al cliente.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Significacion
95% de intervalo de
Media de confianza de la t gl
Media Dgsv. error diferencia P de un P de dos
estandar . factor factores
estandar
Inferior Superior
Par ANTES-
1 DESPUES -27.10000 | 13.69063 | 4.32936 -36.89369 | -17.30631 | -6.260 | 9 <.001 <.001

Fuente: Reporte de Software SPSS.

Nota. La significancia P<0.05 se cumple, los datos son normales
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V. DISCUSION

En esta investigacion se ha logrado determinar a través del diagnoéstico, que
la empresa no cuenta con formatos que ayuden a mejorar la calidad del
proceso de pilado. Para ello, se plante6 implementar el formato de recorrido
de linea que permitira tener un mejor control de los pardmetros requeridos; al
igual que en el trabajo de investigacion de Chipana (2018), donde incorporo
formatos necesarios que ayudaron a mejorar la calidad del proceso productivo

y asimismo obtener la certificacion de calidad ISO: 9001:2015.

Por otro lado, se logr6 obtener la satisfaccion del cliente inicial y final tras haber
aplicado la norma de calidad, consiguiendo un puntaje de 61.9 medido a través
de la escala de Likert, mientras que antes de aplicada la norma el puntaje de
satisfaccion era 34.8. Los autores lIrurita y Villanueva (2012), proponen
enfocarse especificamente en los clientes ya que mediante su satisfaccion se

refleja la calidad del producto.

La norma de calidad ISO 9001:2015 es un estandar internacional que
establece los requisitos para un sistema de calidad efectivo en una
organizacion, asi lo afirman los autores Lozada y Tiella (2021), ya que los
autores buscaron implementar la norma de calidad con el objetivo de obtener
una mejora en la productividad de la empresa. En este trabajo de investigacion
se establecid la norma de calidad para implementar procesos que aseguran la
calidad constante de los productos o servicios que ofrece la empresa
NegoPeru; obteniendo como resultado una mayor satisfaccion del cliente y una
mejora en la productividad lo que beneficia directamente a la calidad de la

empresa.

La Satisfaccion al cliente es un punto muy importante con respecto a la calidad
de un servicio o producto, los autores Ascencio y Zubiate (2013) aplicaron un
sistema de gestién de la calidad que ayudo a incrementar en un 43% la
satisfaccion y la confianza del cliente. Asi mismo, en este proyecto de
investigacion aplicar la norma de calidad como la ISO: 9001:2015 ayudo a

incrementar la satisfaccion del cliente teniendo un aumento del 37% de
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satisfaccion, lo que demuestra una mejora con respecto a la calidad de la

empresa.

Castellano (2018), aplico la herramienta de mejora continua que fue el Ciclo
Deming en una empresa de servicios Textiles, al implementar esta herramienta
en la empresa el autor obtuvo un incremento del 44.6% con respecto al indice
de productividad de la empresa. En este trabajo de investigacion se determiné
el ciclo Deming como herramienta para aplicar la norma de calidad, el cual
generd un aumento en la productividad, siendo el puntaje inicial de 0.69 en
promedio antes de aplicar la normay obtuvo una mejora obteniendo un puntaje

de 0.78 después de aplicadas la herramienta de mejora continua.

Proafio (2021), determino que en la empresa Catedral S.A contiene equipos
con un nivel de confidencialidad elevada de entre 97% a 99%, ademas que
presenta una tasa de fallas minima debido a que la maquinaria es nueva. En
la empresa NegoPeru se obtuvieron datos que demuestran todo lo contrario
con respecto a la anterior empresa, ya que NegoPeru cuenta con poca
confiabilidad en su maquinaria, por la antigiedad de estds generando
desperdicios y tiempos muertos lo que genera una baja productividad en la

empresa.

En el presente proyecto de investigacion se elaboré un plan de mantenimiento
para ayudar a prevenir fallas que puedan empeorar el proceso de produccién
en la empresa, ademas de ayudar en la vida Gtil de los equipos. Este plan de
mantenimiento consta de una serie de actividades a realizar, ademas indica la
frecuencia con la que se debe realizar dicho mantenimiento. Zamora (2018),
elaboro un plan de mantenimiento de equipos en el Molino San Fernando en
Lambayeque, el autor al aplicar este disefio de mantenimiento logro reducir el

tiempo de inoperatividad de las maquinas debido a fallas en un 50%.

La aplicacion de la herramienta de mejora continua que es la metodologia
PVHA, beneficio a la empresa NegoPeru ya que ayudo a establecer pautas y
pasos a aplicar para obtener mejoras en el proceso productivo de la empresa,
ya que esta herramienta no solo interviene en el producto terminado, Si no

influye directamente en el proceso de produccion, lo que genera un aumento
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en la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente. Quispe y Sanchez (2022),
tienen como objetivo hallar la influencia que tiene la aplicacion de la
metodologia PVHA con respecto a la productividad de su empresa, donde
obtuvieron un incremento del 26% de productividad, afirmando que la

aplicacion de esta herramienta beneficia directamente a la produccion.

La prueba de normalidad con respecto a la satisfaccion al cliente del presente
proyecto de investigacion tiene una significancia de 0.326 por lo que p>0.05
no se rechaza, confirmado asi que la satisfaccion al cliente tiene influencia en
la calidad de la empresa; asi mismo, Castillo y Gavidia (2017), ellos pudieron
medir la satisfaccion del cliente a través de una escala de Likert, para
corroborar sus resultados utilizaron el software SPSS para el analisis
estadistico, teniendo como resultados 0.815 de significancia en la prueba de

normalidad, dando positiva su hipétesis.

34



VI.

1.

CONCLUSIONES

El analisis elaborado de la situacion actual de la empresa, se realizdé a
través del diagrama de Ishikawa y Pareto, y sirvid para identificar las
principales causas que influyen en la productividad de la empresa que
fueron poco control en la produccion, maquinaria en mal estado, ineficiente
control en los almacenes, demanda insatisfecha, personal no capacitado,
datos gestionados de manera incorrecta, falta de supervision y poco
seguimiento de los procesos.

Se midié la productividad inicial de la empresa arrojando como resultado
un indice de 0.69 en promedio; asimismo, una vez aplicada las
herramientas de calidad, la productividad de la empresa aumento a 0.78 en
promedio.

Se implemento una escala de Likert para medir la satisfaccién inicial del
cliente, obteniendo como resultado un 49.7% de satisfaccion, una vez
implementada las herramientas de calidad y realizado un plan de
mantenimiento preventivo, la satisfaccion del cliente obtuvo un incremento
del 38.7%.

Se implementé la metodologia PHVA para obtener una mejora en la calidad
de la empresa, comenzando por hallar el ciclo de produccién de NegoPeru;
para después implementar formatos como la tabla de recorrido de linea,
gue ayudaran a tener una produccion controlada, provocando una mejora
en la productividad, satisfaccion al cliente y asimismo en la calidad de la

empresa.
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VIl.  RECOMENDACIONES

e Se recomienda realizar un estudio de ingenieria de métodos para reducir
el cuello de botellas y las actividades improductivas que generan retrasos
en la produccién, con esta investigacion la productividad aumentara.

e También se recomienda realizar una redistribucion de la planta de
produccion, aplicando herramientas Lean y con ello se reduciria las mudas
de la empresa.

e Se recomienda seguir paso a paso el plan de mantenimiento para la
maquinaria, ya que esta sera importante para un éptimo proceso productivo

de la empresa NegoPeru; ademas, ayudara con la vida Gtil de estas.
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ANEXOS

Anexo 01. Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de
estudio

Definicién
conceptual

Definicién
operacional

Norma ISO:
9001:2015

Ramon, Abellan y
Pascual (2019) La
norma ISO
9001:2015
proporciona la
infraestructura, los
procedimientos, los
procesos y los
recursos necesarios
para ayudar a las
organizaciones a
controlar y mejorar su
rendimiento y
conducirles hacia la
eficiencia, el servicio
al clientey la
excelencia en el
producto.

La norma ISO
9001:2015 se aplica
a organizaciones de
cualquier tamafio o
sector y se basa en

un enfoque de

gestion de calidad

basado en el ciclo
Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar
(Ciclo Deming).

Dimension Indicadores Escala de
medicion
Planificar Planificacion de la produccion Nominal
. - e g Nominal
Hacer Ejecucidn de la planificacion
Verificar Control del proceso productivo Nominal
Actuar Aplicacién mejoras Nominal




Calidad

Sanabria, Romero y
Flérez (2013) calidad
es desarrollar,
disefiar, manufacturar
y mantener un
producto de calidad
gue sea el mas
econdmico, Util y
siempre satisfactorio
para el consumidor.

La calidad nos
muestra medidas
tangibles que se

pueden utilizar para
evaluarlay
controlarla de
manera objetiva. La
satisfaccion del
cliente y la
productividad de la
empresa son
medidas que hay

que tener en cuenta.

Satisfaccion al Ordinal
cliente
Escala de Likert.
Razoén
Productividad Productos producidos

Productividad = -
Recursos utilizados
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de datos

Produccién diaria de arroz pilado

NEGOPERU S.A.C

NO

Fecha

Jornada
laboral
(Horas)

Sacos en kg de arroz
seco en cascara
(Recursos utilizados)

Sacos en kg de arroz

pilado

(Productos producido)

Productividad




Anexo 03. Instrumento para medir la satisfaccidn al cliente a través de la escala de Likert.

ENCUESTA DE SATISFACCION A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA NEGOPERU S.A.C

Lea con cuidado cada una de las siguientes interrogantes y marque en la casilla el niUmero que pertenezca a la respuesta que

considere correcta.

Totalmente Mala Levemente mala Ni mala ni Levemente Bastante buena Totalmente
mala buena buena buena
1 2 3 4 5 6 7
Nombre y edad:
N° items Valoracién
2 3 4 5 6 7
1 | ¢Como describirias la experiencia de trabajar con el molino NegoPeru?
2 | ¢Cbémo valoras el servicio de atencion al cliente recibido?
3 | ¢Cuédl es tu nivel de satisfaccion general con el arroz pilado recibido?
4 | ¢Cudl es tu nivel de satisfaccidn con respecto al tiempo que demora en ser
pilado el arroz?
5 | ¢Como describirias al &rea de calidad del molino NegoPeru?
6 | ¢Cudl es tu nivel de satisfaccion con respecto al funcionamiento de la
maquinaria del molino?
7 | Indica tu nivel de satisfaccion con respecto al servicio de secado de arroz.
8 | Indica tu nivel satisfaccién con respecto al servicio de carga (montacarga) del
molino NegoPeru.
9 | Califica tu satisfaccion respecto a nuestro equipo para resolver tu problema.
10 | ¢Consideras bueno el nivel de conocimientos de la persona que le ha atendido?




Anexo 04. Formato de recorrido de linea

Formato de recorrido de Linea- NegoPeru Molinera

Hora:
N° lote: Fecha:
Tipo de grano: Kilos:
Mesa paddy Pulidora 1 Pulidora 2 Hidro pulidora Rotex 1 Rotex 2 Extra
H% [B% Q% |H% [B% | Q% [H% [B% | Q% H% [B% [ Q% |[H% [B% | Q% |H% [B% | Q% |H% |B% | Q%




Anexo 05. Formato de deteccion de fallas

Formato de deteccién de fallas

FORMATO DE Turno:
REPORTE N° DETECCION DE Cadigo:
FALLAS Fecha:
RESPONSABLE
DEPARTAMENTO

¢ QUE MAQUINA PRESENTA FALLAS?

NOMBRE DEL CLIENTE

Argumente el error detectado:




Anexo 06. Evaluacion por juicio de expertos.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PLANIFICACION, LA SATISFACCION AL
CLIENTE Y LA PRODUCTIVIDAD.

N° VARIABLES - DIMENSION - INDICADORES Pertinenci Claridad® Sugerencias
al Relevanci
a2

VARIABLE INDEPENDIENTE: ISO: 9001:2015 Si No | Si | No Si No
DIMENSION 1: Planificar
Indicador: v v v

1 (Total de oportunidades de mejora programadas/ total de

mejoras detectadas) X 100

DIMENSION 2: Hacer Si | No | Si |No Si | No
Indicador: v v v

2 (Unidades producidas / total de unidades programadas) X 100
DIMENSION 3: Verificar Si No | Si | No Si No
Indicador: v v v

3




(Total de inspecciones a produccion ejecutada / total de
inspecciones a produccion) x 100

DIMENSION 4: Actuar Si | No | Si |No Si | No
Indicador: v v v
(Acciones correctivas implementadas / acciones correctivas
planificadas) x 100
VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad Si No | Si | No Si No
DIMENSION 1: Satisfaccion al cliente Si | No Si | No Si No
Indicador: v Vv v
Escala de Likert.
DIMENSION 2: Productividad Si No | Si | No Si No
Indicador: v v v

(Productos producidos/ recursos utilizados) X 100

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [«#] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [

Apellidos y nombres del juez validador. Estrella Bustamante Marrufo




DNI: 70485359

Julio 2023

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [«#] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Juan Rosny Campos Palacios

Julio 2023

DNI: 10052797

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension



Firma del Experto Informante

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [##] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Juan de los Santos Castro Quispe

DNI: 19321788

Julio 2023

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



Anexo 07. Modelo de consentimiento informado UCV.

AUTORIZACION PARA
EL DESARROLLO DEL PROYECTO
DE TESIS

Con la firma del presente documento da la autorizacion al tesista, CASTRO VERA
JUAN ALESSANDRO identificado con DNI: 71738273, estudiante de la escuela
de Ingenieria Industrial de la Universidad Cesar Vallejo Filial Chepén, para el
desarrollo del proyecto titulado “APLICACION DE LA NORMA ISO: 9001:2015 Y
SU INFLUENCIA EN LA MEJORA DE LA CALIDAD EN EL MOLINO NEGOPERU
S.A.C.”. Siendo conveniente la realizacion de este documento para mejora y
conformidad de los expuestos en la presente tesis.

Chepén, 29 de abril del 2023

ASAC

JLA‘\S{i ( TPOG rmLAC]OS

GERE



Anexo 09. Carta de aceptacion de la empresa NegoPeru Molinera S.A.C.

AUTORIZACION PARA
EL DESARROLLO DEL PROYECTO
DE TESIS

Con la firma del presente documento da la autorizacion al tesista, CASTRO VERA
JUAN ALESSANDRO identificado con DNI: 71738273, estudiante de la escuela
de Ingenieria Industrial de la Universidad Cesar Vallejo Filial Chepén, para el
desarrollo del proyecto titulado “APLICACION DE LA NORMA ISO: 9001:2015 Y
SU INFLUENCIA EN LA MEJORA DE LA CALIDAD EN EL MOLINO NEGOPERU
S.A.C.”. Siendo conveniente la realizacion de este documento para mejora y

conformidad de los expuestos en la presente tesis.

Chepén, 29 de abril del 2023

JUANR. CAMPOS PALACIOS
- ENERAL

GERENTE G



Anexo 10. Autorizacién para la publicacion del proyecto de investigacion.
AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DEL ESTUDIO Y LOS DATOS

Estimado Gerente general de la empresa NegoPerla Molinera S.A.C., Juan
Campos Palacios, seleccioné su empresa como un lugar idoneo para la
publicacion de mi proyecto de investigacion debido a su destacada trayectoria y
experiencia en el sector molinero. Estoy seguro que la difusion de nuestro
proyecto de investigaciébn en una plataforma virtual proporcionaria un valor

significativo tanto para su empresa como para mi persona.

En este sentido, nos gustaria solicitar su autorizacion para presentar el proyecto
de investigacion titulado “APLICACION DE LA NORMA ISO: 9001:2015 Y SU
INFLUENCIA EN LA MEJORA DE LA CALIDAD EN EL MOLINO NEGOPERU
S.AC”

Agradecemos de antemano su tiempo y consideracion.

Atentamente el tesista, Juan Alessandro Castro Vera

Chepén, 06 de julio del 2023

Qﬁ’ «‘v ASAC
JUAN ( \‘M”W ”‘XLAC]OS

TE GENER/



Anexo 11. Ubicacién geografica
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CRUZ SALINAS LUIS EDGARDO, docente de la FACULTAD DE INGENIERIA Y
ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - CHEPEN, asesor de Tesis titulada: "Aplicacion
de la norma 1SO: 9001:2015 y su influencia en la mejora de la calidad en el Molino
NegoPeru S.A.C.", cuyo autor es CASTRO VERA JUAN ALESSANDRO, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 15.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHEPEN, 28 de Noviembre del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

CRUZ SALINAS LUIS EDGARDO Firmado electréonicamente
DNI: 19223300 por: LECRUZS el 13-12-
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