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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la aplicacion
del ciclo de Deming para mejorar la calidad del producto exportable en la
corporacion Fruticola Fruchincha Sac, 2021, se trata de una investigacion tipo
aplicada, de enfoque cuantitativo, de nivel explicativo y de disefio
cuasiexperimental,realizada en una poblacién y muestral censal de 16 semanas
,para la recoleccion de datos se emplea la técnica de observacion directa y
andlisis documental de las cuatro fases o etapas del ciclo de Deming: planificar,
hacer, verificar y actuar, lo mismo que se hace con el instrumento guia de
observacion y registros de datos en una situacion pre y postest, el procedimiento
de dato se realiza mediante el estadigrafo SPSS-22 para el analisis estadistico
e inferencial. Los resultados hallados en cuanto a la calidad exportable en el
pretest se tenia un 85.8 % y aumenté hasta un 90.7 % en el postest,es decir un
incremento del 4.9 %, en la primera dimension de no conformidad esto se redujo
de 14.2 % del pretest a un 9.4 % en el postest, es decir una reduccion del 4.8 %
y en la dimension reclamos de clientes , esto disminuyd de un 2.7 % en prestest
aun 1.8 % en el postest. Finalmente se concluye que la aplicaciéon del ciclo de

Deming mejora la calidad del producto exportable.

Palabras claves : ciclo de Deming, calidad exportable,reclamos de clientes
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ABSTRACT

The general objective of this research is to determine the application of the Deming
cycle to improve the quality of the exportable product in the Fruticola Fruchincha
Sac corporation, 2021, it is an applied type research, with a quantitative approach,
with an explanatory level and a quasi-experimental design, carried out in a
population and census sample of 16 weeks, for data collection the technique of
direct observation and documentary analysis of the four phases or stages of the
Deming cycle are used: plan, do, verify and act, the same as is done With the
observation guide instrument and data records in a pre- and post-test situation,
the data procedure is carried out using the SPSS-22 statistician for statistical and
inferential analysis. The results found in terms of exportable quality in the pretest
was 85.8% and increased to 90.7%, in the posttest, that is, an increase of 4.9 %,
in the first dimension of non-conformity this was reduced from 14.2% of the pretest
to 9.4% in the posttest, that is, a reduction of 4.8%, and in the customer complaints
dimension, this decreased from 2.7% in the pretest to 1.8% in the posttest. Finally,
it is concluded that the application of the Deming cycle improves the quality of the
exportable product.

Keywords: Deming cycle, exportable quality, customer compla



I.  INTRODUCCION

El mundo de hoy ha cambiado significativamente por la pandemia del
Covid19, uno de los cambios es referido al consumo de frutas y hortalizas frescos,
la exigencia del consumidor es cada vez mas fuerte en cuanto a calidad,
inocuidad, duracién de frutas y verduras, es por ello que las empresas
exportadoras estan enfocadas en mejoras de procesos, calidad en los productos,
precios justos y poder competir con otras empresas similares del rubro que

exportan a muchos paises del mundo.

Sabido es, que el consumo de frutas frescas aporta vitaminas y calorias al
cuerpo humano, son saludables y es consumido en todas las edades de nuestras
vidas, su calidad e inocuidad deben ser garantizados. La demanda mundial segun
sefala el blog IICA (feb 23 2021) crece anualmente en un 4 % dejando en claro
el gran potencial de comercio en alimento frescos, en el quinquenio ultimo se
notaron los cambios en preferencias del consumidor y se resaltaron ain mas en
etapa de la pandemia a nivel mundial, productos casi poco conocidos como el
arandano, paltas, mangos, citricos y uvas tuvieron gran acogida por los

consumidores y se ubicaron entre los productos mas solicitados.

Segun informa Agraria .pe (2021) en el 2020 se exportaron a la Comunidad
Europea cerca de 700,000 toneladas de frutas frescas del Perq, la demanda para
la exportacién de frutas y hortalizas crecié en un 16 % en el 2020, en el afio 2016
la exportacion de estos productos solo alcanzo las 450,000 toneladas.

En la publicacién de Agraria .pe (22 nov 2021) se da a conocer que las
exportaciones de productos agricolas para el mes de octubre alcanzaron los US$
978 millones con un 10 % de incremento con respecto al periodo del afio anterior,
de la misma manera de enero a octubre, las agro exportaciones crecieron en un
18 % en referencia al afio 2020 con una cifra de US$ 6,813 millones. El incremento
de los ultimos 10 meses se explica por la gran acogida de frutas en el comercio
internacional, tales como el arandano (34 % en participacion), uvas (2 %), fresa

(1 %) y otros como el esparrago (5 %) y cebollas (1 %).
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En el Pert hay mas de 30 empresas importantes dedicadas a la exportacion
de frutas y hortaliza, dentro de los cuales sefialamos las 10 principales, tal como

se visualiza en la siguiente tabla

Tabla 1: Las 10 principales empresas agroindustriales en el Peru

Ranking Empresa Clfra de ventas 2019 (USS mill)
1 Lows Dreyfus Pert 418.0
2 Contilatin del Pert 3926
3 Camposol 3226
- Palmas def Espino SA y SUB 2556
3 Cargill Americas Peru 2479
b Chimu Agropecuania 2131
7 Sociedad Agricola Vinj 2018
8 Molinos & Cia 1994
9 Danper 196.9
10 British American Tobacco del Per Holding  174.0

Fuente.Rankia.pe . Blog(18-11-2020)

En el afio 2019, acota Agraria.pe (4dic 2020), los principales productos
agrarios de las empresas agroexportadoras de la region Ica, alcanzaron los US$
1,205.731.293,de los cuales las uvas frescas comandan los envios con US$
395.664.418, las paltas frescas o secas con US$144.441.678, citricos (excepto el
tangelo) por US$ 63.908.330 y los espéarragos con US$39.100.115

Entre las principales empresas agroexportadoras de la region Ica que

despacharon en el afio 2019, tenemos a, ver tabla:

Tabla 2: Principales empresas agroexportadoras de la Regién Ica, 2019

11



Empresa Monto envio en US$
Complejo Agroindustrial Beta 74.991.234
Procesadora Laran 73.028.240
Machu Picchu Foods 55.230.481
El Pedregal 46.227.517
Sociedad Agricola Drokasa 43.247.065
Corporacion Fruticola de Chincha 41.550.404
Agricola Don Ricardo 35.882.558
Vird 34.468.660
Agricola Andrea 28.916.658
Exportadora Safco Pera 27.551.666

Fuente .Agraria pe. (4 dic.2020)

Entre sus principales productos que exporta la empresa tenemos la mandarina en

diversas variedades, en la figura siguiente se observa algunos indicadores
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Figura 1: Indicadores de Mandarina en Corporacion Fruticola de Chincha en el
afio 2019
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Fuente :Fresh report edicion 2020

La Corporacién Fruticola de Chincha (Fruchincha) enfocado en competir en el
comercio internacional para la exportacion de sus principales productos, necesita
ajustar sus procesos, aumentar su productividad, mejorar la calidad e inocuidad
de productos cumpliendo con la normatividad de otros paises y para ello busca
dar solucién a su problematica interna que se manifiesta en problemas como falta
de inspeccion, falta de supervisores de calidad, falta de mantenimiento de equipos
y maquinarias. En la siguiente figura, visualizamos los principales problemas.
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Figura 2: Diagrama Causa Efecto
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Tabla 3: Relacién de problemas y categorias

Cddigo | Problemas

C1 Falta de acciones correctivas
Mano de obra |2 Falta de comunicacion
C3 Mucha rotacion
C4 Falta plan de mantenimiento
Magquinaria C5 Fallas constantes de equipos
C6 Falta repuestos
C7 Falta de procedimientos especificos
Método C8 Falta estandarizar registros, fichas
C9 Falta de seguimiento a controles
) ) C10 Retraso en entrega de material
Materiales & Cl1 Falta coordinacion con proveedores
Insumos y:
C12 Falta programacion de compras
o, C13 Se omiten roles y funciones
Organizacion Cci4 No estan definidos cargos y jefatura
C15 Falta de inspeccion en procesos
Medicion Cl6 Falta personal en calibracion
C17 Falta capacitacion de supervisores

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4: Matriz de Pareto

%

PROBLEMA CODIGO | FRECUENCIA| % | Acumulada
Falta capacitacion de supervis C17 74 14.45 14.45
Rotacion de personal C3 62 12.11 26.56
Fallas constantes equipos C5 53 10.35 36.91
Falta inspeccién procesos C15 48 9.37 46.28
Falta regularizar fichas, registr C8 40 7.81 54.09
Falta seguimiento a controles C9 36 7.03 61.12
Retrasos en entrega de
material C10 32 6.25 67.37
Falta acciones correctivas C1 29 5.67 73.04
Faltan repuestos C6 25 4.88 77.92.
Falta personal calibracién C16 23 4.49 82.41
Falta procedimiento especifico C7 21 4,10 86.51
Falta programacion compras C12 18 3.52 90.03
Falta coordinacion con
proveedores Cl1 15 2.92 92.95
Falta plan de mantenimiento Cc4 12 2.34 95.29
Falta comunicacion Cc2 10 1.95 97.24
No estan definidos cargos y
jefaturas C14 8 1.56 98.80
Se omiten roles y funciones C13 6 1.20 100

TOTAL 512 100%

Elaboracion propia.
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Figura 3: Diagrama de Pareto
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Tabla 5: Matriz de Estratificacion por areas

AREAS ClL|C2|C3|C4|C5|Ch|C7|CB|CO|ClO| Cll|Cl2] C13| Cl4| Cl5] C16]| c17 | 'o@
CALIDAD | 29 62 21 | 40 | 36 48 | 23 | 74 | 333
MANTTO 12 |53 | 25 90
LOGISTICA 32 |15 |18 65
RRHH 10 6 |8 24

Elaboracién propia

Por lo que, el estudio formula el siguiente problema general: ¢De qué
manera la aplicacién del ciclo de Deming mejora la calidad de Productos de
Exportacion en Corporacion Fruticola de Chincha, 20217, Igualmente se plantea

los siguientes problemas especificos:

(1) ¢ De qué manera el ciclo de Deming mejora el nimero de conformidades
en el procesamiento de mandarinas en Corporacion Fruticola de Chincha, 2021?

(2) ¢De qué manera el ciclo de Deming disminuye el nimero de reclamos
de clientes en Corporacion Fruticola de Chincha, 2021?
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El presente estudio considera una justificacion teorica, porque permite
contrastar las mejoras a través del ciclo de Deming en el procesamiento de
mandarinas exportables, mediante las dimensiones Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar, definidos por diversos autores.Tal como lo explica Valderrama (2010) esta
justificacién permite realizar innovaciones cientificas a partir del estado o situacion

del problema a investigar.

La justificacion de manera practica se da en la medida que el estudio,
sefala, posibles soluciones o algunas estrategias para mejorar la calidad de las

mandarinas exportables.

Se justifica de manera metodologica porque la finalidad es lograr los
objetivos de estudio mediante la identificacion de los problemas mas importantes
en el procesamiento de mandarinas, esto se logra en el desarrollo del estudio,
tomandose como base métodos de investigacion, tales como observacion,
aplicacibn mediante instrumentos, hoja de verificacion, las cuales permitira
concebir una teoria valida, confiable y concreta dentro de la
investigacién.Sostiene Valderrama (2010) en referente a la ustificacion
metodoldgica, que los instrumentos, técnicas de investigacién se pueden utilizar

en otras investigaciones parecidas o similares

Asi mismo, el objetivo general planteado fue: Determinar de qué manera el
ciclo de Deming mejora la calidad de Productos de Exportacién en Corporacion
Fruticola de Chincha, 2021.

En los objetivos especificos se plantea:

(1) Determinar de qué manera el ciclo de Deming mejora el nimero de
conformidades en el procesamiento de mandarinas en Corporacion Fruticola de
Chincha, 2021.

(2) Determinar de qué manera el ciclo de Deming disminuye el nimero de

reclamos de clientes en Corporacion Fruticola de Chincha, 2021.

Por lo tanto, la Hipotesis general es: El ciclo de Deming mejora la calidad

de Productos de Exportacion en Corporacion Fruticola de Chincha, 2021.

17



Teniendo como hipotesis especificas:

(1) El Ciclo de Deming mejora el numero de conformidades en el
procesamiento de mandarinas en Corporacion Fruticola de Chincha,
2021.

(2) El Ciclo de Deming disminuye el numero de reclamos de clientes en
Corporacion Fruticola de Chincha, 2021

18



ll.  MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Internacionales

Salazar, Mora, Romero y Ollague( 2020),En el articulo Diagnéstico del ciclo
PHVA, segun Iso 9001-2015.El estudio tuvo como objetivo el diagnostico de
implementar el ciclo PHVA, acorde con la norma Iso 9001-2015,en los requisitos
6 al 10.3, como formas de trabajo y mejora continua en la empresa Incarpalm,
dedicada la elaboracién de cajas de carton corrugado para embalaje y atender a
muchos sectores productivos .En su metodologia usa un enfoque cuantitativo y
cualitativo, de nivel exploratorio-descriptivo de disefio no experimental, centrados
en los requisitos de la norma Iso 9001:2015, se usa una muestra de 232
trabajadores, el acopio de informacion se da mediante encuesta de 29 preguntas,
utilizando la herramienta Google forms digital. El procesamiento de datos se
realiza a traveés del programa SPSS para el andlisis estadistico Los resultados
finales arrojaron una media superior de 4(28 preguntas favorables de 29 totales)
y una moda de 5(20 preguntas de 29 totales) con predominio de “frecuente” en las
actividades realizadas. Finalmente se tiene una correlacion positiva para el grado

de asociacion lineal de ellos 8, con correlacion positiva fuerte.

Narvaez Guerrero, Estefania (2020). Plan de mejoras del proceso en Hosteria la
Pedregosa en tiempos de Covid-19 basados en el ciclo de Deming. Cuyo objetivo
es proponer un plan de mejoras del proceso en una Hosteleria bajo el ciclo PHVA
de Deming. La metodologia utilizada es una investigacion de tipo descriptiva y de
campo, de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y de corte
transversal. La poblacion de estudio estd conformada por 9 trabajadores igual a
la muestra. En la recoleccion de datos usa la observacién directa y no entrevista
no estructurada, para el desarrollo del estudio se emplean herramientas de calidad
como diagramas de proceso, PEPSC y otros. Las dimensiones para implementar
mejoras se dan en materiales, mano de obra, métodos, medio ambiente y
maquinarias. Finalmente, en los resultados que arrojan la lista de chequeos se
tiene: 21 % en mano de obra,50 % para métodos,17 % en maquinarias,16 % en
materiales y 14 % para medio ambiente, luego se propone a la Gerencia ocho

estrategias a seguir para las implementaciones de las mejoras.
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Martinez Marin, S. J, Garcia Diaz,J.L. y GUERRERO Reyes , J.L.(2018)
Sistema de gestion de calidad y certificacion Iso 9001: 2008: Limitantes y Desafios
para las Pymes. El estudio esta basada en la realizacion de un diagndstico para
identificar limitantes y barreras en pymes de la ciudad de Barranquilla
(Colombia)para certificacion de I1so 9001: 2008, La metodologia es de tipo
inductiva, usando encuestas como instrumentos de medicion, ademas el
instrumento fue validado por el érgano competente denominado ICONTEC, La
encuesta fue preparada en base a 49 preguntas que evaltan nivel de dificultad de
las pymes en la implementacién de la norma, La poblacion es de 124 pymes de
la ciudad, pero solamente participaron 88 empresas, lo que constituye la muestra.
Los resultados arrojaron la siguiente informacion :44% eran del sector
industrial,32 %de salud, 6 % de construccion, 3 % para turismo y tecnologia de
informacion, 12% de otro rubro no contemplado, de ellos el 92 % tenian
certificados de ICONTEC, En el andlisis de datos, se dieron los siguientes
resultados de acuerdo a los requisitos de la norma: En requisitos generales, un 53
% de dificultades moderadas, para la gestiéon documental un 41% de dificultad
moderada y un 65 % de facil implementacion, en la responsabilidad de direccién
un 47 % de dificultades altas, un 41 % en dificultad superior, en la gestién de
recursos: un 50 % de alta dificultad, para la realizacion del productos. Un 60 % y
71% de dificultad superior en planificacion y control respectivamente y por ultimo
en medicién, analisis y mejoras: 45 % de dificultad en procesos de mejoras.
Astudillo Ochoa, E. (2019) En su estudio de Propuesta para elaborar un disefio
de ciclo de mejora continua para las pymes comerciales en un sector de
Guayaquil. 2019. El objetivo general es proponer un ciclo de mejora continua
(PHVA) para las pymes comerciales. La metodologia empleada fue de nivel
explicativo-documental y de campo, con enfoque investigativo mixto, para la
recoleccion de datos se aplica encuestas con preguntas semiestructuradas y
entrevista. La poblacion conformada por 6224 empresas pymes comerciales,
segun censo del 2018 en Guayaquil, y a través de férmula se obtiene una muestra
de 67 empresas para el estudio. Los resultados concluyeron, que el personal tiene
poca capacitacion, bajo nivel académico y con altas deficiencias administrativas,
la propuesta final incluye un programa de capacitacion tributaria de 36 horas a

empresarios y directivos.
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Andrade Merril, P. (2017). en su estudio “Propuesta de un sistema de gestion
orientado a la mejora continua de los procesos de produccién de la Empresa
Pesquera Centromar S.A. Guayaquil.” En la cual tiene por objetivo la propuesta
de un sistema de gestion de mejora continua en la optimizacion de los procesos
de produccion de calidad en Pesquera Centromar S.A., afio 2017.Utiliza en su
metodologia una investigacion de nivel descriptivo, con un enfoque cualitativo-
cuantitativo. Las técnicas para la recoleccion de datos son la entrevista y la
encuesta, mientras que sus instrumentos son el cuestionario y una guia de
entrevista. Para su poblacion y muestra emplea a 153 personas. Sus conclusiones
finales sobre la propuesta son entre ella: conformacion de un comité de mejora
continua en todas las &reas, se plantea también alicientes para fomentar ideas
sobre mejora continua para todos sus colaboradores, ademas el involucramiento

y participacion en todo el proyecto de mejoras.

2.2. Antecedentes Nacionales

Alosilla Horna, F. Cubas Riojas C (2021), en su estudio sobre Aplicacion de un
plan de mejora continua y su impacto en la productividad en Agricola Cerro Prieto,
Chepén, 2021.Propone como objetivo general determinar el resultado de aplicar
un plan de mejoras y el efecto en la productividad de una empresa agricola, la
investigacién es aplicada, de enfoque cuantitativo, con nivel explicativo y utiliza un
disefio pre experimental. Su muestra representativa son los registros de datos
entre agosto-setiembre (2020) y febrero-junio (2021), su poblacién corresponde al
total de registros entre los afios 2020 y 2021.La observacién y el analisis
documental fueron las técnicas en el acopio de datos, el procesamiento se hizo
mediante el programa SPSS para el andlisis estadistico é inferencial. Los
resultados concluyen que la aplicacién de mejora continua contribuyé al aumento
de productividad global en un 20%, lo que demuestra la efectividad de la

metodologia PHVA.

Mejia Geronimo, L. y Mendoza Molina, K. (2021) en su tesis: Mejora de la
productividad de la empresa Agroindustrias Integradas S.A.(Agrinsa), mediante la
metodologia de la mejora continua PHVA, tiene como objetivo principal aumentar

la productividad de la empresa Agrinsa. El estudio es de tipo aplicativo, de nivel
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descriptivo basado en un estudio de casos, para la recoleccion de datos se
utilizaron varias técnicas como : analisis documental, observacion directa, la
encuesta, y entrevistas, los instrumentos mas usados fueron check list, formatos,
guias de control, fichas técnicas y registros de datos, los resultados finales
arrojaron las siguientes mejoras: en gestion estratégica su eficiencia paso6 del 36
% a 53 %,en la gestidon de procesos sus indicadores crecieron del 52 % al 78 %

y para la gestion de calidad el crecimiento paso del 60 % al 80 %.

Guevara y Huanuquefio. (2019) en la investigacion Aplicacion del PHVA para
reducir productos no conformes en una empresa de confeccion de prendas. Ate,
2019 Tiene como obijetivo. Determinar cémo la Aplicacion del PHVA aumenta la
calidad y reduce los productos no conformes en una empresa de confeccion de
prendas. Ate, 2019.dentro de su metodologia emplea un nivel descriptivo, de
enfoque cualitativo, de disefio correlacional y corte transversal, su poblacion
conformada por 140 registros de produccion diarios ,con una muestra
probabilistica calculada en 48 registros, para la recoleccién de datos usa la
observacion directa y el andlisis documental , en sus instrumentos hace uso de
guias de observacién, check list ,registros de datos entre otros, en el
procesamiento de datos lo hace mediante el estadigrafo SPSS-25. Sus resultados
concluyen que la aplicacion del PHVA disminuye los productos no conformes de
un 14.755 a un 3.73 %, igualmente se da un aumento de calidad de los productos
desde un 83.90% hasta un 96.47 % y finalmente se da un aumento del nivel de
aceptacion desde un 79.83% a un 89.55 %, Concluyendo que la aplicacién del

PHVA contribuye a aumentar la calidad de prendas de vestir.

Chuque(2020) en la tesis La aplicacion del método PHVA mejora la Calidad de
atencion al cliente en el area de linea de servicio de la empresa SERVICIOS
BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020.donde tiene como
objetivo general ,Determinar como el método PHVA mejora la Calidad de atencion
al cliente en el area de linea de servicio de la empresa SERVICIOS BALVINITO
S.A.C.se trata de una investigacion aplicada , de nivel explicativo, de enfoque
cuantitativo y de disefio pre experimental,la poblacion estuvo conformado por 337
clientes y la muestra 180 determinado por un muestreo probabilistico aleatorio ,el
acopio de datos usa la técnica de observacion directa y analisis documental,
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cuestionario , lleva como instrumentos a las guias de observacion y registros, el
procesamiento de dato se hace mediante el SPSS-24, los resultados indican un
incremento de la satisfaccion del cliente de un 63.47 % a un 77.19 %,la calidad de
atencion paso6 de un 56.45 % a un 71.80 %.concluyendo que la aplicaciéon del

meétodo Phva contribuye a mejorar la atencion

Cieza Pardo, J. (2020). Aplicacién del ciclo PDCA para mejorar la calidad del
almacenamiento de los tubos Electrosoldados en Aceros Arequipa SA Callao,
2020. Donde el objetivo general corresponde a determinar las mejoras en el
almacén de la empresa en mencion, el estudio es de tipo aplicado, de enfoque
cuantitativo con disefio cuasi experimental, y de nivel explicativo. La muestra
empleada es de 30 dias de produccién, para la recoleccion de datos se da a base
de una observacion directa, y los instrumentos utilizados son: guias de
observacion, registros, formatos entre otros.

En el procesamiento de datos se hace uso del programa SPSS-24 para el analisis
estadistico é inferencial. Finalmente, los resultados concluyeron que las mejoras

fueron en no conformidad de productos se disminuyo de 45. 4% a 32.2%.

Bases Teodricas.

Ciclo de Deming o PHVA.

El ciclo de Deming sefiala Cantu (2011) permite que las actividades de
produccion, servicios y administrativos se puedan planificar, ejecutar, controlar y
se mejoren con respecto a las necesidades de los clientes (internos — externos)
Por otro lado, el modelo o ciclo de Deming refiere la escuela europea por
excelencia (2020) tiene cuatro etapas a saber:

Plan: etapa para identificar problemas que se dan en la ejecucién del proyecto,
los recursos disponibles a usar, especificaciones de la parte interesada y el
objetivo a alcanzar.

Hacer: Después de hallar la solucion al problema, hay que llevar a la practica la
implementacion de mejora, primeramente, se realiza un ensayo y posteriormente

Su ejecucion total.
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Verificar: etapa donde se miden y evaltan los resultados y comparar con las metas
planteadas, asimismo en esta etapa se identifican zonas o area con problemas,
luego eliminar esos riesgos que pueden afectar la implementacién de mejoras.
Actuar: etapa donde se toman acciones correctivas y se detectan oportunidades
para luego realizar mejoras

La continuidad del ciclo es una fortaleza para la organizacion, una vez que se

haya finalizado, volver a iniciarlo en procura de nuevas oportunidades de mejoras.

Figura 4: Ciclo de Deming

Ciclo de Deming - PDCA

PLANEAR

Objetivos
Recursos
Comunicar
. HACER

ACTUAR

Analizar
Acciones
Correctivas

B\

@

VERIFICAR
Medida(s), Procesos /
Auditorias, Actividades
Verificaciones Productos / Servicios

Fuente: Google

Mejora continua (Kaizen).
Menciona Para (2007), es un término japonés que significa cambio para mejorar,
es un método de mejora continua con los siguientes enfoques:

e Mejoras menores

e Minima inversion

e Participaciéon de todos los trabajadores de una organizaciéon

e Implementacién constante
La implementacion de la metodologia Kaizen involucra la participacion de todo el
personal de la empresa en beneficio de incrementar la motivacién, contribuye al

trabajo en equipo y ensefia a los involucrados al trabajo sistematico y ordenado.
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Claves del Kaizen:
e Deje de lado mitos y creencia
e Piense como hacerlo y deje de lado él no se puede
e Implante de inmediato sus planes de mejoras
e No busque perfeccion, busque respuesta rapida
e Correccion en el gemba
e Encuentre la causa - raiz
e Pruebe y valide

e La mejora es siempre posible

Agrega Massaki Imai (1997/2003), para lograr la mejora continua PDCA, se siguen
los siguientes pasos: Plan-Do-Check-Act. donde los principales componentes son:
el just in time, control de calidad, circulos de calidad, mantenimiento productivo y

otros conceptos del kaizen.

Figura 5: Estructura de un formato Kaizen

Estructura de un Kaizen
Encabezado: Datos del originador, ‘ e s
Fecha, Linea, etc. = aerrom =

Titulo: Nombre del Kaizen ‘

Cuerpo del Kaizen: Descripcion de la

situacion actual. |
Cuerpo del Kaizen: Cuantificacion de Ia

perdida.

Cuerpo del Kaizen: Descripcion del
Kaizen (Propuesta de Mejora)

Tomado del curso L ean Doi: espacio innovador

El formato de la figura 5, es un esquema para el inicio del plan kaizen , para

describir problemas y mejoras .
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Figura 6: Ciclo de Deming y las herramientas de calidad para la mejora
continua

Las 7 herramientas clisicas de la calidad Las 7 herramientas nuevas de la calidad
” A | Pa~ o [~
Hoin de recogids //// Diagrama dio afieichd ™
de daton / Duagrana de rebiciones \
Histograma \, Ko ‘ Dagrama de arbol \
Hoja de recagida de dason Eseratficacion \ / / Act Masrices de priortzacen
Dugraena de conelacion Duagrama de ospirn / Dagrana ratrcil \
Grilicas de control Dhgram:urrdxm \ ’ / o e \
Grifxo de cortrol \ | | Diagrana de fochas \
\ Hojn de recogids de datns | Mo de recogida de damas. | '. "
Estratificacion Grifco de comtrol ) \ ‘
Dagrama de comelacan | Diagrama de correlacian J \\ / |
Geraleo de control / \ Check Do o
\lllgmu de Pareto / 1,/ \\ // /
\\ / / // \.\\ //
~._Check Do ~ /// NG S
\,\____m_‘-_’,./ -~ \_‘\_-_ | _—,_‘/ -~

Fuente: Gutierrez Pulido

La figura 6, muestra las diferentes herramientas posibles de usar en cada una de
las etapas del ciclo de Deming.

Figura 7: Ciclo de Deming (PHVA) para control de operaciones

mwaﬂms prerrequisitos | PLANIFICAR
| validacion Plan de e
[_St_s_tema de t[u_z_a;tglldad Analisis de ° de ¢| control de ‘ Plan;f:c:m
peligros | | medidas peligros | verificacitn |
; Propracin y resp L decontrol | | (HACCP/PPRO) | -YErmeaten
ante em c\as
Actualizacson de Actividades de ’ [ implementacion det Plan |
Informacion preliminar y verificacién
los documentos que ]
especifican los PPRs y el Control del seguimiento
plan de control de Andlisis de los resultados y medicion ]
peligros C] de las actividades de c
verificacion
Control de producto y
proceso no conforme |
ACTUAR VERIFICAR HACER

Fuente. Iscal Group

La figura 7, visualiza qué actividades se realizan en cada una de las etapas del
ciclo de Deming.
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Calidad.

Define Deming (1994).”Un producto o servicio posee calidad si le es util a alguien
y disfruta de un mercado bueno y sostenible, el comercio depende la
calidad’(p.2).Con respecto al mismo término Gutierrez(2010) explica, la calidad
esta definido por el cliente, es decir, el razonamiento de aprobacion o rechazo,
Asi, la calidad genera satisfaccion al cliente cuando cumple las expectativas que
tiene de un bien o servicio, las expectativas vienen dadas por sus necesidades,
antecedentes, su tecnologia, su precio, la imagen de la organizacion, lo que
deviene en la conjuncion de varios elementos que se denomina “creacion de valor
para el cliente”. El término calidad ha evolucionado con el tiempo, tal como se

muestra en la tabla siguiente:

Tabla 6: Evolucion de la calidad
EVOLUCION DE LA CALIDAD

( e {ad
Epoca na Conceplo de Calidad

Epoca artesanal | Hacer las cosas bien a cualquier costo

Industrializacion | Produccion

Segunda Guerra | Eficacia + Plazo = Calidad

Mundial
| Posguerra Producir, cuanto mas mejor
Control de Técnicas de inspeccion en Produccion para evitar la
Calidad salida de bienes defectuosos.
Aseguramiento | Sistemas y Procedimientos de la organizacién para
de la Calidad evitar que se produzcan bienes defectuosos.
Gestion de Teoria de la administracion empresarial centrada en la
| Calidad Total permanente satisfaccion de las expectativas del

cliente

Fuente: Control estadistico de Calidad. Gutierrez

Para el Iso 9000:2015(2015) sefiala: “la calidad de los productos y servicios de
una organizacion esta determinada para satisfacer a los clientes, y al impacto
previsto y el no previsto para las partes interesadas pertinentes, incluye también
su valor percibido y el beneficio al cliente”. Agrega ademas que un Sistema de
Gestidon de calidad (SGC), alcanza actividades por la cual una empresa puede
identificar sus objetivos, sefiala sus procesos y determina sus recursos necesarios
para el logro de sus objetivos. Asi mismo describe que un Aseguramiento de

calidad como parte del SGC, tiene la orientacion a otorgar confianza para el
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cumplimiento de requisitos de calidad. Mientras que, al control de calidad, lo define
como el cumplimiento de especificaciones o requisitos. La figura 8, muestra como
ha ido evolucionando los conceptos de calidad

Figura 8: Evolucion historica de la calidad

Enfasis 12 £f Cente

Vision como Cuftra,
Filosonicr y Estrolegia
Entasis 290 La Meiora Conlfinua

Enfasis 15 Provencion
Enfasis 22 Fi Procscio

Excelencia
Cadlidad Total

Evolucion en el lempo +

Fuente: curso Calidad Iscal Group

Figura 9: Comparacion entre el enfoque tradicional y moderno de la calidad

ENFOQUE TRADICIONAL | ENFOQUE MODERNO: TQM
e :
MEDIO INSPECCION | | PREVENCION
FIN ¢ CALIDAD DEL PRODUCTO O SERVICIO
CONFORMIDAD CON SATISFACCION
ESPECIFICACIONES CLIENTE
| | | genm |
\ — 3"y
| CLIENTE 1 EMPRESA

Fuente: Tari, Juan. Calidad Total fuente de ventaja competitiva.

La figura 9, refleja la comparacién de la calidad tradicional y la calidad moderna,
donde se nota que en lo modernos se enfatiza en la prevencién y la satisfaccion
del cliente.

Para infoagro.com, el término calidad proviene de la palabra latin qualitas cuyo

significado es atributo, propiedad o naturaleza elemental de un objeto, por lo que,
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se define que un producto es de buena o mayor calidad cuando es superior en
atributos que pueden ser evaluados en forma objetiva o subjetiva.

La calidad en frutos debe acompafarse del plan HACCP(analisis de peligros y
puntos criticos en prevencion de riesgos quimicos, biologicos, fisicos dentro de la
cadena alimentaria, tal como lo establece el Reglamento del parlamento
europeo(29-04-2004) dentro de su articulo 5.1 donde declara que es de
naturaleza obligatoria de los operadores de empresas de alimentos, la creacion,
aplicacion y mantenimiento de procedimientos permanentes basado en principios
del Haccp.

Tabla 7: Comparacion de los principales sistemas de calidad

Aspecios nspeccionporcailad | Asequramiento de la caided [ Calidad Total
Sistema Rezciio Freventivn Prevenii
La calidad es Un contraf a finaf del process £| objefivo de wna poliica explicia Una flosafia
Aplicacion d2 normas S0 lzs obigatoras |estandares) | Chhigatorias + vountanas come 130 RACCP | Celigatonas = volnianias oz disefo progio
La calidad se apoya en £l produche find L3 0rganzaciin En los recursos humanos
£l controf de calidad ko ejerce Un laborztorio de cafidad Unz gerenc de calidad Todos
Documentzcion sobve procesos y metodos No Si Si
Auditorias intemas No Si Si
Certificacida de conformidad a nomsas o S N &5 netesant

Fuente: FAO. Organizacion
La tabla 7, realiza una comparacion de los sistemas de calidad en diferentes

aspectos: definiciones, fundamentacion, costos, su aplicacion y otros.

Caracteristicas de calidad para productos exportables:
Se refiere a caracteristicas del fruto que permitan conocer visualmente su vida Util,
y otros factores como: color de pulpa, color de raquis, pudricion, etc.

La calidad permite a los clientes:
¢ Alimentos seguros
e Ambientes limpios
e Servicios agradables

e Satisfaccion
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Calidad de los alimentos
Calidad Sensorial:
Tiene que ver con: olor, sabor, color, textura y las apariencias de las frutas
teniendo en cuenta:
e Sabory olor
e Color brillante y uniforme
e Firmeza de la textura
e Tamafios uniformes y apariencia brillante
Segun Deccoibérica (2018), la calidad tecnoldgica es cuando se hace uso de
instrumentos y pruebas de laboratorio, mediante analisis para determinar:
¢ PH (medida de acidez) para determinar iones de hidrégeno, en una escala
de O hasta 14, en donde PH 7 se considera un valor neutro, mas de 7 es
alcalino y menos de 7 es acido.
e Brix: determina sacarosa disuelta en liquidos.
e Humedad: nivel maximo de agua no mayor del 25 %.

e Escala de maduracion: determina periodo mas oportuno en recojo de frutas

Para un mejor aseguramiento de calidad, se deben de realizar analisis
microbioldgicos para deteccion de patégenos (salmonella, listeria, etc.). También

es util los analisis quimicos para detectar pesticidas, insecticidas, herbicidas, etc.

Figura 10: Evolucién del estado de maduracion en relacion a calidad
organoléptica

| MADUREZ
FISIOLOGICA \

- P -
()

CALIDAD ORGANOLEPTICA

- - > >
DESARROLLO MADUREZ COMERCIAL SOBREMADUREZ
(NO COMESTIBLE)

Fuente: FAO,2017,

La figura 10, muestra la evolucion de los frutos, tomando en cuenta la madurez
en toda la cadena alimentaria, desde el cultivo hasta la exportacion.
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Calidad Sanitaria o Higiénica:

Segun Todoli (2008) es el cumplimiento de especificaciones y normas técnicas
evitando fraude alimentario y garantizando la salubridad de los alimentos, buen

tratamiento térmico y buenas practicas de almacenamiento.
Calidad Nutritiva:

Agrega Todoli (2008) es la capacidad de alimentos para complacer necesidades

de energia y nutrientes para el organismo

Inocuidad Alimentaria, el ISO 22000:2018, (2018) define como la conjuncion de
estipulaciones y medidas utiles en los procesos de produccion, almacenamiento,
la distribucion y preparacion de alimentos que no hagan dafio a la salud cuando

son ingeridas, es decir no representan riesgos para las personas en su consumo.

La figura 11, refleja las etapas a tomar en cuenta para llegar hasta la gestion de
inocuidad y certificacién ISO 22,000

Figura 11: Inocuidad de alimentos

INOCUIDAD DE ALIMENTOS -
g GESTION DE LA
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Fuente: Iscal Group
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Tabla 8: Clasificacidn de citricos de acuerdo con el tipo de defectos, segun

CLASIFICACION
Diametro
Calibre \hdid
PRIMERA SEGUNDA TERCERA DESCARTE
1H 1R
ax 88 - B4
3x 83 .70
Defectos
= 76 - 74 severos >
— d4cm” gque no Dafios que afectan la pulpa
- COMpPprometen inocluyendo: Herdas. golipes y
73 - 09 . N Defecion Ia pulpas, COMe de lijera, mosca de |l fruts
Defectos - 3 o =
<832 on” *a2om <4 siempre y presencia de semillas. pudnoidn,
08 . 04 - em™ cuando no hongo
afecten al
ASPecro
2 oz . 08 general del
producta
s nE - 54
Nl 54 - 80
"R L] 80
Acidex M O 785w
indice de Maduracion Igual © Mayor @ 7.0
Contenido de Jugo ey A0% del poso de fruta “
AV
[ ASPROAGRO JVS.A.C. Wa ¥

Tomado del curso: calidad en citricos. Asproagro

La tabla 8, muestra una clasificacion de distintos calibres y categorias de defectos

gue se tienen en cuenta en la calidad de citricos para exportacion

No Conformidad:

Segun Iso 9000. (principio .3.6.9) la no conformidad es el “Incumplimiento de un

requisito”. Asi mismo, el principio 3.9.3 del Iso 9000:2015, explica que el reclamo

de clientes es la “expresion de una insatisfaccion hecha a una organizacion’

donde se debe dar solucion al reclamo o queja.

Niveles de Incumplimiento de no conformidad:

e Critico: cuando esta relacionado a la seguridad alimentarias y aspectos

legales.

e Mayor: cuando no se cumple con requisitos de una norma o existen dudas

significativas sobre su cumplimiento.

e Menor: cuando no se cumple con la totalidad de la clausula.
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Auditoria de Calidad

Segun el manual del inspector sanitario del Minsa (2018), la auditoria es el
desarrollo estructurado, independiente y constatado para la obtencién de
evidencias de la auditoria y su evaluaciéon de manera objetiva y determinar si la
tareas y resultados se cifien a los objetivos propuestos.

Auditoria Interna (Primera parte), afiade el manual, es cuando se realiza en la
misma planta, realizado por su mismo personal como auditor u a veces un
personal contratado para verificar la validez del sistema de gestion, constituye el
pilar para autodeclaracion de conformidad.

Auditoria de segunda parte o Auditoria sanitaria, prosigue el manual, es cuando
se realiza en partes o una parte con interés de la organizacion como Autoridad
Sanitaria, proveedor potencial o regulador.

Auditoria de Tercera parte: continda el manual, cuando la organizacion, contrata
una empresa auditoria independiente y externa, para que realice la auditoria con
la finalidad de obtener una certificacion de conformidad en base a un estandar de
otro sistema en particular.

Autorizacion sanitaria: sigue el manual: es el desarrollo para verificar si la cadena
de produccién abarca incluso el proceso primario de alimentos agropecuarios y
piensos, si cumple Buenas Préacticas en Produccién e Higiene(BPP), si aplica los
principios del Sistema de analisis de peligros y puntos criticos (HACCP) y los
Procedimientos Operativos estandarizados de saneamiento (POES) segun
corresponda, contribuye a autorizar abrir y mantener en actividad la planta o
establecimiento de la organizacion.

Buenas Practicas de Produccién e Higiene: refiere el mismo manual se trata de la
conjuncion de procedimientos, control y condiciones aplicadas en zonas de
produccién primario, en alusién a Buenas practicas agricolas, avicolas, ganaderas
y otros similares, hace mencién también a la aplicabilidad del HACCP y POES en
los procesamientos con la finalidad de reducir, eliminar riesgos de contaminacion

gue puedan afectar al producto.

Hallazgo de una auditoria, sefiala el 1SO 9000, apartado 3.13.9.son:
consecuencias de apreciaciones en la auditoria recolectado frente a dictamenes

de la auditoria, los hallazgos pueden devenir en conformes o no conformes.
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Evidencia de la auditoria, explican Correa, Aguilar y Romero (2016).
Corresponden a registros, documentos, declaracion de hechos u otras
informaciones oportunas para los juicios para la auditoria objetivos, verificables,
es muy importante que la calidad de la evidencia acceda la verificacion adecuada,

la evidencia puede ser de forma cuantitativa o cualitativa.

Tabla 9: Indicadores de calidad para determinar madurez del fruto

UvaGranado,
Citricos, Mango Arandanos,
SolidosSolubles Refractometro “Brix_ Esparagos
Equipo deTitulacion YeAcido
(Soporte Universal, Predominan
Adilez Bureta) te Uva Granado, citricos
Acidez Potenciometro pH Uva Granado ciricos
Firmeza Tensiometro Ibf/cmz2 Palta mango
Materia Seca Mufla, Homo YMS Palta
Acelte Formula % Aceite Palta
ColorExterno Carta deColores Uva circo
Colorinterno Cana deColores Mango :". ASV

Fuente: Iscal Group

La tabla 9, representa indicadores a tomar en cuenta para diferentes frutos,
tomando en cuenta algunas caracteristicas de calidad como: acidez, firmeza,

color, sélidos solubles y otros.

Calidad de citricos para exportacion
En la tabla 10, se muestra categorias de colores para los citricos de exportacion
y las tolerancias que aceptan los clientes, principalmente llega hasta la categoria

dos, ver tabla siguiente.
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Tabla 10: Categoria de colores para citricos

= e

=2
= | G
Color

Densverdizado {

==

WIN(Q|B

‘

Fuente: Aspro agro
Asimismo, en la tabla 11, se muestra los rangos de calibre de mandarinas,

naranjas y limones para exportacion

Tabla 11: Rango de calibre para mandarinas

Rango de Calibre Mandarina

Naran pas Lamones Aandarinas
Calibires S Calibres i g Calitvros FRCANY, oo eRI8
(o ) n ) i

0 Q2110 0 7990 1-XXX TR O mis

1 57-100 1 T2-K) 1-XX 67-TR

2 R4.96 2 6878 I olX 6374

3 81.92 3 6372 2 58.69

4 TT-88 K S8a67 3 54.64

5 73-84 5 5%62 -+ 50-60

(3 TR0 o A8.57 s 4650

7 6770 7 45.52 6 43.52

| G473 7 A41.48

9 62-70 8 1940

.ll) ;;ll-bﬂ 9 77"-’44

1 585060 10 15.42

12 5001

13 5300

Fuente: Iscal Group



Reclamo de clientes.

Para Ishikawa (1989) es la expresion insatisfaccion del cliente (reclamo latente y
real), son caracteristicas de calidad que no concierne a lo que quiere y exige el
cliente.

Manejo de reclamos de clientes:

Anade Ishikawa, se debe resolver bajo dos consideraciones:

e Acciones externas: satisfacer al usuario o cliente, en forma rapida, prevenir
para que no se repitan.

e Acciones Internas: prevenir (eliminando su causa basica) para su no
repeticion, disponer su reposicion inmediata, cambio, reparacion gratis,
provision de asistencia técnica cuando el cliente lo solicite, en algunos

casos compensacion econémica, etc.

Defecto: prosigue Ishikawa, es la falta de caracteristicas de calidad, de las
especificaciones de los clientes que provoca la no satisfaccion, también se le
denomina no conformidad.

Tipo de defectos en productos de exportacion (Citricos).

Los defectos en el fruto pueden ser (ver figura 12):

-Progresivos: defectos que van aumentando o su gravedad se va desarrollando

conforme su almacenamiento, ejemplo: rajado, con hongos, oleocelosis, etc.

Figura 12: Defecto progresivo: Rajado

Fuente: Aspro agro
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No progresivos (ver figura 13): defectos presentes en el fruto que no sufren
alteracion durante su vida util. Ejemplos: Trips, rameo, bufado, con acaros,
manchas, dafios de sol, etc.

Figural3: Defecto no progresivo: dafio de sol

Fuente Asproagro
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada buscando obtener mas conocimiento en el
area productiva, fundamentado en hallazgos de estudios tecnoldgicos tratando
de vincular teorias y aplicaciones en los productos. Carrasco (2005) afirma que
las investigaciones aplicadas son practicos de fines inmediatos que sirven para
modificar, transformar, cambiar en distintos sectores de la realidad.(p.43)

El disefio de estudio empleado fue el cuasi experimental, segun Palella y
Martins (2012) mencionaron: es utilizado cuando no es posible hacerlo mediante
el disefio experimental verdadero, fundamentado en utilizar factores que
intervienen para su validez interna y externa, para su realizacion abarca un grupo
intacto de sujetos para la experimentacion, entre los principales tenemos a
disefios de muestra equivalente, disefios de series de tiempos, de muestra Unica
entre otros. (p.89).

El disefio tiene el siguiente esquema

G: M X M2

Antes Aplicacion Después

Donde.

G: Grupo

X: Variable independiente ciclo de Deming

M1: actividades hechas por la dimension Calidad antes

M2: actividades hechas por la dimension calidad después

Dado que la investigacién contiene informacién numérica, se trata de un
meétodo cuantitativo, utilizando guia de observacion en la recoleccion de datos y
su analisis respectivo. En tal sentido, Hernandez et al. (2014) manifiesta que, son
procedimientos cuantitativos usados en el acopio de datos fundamentado en la
medicién cuantitativa y la comprobacién de hip6tesis mediante andlisis

estadistico para implantar modelos de actuacién y comprobacion de teorias (p.4).
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Es longitudinal, por tratarse de un proceso en que se recogen datos en
diferentes momentos. Para Herndndez y Mendoza (2019) los disefios
longitudinales recogen informacion en distintos tiempos , en un tiempo antes y un
tiempo después. Para la realizacion de inferencias sobre el desarrollo del
problema (p.180)

Es explicativo, en razén a que se emplea en la inferencia de la situacién actual y
define dimensiones del objeto en estudio. Por otro lado, Bernal (2010) explico que,
la investigacion explicativa busca distinguir dentro de caracteristicas basicas del
objeto de estudio las causas y el efecto que originaron el problema (p.113). Con
respecto al tema, Hernandez y Mendoza (2019) senalaron que: “la investigacion
explicativa tiene como finalidad fijar causas que ocasionaron el suceso, fenébmeno

0 problema que son objeto de estudio (p. 111).

3.2. Variables y operacionalizacion.

Variable Independiente: Ciclo de Deming

Definicion conceptual:

Cantu (2011) expresa que el ciclo de Deming permite que las actividades de
produccion, servicios y administrativos se puedan planificar, ejecutar, controlar y
se mejoren con respecto a las necesidades de los clientes (internos — externos)
Definicion operacional:

Es la piedra angular para desarrollar la mejora continua mediante cuatros fases:
planear, hacer, verificar y actuar

Dimensiones 1: Planificar., segun el articulo de Garcia, Quispe y Paez (2003), la
planificacion es recolectar datos para entender necesidades del cliente
Dimension 2: Hacer. Identificar causas e implementar las mejoras

Dimension 3: Verificar, Controlar y comprobar resultados deseados

Dimension 4: Actuar. Incorporacion de las mejoras al proceso

Variable dependiente: Calidad de productos
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Definicion conceptual:

Iso 9000:2015(2015) senala: “la calidad de los productos y servicios de una
organizacion esta determinada para satisfacer a los clientes, y al impacto previsto
y el no previsto para las partes interesadas pertinentes, incluye también su valor
percibido y el beneficio al cliente”.

Definicién operacional:

Un producto es de calidad cuando cumple las especificaciones del cliente y
otorga valor al cliente.

Dimensién 1: No conformidad

Segun Iso 9000:2015(principio .3.6.9) la no conformidad es el “incumplimiento de
un requisito”.

Dimension 2: Reclamos de clientes

El principio 3.9.3 del ISO 9000:2015, explica que el reclamo de clientes es la

“expresion de una insatisfaccion hecha a una organizacion”

3.3.Poblacién, Muestra, Muestreo y unidad de analisis

Poblacion:

La poblacién de la investigacion corresponde a la produccion de citricos durante
la campafia de cuatro meses.(16 semanas)

Para Valderrama (2010) se considera asi al “conjunto finito o infinito de elementos,
seres o cosas que tienen caracteristicas comunes de ser observados” (p.182)
Muestra: Para el caso de la muestra,es censal , es decir, lo mismo que la
poblacién, al respecto Bernal (2010) manifiesta que es parte representativa de la
poblacion que es seleccionado adecuadamente, del cual se recoge informacion
en la evolucién de la investigacion, del cual se efectda la medicion y observacion

de las variables definidas.

Muestreo: Enfatiza Valderrama (2010) “es el proceso de seleccion de una parte
representativa de la poblacion, la cual permite estimar los parametros de la
poblacion, donde el parametro es el valor numeérico que caracteriza a la poblacion
objeto de estudio” (p.188).

Unidad de analisis: Arias (2020) lo define como “La unidad de muestreo es aquel
medio (normalmente sujetos) que se utiliza para obtener la informacién” (p.61)
para la investigacion la unidad de analisis es la produccion de citricos .
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Para Baena (2017), la técnica es un factor preponderante en la investigacion, a
tal sentido que sefiala la parte estructural del proceso investigativo, para la
recoleccion de informacion se distingue:

e Teécnica para investigacion documental.

e Técnica para trabajo en campo.

Asimismo, Carrasco (2005) expresa que las técnicas son la agrupacion de
normativas y patrones orientados para el buen trabajo investigativo.

Instrumentos: agrega el autor Baena, sobre esta definicion: constituyen apoyos
de las técnicas para el cumplimiento de sus fines y medios para el acopio, reunién
y conservacion de datos, entre ellos tenemos: fichas, cuestionarios, entrevistas,
etc. La investigacion utiliza la técnica de trabajo de campo: observacion y también
la investigacion documental: registros, fotos etc. Para los instrumentos se hizo uso

de guias de observacion, check list, formatos de produccion y otros.

Validez.

La validez del estudio se determina a través del sometimiento de los instrumentos
por parte de un juicio de expertos a cargo de investigadores seleccionados por la
universidad. Con respecto a esto Bernal (2006) considera que la validez muestra
el nivel en la que se infieren conclusiones en base a resultados logrados después

de aplicar los instrumentos
Confiabilidad

Para Valderrama (2013) “un instrumento es confiable o fiable si produce

resultados consistentes cuando se aplica en diferentes ocasiones” p.215
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3.5.Procedimientos

La investigacion se plante6 basado en el cumplimiento de los objetivos
especificos, iniciandose primeramente con determinar la probleméatica que aqueja
a la organizacion, mediante un analisis causa-raiz (diagrama de Pareto), luego
se planifica la aplicacion del ciclo de Deming (PHVA) , en sus cuatros fases de
planificar, hacer, verificar y actuar, se recoge informacion sobre las cuatro fases,
posteriormente haciendo uso de técnicas e instrumento: observacion directa,
documentos y registros, guia de observacion, formatos de check list , para medir
las mejoras de calidad en un antes y después en la planta de procesamiento de
citricos, iniciandose la investigacion en el mes de mayo(pre test) y la aplicacion
en el mes de julio (post test), Haciendo mencién que el ciclo de Deming es la
base de la mejora continua en los proceso, personas, tiempo entre otros
necesarios para mejorar la calidad de frutos para la exportacion. Finalmente, la
informacion recogida se cargé en la base de datos de la organizacion para analizar
y evaluar las mejoras realizadas.

Previamente antes de la primera etapa del ciclo de Deming, se realizé un
diagndstico de la problematica de la calidad, para ello se hizo uso del diagrama
de Ishikawa, la relacion de causa por medio de la matriz de correlacion.A
continuacion se detalla las cuatro etapa del ciclo de Deming que seran los soporte

del estudio.

Planificar.

Teniendo ya informacion de causas de problemas que son 20,se procede a la
identificacion y la oportunidad de mejora que se tiene, para ello se conforma
grupos de trabajos bajo una lluvia de idea se planifican las actividades a
desarrollarse, en que lugar, se hara, quienes lo haran, como lo haran , el nUmero
de capacitaciones necesarias,horas de capacitaciéon y a quienes va dirigido, la
persona experta que dirigira las capacitaciones, que tiempo durard la
implementacion etapa por etapa y como se medira la primera etapa

Hacer

A continuacion se detalla el cronograma de capacitaciones a lo largo de 8

semanas.
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Tabla 12: Cronograma de capacitaciones

segunda, etc

Semanas | Tematica Cantidad | Personal a quienes va
de horas | dirigido

1 Especificaciones de | 03 Supervisores y jefes
calidad en productos
exportables

2 Mejoras de calidad 02 Supervisores y jefes
Herramientas de calidad | 03 Supervisores y jefes

4 Control de calidad del | 02 Supervisores de calidad
campo hacia la planta campo y planta

5 Calidad en la recepcion | 02 Supervisores de area

6 Calidad en el proceso 02 Supervisores de area

7 Calidad en producto | 03 Supervisores de area
terminado

8 Calidades primera, | 02 Supervisores

Elaboracion propia

Verificar

Mediante el indicador control y teniendo datos cuantitativos de las fases anteriores

, se verifica el cumplimiento de las actividades.

C=

(Activids.ejecutadas- Activids observadas)

x100

Total actividades ejecutadas

Actuar

Se procede a revisar el indicador actividades estandarizadas y haciendo uso de

la siguiente férmula para determinar cuantas actividades seran estandarizadas

Actividades cumplidas

Total actividades estandarizadas
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3.6.Métodos de analisis de datos

Una vez ya obtenida y organizada la informacion, se analiz6 estadisticamente los
resultados arrojados como : la media aritmética como medida principal de
tendencia central, la desviacion estandar, la varianza como medida de dispersion
,cada uno con sus respectivos indicadores con sus respectivas tablas y figuras,
Asi mismo con el software SPSS 22 se analiz6 e interpreto los datos, haciéndose
previamente la prueba de normalidad para las dimensiones de la variable
dependiente, como los datos arrojaron que no es normal se procedié a usar
prueba paramétrica de Wilcoxon para variables asociadas, igualmente se
utilizaron tablas y figuras para reflejar los indicadores resultantes

3.7.Aspectos éticos.

Acorde con la linea de ética de la UCV 2010, los autores respetan la originalidad
de los datos sin ninguna modificacion ni alteracion y mantener en reserva la
informacion clave de la organizacién, conscientes del trabajo investigativo
aseguramos en reserva datos confidenciales de la empresa, ya que son participes
de valores éticos y morales para avalar la confiabilidad y veracidad del estudio
realizado, de igual manera se respetan todo material intelectual (ideas y
definiciones) de otros autores referenciandolos y no caer en el plagio , respetando
los derechos de propiedad intelectual. De igual manera se promueve la
investigacién cientifica, cumpliendo con todo el rigor cientifico, honestidad y
respeto, garantizando la confiabilidad del conocimiento.

Por ultimo, en concordancia con el Codigo Nacional de Integridad cientifico, cuya
finalidad es plantear reglas de comportamiento, sancion y violacion de manera
personal, juridica para todos aquellos inmersos en la investigacion cientifica,

innovacion y desarrollo de tecnologias en todo el &mbito nacional
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Diagnostico de la empresa

Corporacion Fruticola de Chincha S.A.C., conocida con el nombre comercial de
FRUCHINCHA es una empresa cuya actividad es el empaque y exportacion de
frutas frescas como uva, citricos, palta, granada y ardndanos, abasteciendo a
mas de 12 paises como Europa, Asia y Estados Unidos, fue fundado en el afio
1999, por un grupo de 12 innovadores empresarios.

Vision

Ser una empresa reconocida por la buena calidad de nuestra fruta en los

exigentes mercados internacionales.

Mision

Mantener el proceso de mejora continua para nuestra fruta y empaques
cumpliendo con los mas altos estandares de calidad e inocuidad, con un optimo
proceso productivo generado por la formacién de un gran equipo humano
altamente calificado y con la firme conviccién en el cuidado del medio ambiente y

de las comunidades aledafnas.

Plan de Inocuidad Alimentaria.

El Plan de Inocuidad Alimentaria de Corporacion Fruticola de Chincha tiene como
objetivo proteger la vida y salud del consumidor, garantizando la inocuidad de los
alimentos destinados al consumo humano, implementando normas alimentarias
con un enfoque preventivo e integral que permitan fabricar productos inocuos,

seguros, legales y auténticos, a lo largo de la cadena alimentaria.

El plan de inocuidad alimentaria describe los principios de la inocuidad alimentaria,
incorporando las buenas practicas de manufactura actuales, analisis de peligros
y controles preventivos basado en el riesgo para la alimentacion (FSMA), el
programa de cadena de suministro y el plan de retiros de mercado, delineando los
procedimientos que se deben seguir para el monitoreo, las medidas correctivas y

la verificacion.
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Figura 14: Disefio de planta
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Figura 15: Diagrama de Operaciones
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Enfriamiento

Almacenamiento

\ / refrigerado

Despacho / embarque

MANDARINA
EMPACADO

RESUMEN DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD  SIMBOLO | N°

Inspeccidn | 0

Operacion S 7

Operacidn / Inspeccién -

(Actividad combinada) g 10
Total 17

Fuente: Area de calidad

Requisitos minimos de calidad de productos
= Completos o enteros
= Sanos, se excluyen los productos atacados por la podredumbre, u
otras alteraciones que los hagan impropios para el consumo.

= Libres de magulladuras y/o amplias cicatrizaciones por cortes en la
cascara

= Libres de plagas
= Limpios
= Exentos de olores y/o sabores extrafios.

= Exentos de toda sefial de desecacion o deshidratacion
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Figura 16: Variedades de mandarinas

Satsuma Murcot Clementina Tangelo

Fuente : Asproagro

Evaluacion de Calidad en recepcion de materia prima.

a-Control de calidad del transporte

Verificar datos consignados en la guia de remision

Nombre del transportista

Datos del transporte

Numero de jabas

Variedad

Nombre del productor

Cadigo del productor

Nombre y cddigo del cliente

Personal del transporte con casco, zapatos cerrados, protector naso bucal
El vehiculo debera transportar la capacidad adecuada del producto, no
debera exceder limite de capacidad de carga

Jabas limpias , no rotas, ni malos olores en el vehiculo

b. Evaluacion de materia prima que ingresa toma de muestra: se toma una

muestra aleatoria del lote ingresado.

Medicion de temperatura (pulpa de fruta ingresada).

Evaluacion de fruta recepcionada: pardmetros de calidad y tolerancias
especificadas por planta y clientes (tonalidad,calibres, dafios por plagas,
dafos por enfermedades y dafios progresivos).

Reportar evaluaciones: a todas las areas involucradas, fotos, documentar
cada evaluacion
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Figura 17: Tonalidades del fruto

Fuente: Asproagro

Figura 18: Evaluacion de calidad en recepcion
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C. Muestra de laboratorio para el analisis Brix y acidez
De la muestra extraer 13 unidades de acuerdo a los parametros de calidad por
variedad ,en caso Andlisis de Brix y Acidez salga por debajo de lo minimo y por
encima del maximo permitido se toma muestras para un re-muestreo.

e Honey Murcott = 13 unidades (mixto)

e Nova = 13 unidades (mixto)
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e Fortuna = 13 unidades (mixto)

e Furr =13 unidades (mixto)

e Tangelo Mineola = 13 unidades (grande, mediano y chico)

e W — Murcott = 13 unidades (grande, mediano y chico)

Tabla 13: Pardmetros Brix y acidez

o Brix Acidez indice de
Cultivos Variedad (minimo) Minima Maxima madurez
ML Ml ML Ml minimo
Mandarinas ¢ Salsumau 7.5 0.5 0.75 1.5 1.5 6.5
hibridos C'lementina 9,0 0,5 0,75 1,5 1,5 7.5
Malvasio 8.0 0.5 0,75 1.5 1.5 8,0
Dancy 8.0 0.5 0,75 1.5 1.5 7.0
Nova 9.0 0,5 0.75 1.5 1.5 8.0
Fortuna 10,0 0.5 0.75 1.5 2.0 6.0
Murcott 10,0 0,5 0,75 1.5 1.5 8.5
Otros (Pixie, W
Murcott, Kara, 8.0 0.5 0,75 1.5 1.5 7.0
Ortanique)
Tangelos Minneola, Orlando, 8.0 0.5 0.75 1.5 1.8 6.0
jentre otros

Fuente : Asproagro

Calidad en el proceso

Figura 19: Imagenes del procesamiento en linea
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Fuente: Area produccion
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Tabla 14: Registro de inspeccion y muestreo

REGISTRO

LOGO DE LA EMPRESA
CALIDAD EN LINEA

FCHA PLSO OF CAM [N BRUTO

O SESOSE CAMNER
PROCUCTOR PESO DE CAIA

CINNTE UNDADES DE MM STRA

PAIS A CXPORTAR Caumnt

DANGS ¥ DEFECTOS DE FRUTA UNIDADE S PORCENTAE

FRUTA

QUYRESA

N AL

UMDADES

SIN PEDUNCULD
FRUTA BLANDA

MANCHA DF ARLICACKON

_BUFADO _
THPS

FAMLADO

ALTERNARIA

ALTERMATA

1UMACANA

oiEocaoss

oA

CORTE O TUERA

_POCRIO
ALAFO

CREASMINGG

GOuUM

MOSCA DE FRITA
PHQUETE

PORCENTAIE (%)

DESERVADON [ACOIONES CORSECTIVAS
— e S s T

Inspeccion .Evaluacion final

Figura 20: Evaluacién final en el pallet

1
1
!
!

% L

Fuente : Area calidad

Peso en Kg por caja de 10 kg ,en el pallet se colocaran 110 cajas

En cajas de 15 kg,en el pallet se colocaran 70 cajas

En el tanel de frio.
e Verificar limpieza
e Temperatura
e Documentar
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Figura 21: Tunel de frio

A

Fuente: area de calidad

Almacenamiento del producto en cAmara de refrigeracién
e Verificar limpieza de camaras
e Medicidén de temperatura y humedad en cAmaras

e Realizar temperatura de pulpa cada hora.

Tabla 15: Temperatura en camaras en almacenamiento

EUROPA USA

TUNEL TEMPERATURA PULPA

MIN MAX MIN MAX

OKITSU 6 8 -1.0 1.0

SATSUMA OWARI 6 8 -1.0 1.0
MIHOWASE 6 8 -1.0 1.0

AOSSHIMA 6 8 -1.0 1.0

NOVA 6 8 -1.0 1.0
TANGELO ‘ MINEOLA 6 8 -1.0 1.0
FORTUNA 8 9 -1.0 1.0
CLEMENTINA 6 8 -1.0 1.0
NARANJA ‘ LANE LATE 6 8 -1.0 1.0
CLEMENULE 6 8 -1.0 1.0

Fuente: Asproagro



Despacho-embarque

Es realizado en contenedores en los cuales ingresan 21 pallets. EI nimero total

de cajas dependera del tipo de empaque y segun requerimiento del cliente.

El embarque esta precedido por los controles e inspecciones de las condiciones
fisicas, de limpieza y sanidad que se realizan a la unidad de transporte por parte

del personal de aseguramiento de la calidad y personal de despacho.

Toda informacion es registrada en el formato FRU-SGIQIA-31 Llenado de
contenedores y FRU — SGCS — 32 Control de las condiciones de calidad y

seguridad del despacho de exportacion.

Al momento de embarcar el contenedor se hace un packing list donde se detallan
datos como: fecha de embarque, precintos de planta, precinto de senasa, precinto

de aduana, entre otros.

Figura 22: Termoregistros y precintos
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Tabla 16: Registro final de despacho

LOGO DE EMPRESA

NP CONTENEDOR
HORA OF INICIO
NY DL DOOKING

N PALLET

TERMOREGISTRO |
TEAMOREGISTRO 2

TEMPERATURA

Fuente Fruitsagro

Pretest

UBICACION

REGISTRO

DESPACHO

TEMPERATURA DE CONTENEDOR
HORA
PRECINTO [ '
PRECINTO ADUANA /LINGA
N ¥ PALLEY

TEMPERATURA

UMCACION

Antes de evaluar las propuestas de mejoras e implementacion se analiza la

variable dependiente y sus dimensiones

Variable dependiente:

La calidad del producto

Para tal fin se acopia informacién en base a 16 semanas o 4 meses de la campafia

de procesamiento de citricos.

Dimensiones

Se toma en consideracion dos dimensiones para la variable dependiente Calidad

del producto, esto son: No conformidad y reclamos de clientes

Medicidn de la variable dependiente

Calidad del producto = --------=mnmmmmmmmmme-

Cantidad de producto exportable es aquella que cumple con todas las

Cantidad de Producto exportable conforme

Cantidad de materia prima procesada (kg)

especificaciones del cliente.
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Tabla 17: Medicion calidad exportable periodo mayo-agosto 2021

87.7

88.4

87

84.5

86.8

83.6
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86.1
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[
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88

16

84.1

Fuente : elaboracién propia

Mediciones paras las dimensiones:

Tabla 18: Indicadores del Nivel de calidad

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
No 12.3 11.6 13. 155 | 13.2 16.4 15 13. 14.6 | 12. 13. 14. 149 | 17 12. 15.9
Confo 9 7 8 7
rme
Confo 87.7 88.4 87 84.5 | 86.8 83.6 85 86. 85.4 | 87. 86. 85. 85.1 | 83 88 84.1
rme 1 3 2 3
Nivel 100 100 100 | 100 100 100 100 | 100 | 100 100 | 100 | 100 | 100 100 100 100
de
calidad

Fuente: elaboracion propia
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Indicador pretest No conformidad

Tabla 19: No conformidad mayo 2021 - agosto 2021. en %

S
Pretest

12.3

|2 116

| 3 | 13.0

| 4| 15.5

| 5 13.2

| 6 | 16.4

15.0

| 8 | 13.9

[ & ] 14.6

12.7

138

14.9

17.0

12.0

15.9

e 14.15 %

Elaboracién propia

Indicador pretest Reclamos de clientes

Figura 23: Cumplimiento de pedidos

ML SIS MAR ADR MAY AUH A AGOT | &IPT ooT N o
RECLAMOS CLIENTES o o 3 -] 2 -] 1 o o o
PEDHDG S CLIENTE & 45 a0 27 af 48 4 1] 1] 1]
% CUMPLIMIENTO 0% 0% 10% 18% 1% 11% 25% .

COMPORTAMIENTO

— L EC LAMOS CLIEMTES m— PEDIDOS CLENTE

40
30
o J J ___J'k
10 N . I
o — e — -
RAR ABR MAY JUN JuL AGOT

SEPT

e e CUR PLIMIENTO

Elaboracién propia




Tabla 20: Reclamos de clientes Periodo mayo 2021-agosto 2021 en % en

semanas

clientes pretest
1.0
3.0
3.0
3.0
4.5
4.0
5.0
55
0.0
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Tabla 21: Propuestas de mejoras

Actividades Problemas Contramedida

Recepcién de Falta de muestreo del producto | Colocar mas personal y

materia prima procedente del campo aumentar muestras
Procesamiento | Falta planificacion Coordinar con PCP
Falta de BPM Induccion de Buenas

Practicas de manufactura

Almacenamient | Falta regulacion temperatura Coordinar con area de

0 en camaras mantenimiento

Despacho -Errores en etiquetado Vigilar y controlar etiquetado
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-Falta regulacion de

temperatura de contenedor

-Coordinar con
mantenimiento y verificar

temperatura adecuada

Recursos

humanos

Falta de capacitacion de

operarios y supervisores

-Mejorar perfil de personas
contratadas y capacitar

aguellos que laboran

Mantenimiento

Falta de limpieza y calibracién

de equipos

Coordinar periodicidad de

limpieza y calibracién

Logistica

limpieza

Falta de insumos para

Coordinar con logistica el
abastecimiento de insumos

de limpieza

Elaboracion propia

4.3. Implementacion de mejoras

Tabla 22: Cronograma Implementacion de mejoras

+

ACTIVIDADES

2021
Enar Febrara Marzo Abril
E|E|E|E|lE|E|lE|E|l E|E| E| E|l E|E| E| E
HEIREIEIEIEIEI R BRI B R
wt | m | = -l | | o= wit | m | o= wit | m | =

Actrridades MO0 PLANEAR

1.1 ientificar prablema

Rewnion con personal de cmpo

Rewnion oon personal de supenvision -calidad

Rewnian con personal de Gersnda

1.2 Documentar €l proceso presente

1.3 Crear una Vision del Proceso Mejorado

Concientizar al persanal de la majara hiaciz el diente

Capacitadon constante de mejoras oontinuas

Trakajo en Equipo

1.4 Definir los Limites de Esfuerzos Msjoras

Mizjorar la calidad o confiabilidad del proceso

Implantar y Vigiar lzs mejoras

Actiwidad M° 2. HACER

o

2.1 Haosr acti plameadas

Defindr las cambios desesdos a tempa

Realizar seguimiento y canbrol

Actiwidad M° 3 VERIAICAR

Vesrificar = los cambios funcionzn

verificar gue los resultados son positivos

Actiwidad M° 4 ACTUAR

4.1 Hacer l:-pErE'.i\.‘-:l = nueva mezcla de reour=os

Identificar si ze logro met=s

4. 2 Rapetir los pa=as {ocko} en 2da cparfunidad

Elaboracion propia
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Resultados del postest

Variable dependiente : Calidad Exportable

Tabla 23: Calidad Exportable postest

Semana Calidad exportable en %
1 90.2.
2 93.1
3 90.5
4 89.8
5 92.6
6 90.0
7 89.8
8 90.7
9 91.2
10 90.6
11 92.1
12 90.3
13 89.5
14 88.6
15 90.4
16 91.7

Elaboracion propia

Dimensién 1: No Conformidad Postest



Tabla 24: Indicadores postest no conformidad en semanas

)

Postest
8.8
6.9
9.5
11.2
7.4
10.0
10.2
9.3
8.8
9.4
7.9
9.7
10.5
114
9.6
9.3

9.37%
Elaboracién propia

Figura 24: Indicador postest No conformidad

Mo conformidad postest

1 2 a 4 5 [ 7 B o 10 11 1z 13 14 15 16

o Semanas m No Conformidad Postest

18
16

iz

-

[ =D RC - ]

Elaboracion propia



Dimension: Reclamos de clientes. Postest

Tabla 25: Indicadores Postest Reclamos de clientes

0.0
2.0
3.0
2.0
3.5
3.0
3.5
3,5
0.0
1.0
0.0
1.0
1.0
2.0
3.0
1.0
1.8=2
Elaboracion propia

Figura 25: Indicador postest reclamos de clientes en semanas

Reclamos de clientes postest
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V.

RESULTADOS

4.1 Andlisis Descriptivo

Variable dependiente Calidad exportable

Tabla 26: Andlisis descriptivo calidad exportable

Pretest

Pretest
Media 85.8438
Desv. Desviacion 1.61078
Minimo 83.00
Maximo 88.40
Asimetria -0.084
Curtosis -0.934

Elaboracion propia

Postest
Media

Desv. Desviacion
Minimo

Méaximo
Asimetria

Curtosis

90.69
1.186
89
93
0.545
0.050

Tal como demuestran los datos descriptivos la calidad se ha incrementado desde

un 85.84 hasta un 90.69, del mismo modo en la desviacién se observa que en el

postest ha mejorado esta mas cerca de la media , es decir de 1.61 se ha acercado

a 1.18.

Dimensién No Conformidad

Tabla 27: Andlisis descriptivo no conformidad

Pretest

Pretest
Media 14.1563
Desv. Desviacion 1.61078
Minimo 11.60
Méximo 17.00
Asimetria 0.084
Curtosis -0.934

Elaboracion propia

Media

Desv. Desviacion
Minimo

Maximo
Asimetria

Curtosis

Postest
9.3688

1.23327
6.90
11.40
-0.381
0.064

De la tabla mostrada se puede sefalar que la media de la no conformidad se

redujo de 14.15 hasta un 9.36, de la misma manera en la desviacion se observa

un acercamiento en el postest a la media.
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Dimensién Reclamos de clientes

Tabla 28: Andlisis descriptivo reclamos de clientes

Pretest Postest
Pretest Media 2.6875 | Media 1.8438
Desv. Desviacion 1.68201 | Desv. Desviacion 1.30024
Minimo 0.00 | Minimo 0.00
Maximo 5.50 | Maximo 3.50
Asimetria -0.084 | Asimetria -0.101
Curtosis -0.837 | Curtosis -1.456

Elaboracion propia
Los analisis descriptivos demuestran que la media de los reclamos disminuye de
2.68 hasta un 1.84. igualmente se observa que en el postest la desviacion es

mas cerca a la media, es decir de 1.68 en el pretest se acerca hasta un 1.3.

4.2 Analisis inferencial (contrastacion de las Hipétesis)

Analisis Hipotesis general

Prueba de normalidad

Con el fin de llevar a cabo la contrastacion de la Hipotesis general, se determinara
en primer lugar el comportamiento de los datos, comprobando la procedencia de
una distribucién normal o no normal. Cabe recalcar que para una muestra mayor
a 50 datos se utilizara la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov; mientras
que, para una muestra menor a igual a 50 datos se utilizard la prueba de
normalidad de Shapiro-Wilk. Es por ello que, dado que nuestra muestra es

pequefia igual a 16 se procedera a aplicar el estadigrafo de Shapiro-Wilk.

Ho: Los datos de la calidad exportable Pretest y Postest de la aplicacion del Ciclo
de Deming no provienen de una distribucion normal.
Ha: Los datos de la calidad exportable Pretest y Postest de la aplicacion del Ciclo

de Deming provienen de una distribucion normal.
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Regla de decision:
Si pv > 0.05, la distribucion es normal. (Paramétrica)

Si py £0.05, la distribucion no es normal. (No paramétrica)

Tabla 29: Prueba de normalidad de la calidad con Shapiro-Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Calidad exportable Pretest ,974 16 ,894
Calidad exportable Postest ,955 16 567

Elaboracion propia

Se observa que, la significancia de la Calidad exportable en el Pretest y Postest,
son mayores a 0.05, estableciéndose un comportamiento paramétrico, por lo que
para contrastar la Hipotesis general se usara el estadigrafo de T-Student para

muestras relacionadas.

Prueba de Hipotesis General

Ho: El ciclo de Deming no mejora la calidad de Productos de Exportacién en
Corporacion Fruticola de Chincha, 2021.

Ha: El ciclo de Deming mejora la calidad de Productos de Exportacién en

Corporacion Fruticola de Chincha, 2021.

Regla de decision / hipotesis estadistico
pa: Media de la Calidad exportable Pretest de la aplicacion del Ciclo Deming.ud:
Media de la Calidad exportable Postest de la aplicacion del Ciclo Deming.

Ho :pa > pd

Ha :pa < ud
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Tabla 30: Prueba descriptiva para la Calidad exportable Pretest y Postest.

Estadisticos descriptivos

Desviacién
N Minimo Maximo Media estandar
Calidad exportable Pretest 16 83,0 88,4 85844 1,6108
Calidad eXportable Postest 16 88.6 93.1 90.694 1.1857

Elaboracion propia

Se observa que la media de la Calidad exportable Pretest era 85,8% menor que
la media de la Calidad exportable Postest, el cual fue de 90,7%,

consecuentemente, se incrementa en un 5.7%.

Determinacion del p valor para la Calidad exportable Pretest y Postest mediante
T-Student

Regla de decision:
Si p valor <=0.05 se rechaza la hipotesis nula

Si p valor > 0.05 se acepta la hipétesis nula

Tabla 31: Prueba de hipotesis de la Calidad exportable

Sig.
Diferencias emparejadas t gl (bilateral)
95% de intervalo de
Desv. Desv. Error confianza de la diferencia
Media Desviacion  promedio Inferior Superior

Calidad exportable

Pretest - Calidad ~ _4 8500 1,4071 3518 -5,5998 41002 -13,787 15 ,000
exportable Postest

Elaboracion propia

Se verifica que la significancia p valor encontrado con T-Student es menor que
0.05, por lo tanto, se confirma el rechazo de la hipétesis nula y aceptaciéon de la
hipotesis alterna, manifestando que, el ciclo de Deming mejora la calidad de

Productos de Exportacion en Corporacion Fruticola de Chincha, 2021.
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Analisis Hipotesis especifica 1

Prueba de normalidad

Con el fin de llevar a cabo la contrastacion de la Hipétesis especifica 1 y dado que
es una muestra pequefia, igual a 16, se procedera a aplicar el estadigrafo de
Shapiro-Wilk.

Ho: Los datos del Numero de conformidad Pretest y Postest de la aplicacion del
Ciclo de Deming no provienen de una distribucion normal.
Ha: Los datos del Numero de conformidad Pretest y Postest de la aplicacion del

Ciclo de Deming provienen de una distribucion normal.

Regla de decision:
Si pv > 0.05, la distribucion es normal. (Paramétrica)

Si py £0.05, la distribucion no es normal. (No paramétrica)

Tabla 32: Prueba de normalidad del NUmero de conformidad con Shapiro-
Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Numero de conformidad Pretest 974 16 ,894
Ndmero de conformidad Postest ,963 16 ,708

Elaboracion propia

Se observa que, la significancia del nimero de conformidad Pretest y Postest, son
mayores a 0.05, estableciéndose un comportamiento paramétrico, por lo que para
contrastar la Hipotesis especifica 1, se usard el estadigrafo de T-Student para

muestras relacionadas.

Prueba de Hipotesis especifica 1

Ho: El Ciclo de Deming no mejora el numero de conformidades en el
procesamiento de mandarinas en Corporacion Fruticola de Chincha, 2021.

Ha: El Ciclo de Deming mejora el nimero de conformidades en el procesamiento

de mandarinas en Corporacion Fruticola de Chincha, 2021.

68



Regla de decision / hipbtesis estadistico
pa: Media del nimero de conformidades Pretest de la aplicacion Ciclo de
Deming.

pd: Media del numero de conformidades Postest de la aplicacion Ciclo deDeming.

Ho :pa > pd

Ha :pa < pd

Tabla 33: Prueba descriptiva para el Nomero de conformidad Pretest y

Postest.

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
NuUmero de conformidad 16 116 17,0 14.156 16108
Pretest
NuUmero de conformidad
Postest 16 6,9 114 9,369 1,2333

Elaboracion propia

Se observa que la media del Numero de conformidad Pretest era 14,2% mayor
que la media del Numero de conformidad Postest, el cual fue de 9,4%,
consecuentemente, disminuyo en un 4,8%.

Determinacion del p valor para el Numero de conformidad Pretest y Postest

mediante T-Student
Regla de decision:

Si p valor <=0.05 se rechaza la hipotesis nula

Si p valor > 0.05 se acepta la hipotesis nula
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Tabla 34: Prueba de hipo6tesis del Niumero de conformidad

Sig.
Diferencias emparejadas t gl (bilateral)
95% de intervalo de
Desv. confianza de la
Desv. Error diferencia
Media Desviacion promedio Inferior ~ Superior
Numero de
conformidad
Pretest — NUmero ~ 4,7875 1,1983 2996  4,1490 5,4260 15,981 15 ,000
de conformidad
Postest

Elaboracion propia

Se verifica que la significancia p valor encontrado con T-Student es menor que
0.05, por lo tanto, se confirma el rechazo de la hipétesis nula y aceptacion de la
hipotesis alterna, manifestando que, el Ciclo de Deming mejora el nimero de
conformidades en el procesamiento de mandarinas en Corporacion Fruticola de
Chincha, 2021.

Andlisis Hipotesis especifica 2

Prueba de normalidad

Con el fin de llevar a cabo la contrastacion de la Hipétesis especifica 2 y dado que
es una muestra pequefia, igual a 16, se procedera a aplicar el estadigrafo de
Shapiro-Wilk.

Ho: Los datos del Numero de reclamos de clientes Pretest y Postest de la
aplicacion de Ciclo de Deming no provienen de una distribucién normal.
Ha: Los datos del Numero de reclamos de clientes Pretest y Postest de la

aplicacién de Ciclo de Deming provienen de una distribucién normal.
Regla de decision:

Si pv > 0.05, la distribucion es normal. (Paramétrica)

Si pv £0.05, la distribucion no es normal. (No paramétrica)
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Tabla 35: Prueba de normalidad del Nimero de reclamos de clientes con
Shapiro Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Numero de reclamos de clientes Pretest ,960 16 ,658
Numero de reclamos de clientes Postest 886 16 049

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que, la significancia del Numero de reclamos de clientes Pretest es
mayor a 0,05; mientras que, para el Numero de reclamos de clientes Postest es
menor a 0.05, que para estos casos se consideran un comportamiento no
paramétrico, por lo que para contrastar la Hipotesis especifica 2, se usara el

estadigrafo de Wilcoxon

Prueba de Hipotesis especifica 2

Ho: El Ciclo de Deming no disminuye el nimero de reclamos de clientes en
Corporacion Fruticola de Chincha, 2021.

Ha: El Ciclo de Deming disminuye el nimero de reclamos de clientes en

Corporacion Fruticola de Chincha, 2021.

Regla de decision / hipbtesis estadistico
pa: Media del Numero de reclamos de clientes Pretest de la aplicacion de Ciclo
de Deming.
pd: Media del Numero de reclamo de clientes Postest de la aplicacion de Ciclo de
Deming.
Ho :pa > pd

Ha :pa < pd
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Tabla 36: Prueba descriptiva para el Nimero de reclamos de clientes.

Estadisticos descriptivos

Desviacién
N Minimo Maximo Media estandar
Numero de reclamos de clientes 16 0 5.5 2688 16820
Pretest
NuUmero de reclamos de clientes
Postest 16 0 3,5 1,844 1,3002

Fuente: Elaboracién propia

Se observa que la media del Numero de reclamos de clientes Pretest era 2,7%
mayor que la media del Numero de reclamos de clientes Postest, el cual fue de

1,8%, consecuentemente, disminuyé en 0,09%.

Determinacion del p valor para del Numero de reclamos de clientes Pretest y

Postest mediante Wilcoxon
Regla de decision:
Si p valor <=0.05 se rechaza la hipotesis nula

Si p valor > 0.05 se acepta la hipétesis nula

Tabla 37: Prueba de hipotesis de Reclamos de clientes

Estadisticos de prueba®
NUmero de reclamos de clientes Postest —
Numero de reclamos de clientes Pretest
Z -3,165°
Sig. asintotica (bilateral) ,002
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Se verifica que la significancia p valor encontrado con Wilcoxon es menor que
0.05, por lo tanto, se confirma el rechazo de la hipétesis nula y aceptacién de la
hipotesis alterna, manifestando que, el Ciclo de Deming disminuye el nimero de

reclamos de clientes en Corporacion Fruticola de Chincha, 2021.
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V. DISCUSIONES

En el estudio se constata la aplicacion del ciclo de Deming para mejorar la calidad
del producto exportables en la empresa Corporacion Fruticola de Chincha S.A.C.,
los resultados muestran la factibilidad del proyecto para el logro de los objetivos
planteados a través de los niveles de conformidad y reduccion de reclamos de

clientes.

Los resultados de la hipétesis general del estudio fueron aceptados con un nivel
de significancia de 0.00, por lo tanto, se puede afirmar que el ciclo de Deming
mejora la calidad de los productos exportables con un incremento del 4.9 %, pasé
de un 85.8% a un 90.7 %. En cuanto al objetivo no conformidad se observa una

disminucién de un 5.7 % y en los reclamos de clientes disminuyé en 0.9 %.

La mejora sefialada es respaldada por los autores Mejia Gerénimo, L. y Mendoza
Molina, K. (2021) en la tesis: Mejora de la productividad de la empresa
Agroindustrias Integradas S.A.(Agrinsa), mediante la metodologia de la mejora
continua PHVA, en donde sus indicadores para la gestién de calidad tuvieron el
crecimiento del 60 % al 80 %, otros indicadores de procesos pasaron de un 52

% a 78 %en crecimiento.De la misma manera los resultados coinciden con el
estudio de Guevara y Huanuquefio, en la investigacion Aplicacion del PHVA para
reducir productos no conformes en una empresa de confeccion de prendas. en el
cual tiene como resultado final una disminucion de no conformidad de un 14.75 %
a 3.73 %, ello después de hacer uso de diagramas de flujos, graficas de control y
la técnica de 5W que favorecieron con un buen control de proceso y disminucion

de los reprocesos.

Existe también similitud con la investigacion de Cieza (2020) en su estudio
Aplicacion del ciclo PDCA para mejorar la calidad del almacenamiento de los
tubos Electrosoldados en Aceros Arequipa SA Callao, donde resultados

concluyeron que no conformidad de productos se disminuyo de 45. 4% a 32.2%.
Igualmente existe una coincidencia con la investigacion de Chuque(2020) en su
estudio sobre Aplicacion del método PHVA para mejorar la calidad de atencion al

cliente en el area linea de servicio de la empresa Servicios Balvinito S.A.C.
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Carmen de la Legua Reynoso , si bien las variables no son iguales pero guardan
relacion con la variable del estudio realizado,en donde tiene como resultado un
aumento de la satisfaccion al cliente pas6 de un 56.45% a un 71.80 % después
de realizar capacitaciones al personal, evaluaciones y uso de manuales que

ayudaron a las mejoras sefaladas.

La aplicacion del ciclo de Deming con un control adecuado en seguimiento y
pardmetros de calidad y mediciones permanentes incidiran en obtener frutos de
calidad exportables para la organizacion y por ende la disminucién de reclamos
de los pedidos y en la medida que las mejoras realizada se mantengan y se haga
uso de las herramientas utilizadas en el estudio se tendrd un mejor control de la
calidad , la aceptacion de los clientes y el crecimiento de la organizacion., Es
también importante mencionar las bases tedricas en que se sustenta la

investigacién que son aplicables para la mejoras establecidas
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VI. CONCLUSIONES

Terminado la investigacion, teniendo en cuenta los resultados antes y después
de la aplicacion, se ha logrado cumplir con los objetivos que plantea el estudio,

se ha llegado a las siguientes conclusiones:

Primero: Teniendo en cuenta la formulacion de la pregunta general ¢De qué
manera la aplicacion del ciclo de Deming mejora la calidad de Productos de
Exportacion en Corporacion Fruticola de Chincha, 2021? Se demuestra que la
Aplicacion del ciclo de Deming mejora la calidad de productos exportables en la
Corporacion Fruchincha SAC, tal como se acompafa en los resultados
estadisticos analizados con SPSS-22 muestran que la media de la Calidad en el
pretest es de 85.8 % y aumentd en el postest a un 90.69 %, es decir un aumento
del 4.9 %, sefialando ademas que el valor de la significancia fue de 0.00 por tanto
se acepta la hipotesis general alterna.

Segundo: Se concluye que la aplicacion del ciclo de Deming mejora el nimero
de conformidades en el procesamiento de mandarinas en Corporacién Fruticola
de Chincha, 2021.dado que los resultados estadisticos realizados con SPSS-22,
muestran que la media de no conformidades en el pretest fué de 14.15% y se
redujo en el postest a un 9.36 %, es decir una disminucion del 4.79%, y el valor
de la significancia obtenida fue de 0.002 por lo que se acepta la primera hipotesis

especifica alterna.

Tercero. Se llega a la conclusion que la aplicacion del ciclo de Deming disminuye
el nimero de reclamos de clientes en la Corporacion Fruticola de Chincha, 2021,
se tiene gue en Pretest la media del Numero de reclamos de clientes fue de 2.7
% y en el postest fue de 1,8%, consecuentemente, disminuyo en 0,9%.y el valor
de la significancia obtenida fue de 0.002, por tanto se acepta la segunda hipotesis

especifica alterna.
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ViIl.  RECOMENDACIONES

Primero.Continuar con las mejoras obtenidas en la aplicacion del ciclo de Deming
para mejorar la calidad de los productos exportables, siempre con el apoyo de la
alta direccién y asumir el compromiso de mejoras en la organizacion, y que el
estudio sirva para nuevas investigaciones en esta realidad cambiante y progresiva

de nuevas herramientas de mejoras.

Segundo.Compromiso de todos los colaboradores para un mejor control,
seguimiento y medicion de la calidad para mejorar las no conformidades de los
productos a exportar, que son sometidos a exigentes controles de los organismos

competentes en cada pais y de los clientes.

Tercero.Cumplimiento de las especificaciones y normatividad vigentes de los

productos y respuesta rapida a nuestros clientes para evitar futuros reclamos y
poder llegar en buenos términos en caso se produjera, en las exportaciones de
frutos cuando se pierde un cliente es dificil recuperarlos rapidamente, he ahi la

importancia de evitar estos reclamos.
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ANEXO 1. Instrumentos
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% CUMPLIMIENTO 0% 0% 0% | 15% 3% M | 25% - - -
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ANEXO 2. Matriz de Operacionalizacion

Variables Definicion Conceptual Definicion Dimensién Indicador Formula Escala
Operacional
V. Cantu (2011): el ciclo de deming, | Es la piedra | Planificar Acciones Acciones planificadas
. o . AP= 100
Independiente permite que las actividades de | angular para planificadas Total acciones planificadas
; ; produccion, servicios y | desarrollar la | Hacer Acciones Acciones ejecutadas
Ciclo de Deming R _ calizadas AR = 100
administrativos ~ se  puedan | mejora Total acciones programadas Razén
planificar, ejecutar, controlary se | continua
mejoren con respecto a las mediante Verificar (Activids.ejecutadas- Activids observadas)
C= x100
. . Control | T T R
necesidades de los clientes cuatros fases: Total actividades ejecutadas
(internos — externos) planear, hacer Actuar Actividades Actividades cumplidas
i ' ' estandarizadas AES x100
verificar . )
y Total actividades estandarizadas
actuar
V. Dependiente Iso 9000:2015(2015) : “la calidad | Un producto No Porcentaje N° TPCNC
] N[ ———— 100
Calidad de los productos y servicios de | es de calidad conformidad de | de TPC . N Razoén
una organizacion esta | cuando productos conformidades | TPCNC=Total  produccion  citricos  no
. . conformes
determinada para satisfacer a | cumple las c | oroduce
TPC=Total produccion citricos
los cliente, y al impacto previsto | especificacion
y el no previsto para las partes | es delclientey MReclamos  de Porcentaje de
interesadas pertinentes, incluye | otorgavaloral | qjientes reclamo N° reclamos de pedidos atendidos
también su valor percibido y el i %SC= 100
P y cliente. N° pedidos totales atendidos Razoén

beneficio al cliente”.
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ANEXO 3: Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS _HIPOTESIS VARIABLES TECNICAS
GENERAL é.¢.De qué manera la Determinar de qué El ciclo de Deming | V. independiente: | Observacion
aplicacion del ciclo de g‘a“?ra el ciclo ?e g‘elgrad'ac‘ia"d:d Ciclo de demig directa, andlisis
Deminag mejora la eming mejora 1a e Frogucios ge
. g ) calidad de Productos Exportacion en doctmeral
catitark de Prodiictos de Exportacion en Corporacion
g%rixoegggg%r;u??cola Corporacion Fruticola | Fruticola de
de Chincha, 20212, de Chincha, 2021. Chincha, 2021
¢De gué manera el ciclo | Determinar de qué El Ciclo de Deming | V. Dependiente
de Deming mejora el manera el ciclo de mejora el numero Observacion. .
numero de., e ,?:,Té?g mejora el gﬁ g'onformtdades Calidad de directa
procesamiento de mmms 5. en el | procesamiento de | P* oductos
Corporacion Fruticola de | Procesamiento de | ZCHee 0as €N
Chincha, 20212 ga"da"“ﬁs en Fruticola de
ESPECIFICOS Frourtll?gor?aag: Chincha, 2021.
Chincha. 2021.

¢De qué manera el ciclo
de Deming mejora la
satisfaccion de_clientes
en Corporacion Fruticola
de Chincha, 20217

Determinar de qué
manera el ciclo de
Deming mejora la
satisfaccion de
clientes en
Corporacion Fruticola
de Chincha, 2021.

El Cicio de Deming
mejora la
satisfaccion de
clientes en
Corporacion
Fruticola de
Chincha, 2021
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ANEXO 4: Juicio de experto.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION
Sefor(a)(ita):
Dr. DENNIS ALBERTO ESPEJO PENA
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarmos con usted para expresarie nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes del taller de titulacion de
Ingeniera Industrial de la UCV, en la sede Lima Norte, 2020, requiero validar los
instrumentos con los cuales recogeremos la informacién necesaria para poder desarrollar
nuestra investigacion y con la cual optaremos el titulo universitario.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: "Aplicacion del Ciclo de
Deming para Mejorar Calidad de Productos de Exportacion en Corporacién Fruticola de
Chincha S.A.C, 2021". Y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables,

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerie por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente
Annie Yannina Lévano Mansilla. Maria del Rosario Pariona Arango.
DNI: 70466037 DNI:72509181
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLE Y DIMENSIONES:

Variable Independiente: Ciclo de Deming

Definicién conceptual:

Cantu (2011) expresa que el ciclo de Deming permite que las actividades de
produccion, servicios y administrativos se puedan planificar, ejecutar, controlar y se
mejoren con respecto a las necesidades de los clientes (internos — externos)
Definicién operacional:

Es la piedra angular para desarrollar la mejora continua mediante cuatros fases:
planear, hacer, verificar y actuar

Dimensiones de las variables independiente:

Dimension 1. Planificar

Segun el articulo de Garcia, Quispe y Paez (2003), la planificacion es recolectar
datos para entender y planificar necesidades del cliente

Dimension 2. Hacer.

El mismo autor refiere; Sirve para identificar causas e implementar las mejoras
Dimension 3 Verificar.

Prosigue el mismo autor, esta fase contribuye a Controlar y comprobar resultados
deseados

Dimensién 4 Actuar

Finaliza el autor anterior, esta fase sirve para la Incorporacion de las mejoras al
proceso

89



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE DEPENDIENTE Y SUS
DIMENSIONES

Variable: CALIDAD DEL PRODUCTO

Definicién conceptual:

Iso 9000:2015(2015) senala: “la calidad de los productos y servicios de una
organizacion esta determinada para satisfacer al cliente, y al impacto previsto y el
no previsto para las partes interesadas pertinentes, incluye también su valor
percibido y el beneficio al cliente”.

Definicién operacional:

Un producto es de calidad cuando cumple las especificaciones del cliente y otorga
valor al cliente.

Dimension 1: No conformidad

Segun 1s09000:2015(principio .3.6.9) la no conformidad es el “incumplimiento de un
requisito”.

Dimension 2: Reclamos de clientes

El principio 3.9.3 del ISO 9000:2015, explica que el reclamo de clientes es la
“Expresion de una insatisfaccion hecha a una organizacion”
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w UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Definicion Conceptusl | Dofinicion Oimension | Indicador | Foemuia
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W UNIVERSIBAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLES INDEPENDIENTE: CICLO DE DEMING
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W UNIVERSI0AD CESAR VALLIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a)(ita):
MG. GUSTAVO ADOLFO MONTOYA CARDENAS
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicamos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes del taller de titulacién de
Ingeniera Industrial de la UCV, en la sede Lima Norte, 2020, requiero validar los
instrumentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar
nuestra investigacion y con la cual optaremos el titulo universitario,

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: “Aplicacion del Ciclo de
Deming para Mejorar Calidad de Productos de Exportacién en Corporacién Fruticola de
Chincha SA.C, 2021". Y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente
Annie Yannina l:évaf\o Mansilla. Maria del Rosario Pariona Arango.
DNI: 70466037 DNI:72509181

93



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLE Y DIMENSIONES:

Variable Independiente: Ciclo de Deming

Definicién conceptual:

Cant (2011) expresa que el ciclo de Deming permite que las actividades de
produccion, servicios y administrativos se puedan planificar, ejecutar, controlar y se
mejoren con respecto a las necesidades de los clientes (internos — externos)
Definicién operacional:

Es la piedra angular para desarroliar la mejora continua mediante cuatros fases:
planear, hacer, verificar y actuar

Dimensiones de las variables independiente:

Dimension 1. Planificar

Segun el articulo de Garcia, Quispe y Paez (2003), la planificacion es recolectar
datos para entender y planificar necesidades del cliente

Dimensién 2, Hacer.

El mismo autor refiere: Sirve para identificar causas e implementar las mejoras
Dimension 3 Verificar.

Prosigue el mismo autor, esta fase contribuye a Controlar y comprobar resultados
deseados

Dimension 4 Actuar

Finaliza el autor anterior, esta fase sirve para la Incorporacion de las mejoras al
proceso
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE DEPENDIENTE Y SUS
DIMENSIONES

Variable: CALIDAD DEL PRODUCTO

Definicién conceptual:

Iso 9000:2015(2015) senala: “la calidad de los productos y servicios de una
organizacion esta determinada para satisfacer al cliente, y al impacto previsto y el
no previsto para las partes interesadas pertinentes, incluye también su valor
percibido y el beneficio al cliente”.

Definicién operacional:

Un producto es de calidad cuando cumple las especificaciones del cliente y otorga
valor al cliente.

Dimension 1: No conformidad

Segun 1s09000:2015(principio .3.6.9) la no conformidad es el “incumplimiento de un
requisito”,

Dimensién 2: Reclamos de clientes

El principio 3.9.3 del 1ISO 9000:2015, explica que el reclamo de clientes es la
“Expresién de una insatisfaccion hecha a una organizaciéon”
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w UniveRsioan CESAR VALLESD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD
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ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLESD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLES INDEPENDIENTE: CICLO DE DEMING
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION
Sefor(a)(ita):
MSc. PERCY SUNOHARA RAMIREZ
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarie nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes del taller de titulacién de
Ingeniera Industrial de la UCV, en la sede Lima Norte, 2020, requiero validar los
instrumentos con los cuales recogeremos la informaciéon necesaria para poder desarrollar
nuestra investigacion y con ia cual optaremos el titulo universitario.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: "Aplicacién del Ciclo de
Deming para Mejorar Calidad de Productos de Exportacion en Corporacion Fruticola de
Chincha S.A.C, 2021". Y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atenciéon que dispense a la presente.

Atentamente
Annie Yannina l:évano Mansilla. Maria del Rosario Pariona Arango.
DNI: 70466037 DNI:72509181
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE DEPENDIENTE Y SUS
DIMENSIONES

Variable: CALIDAD DEL PRODUCTO

Definicion conceptual:

Iso 9000:2015(2015) senala: “la calidad de los productos y servicios de una
organizacion esta determinada para satisfacer al cliente, y al impacto previsto y el
no previsto para las partes interesadas pertinentes, incluye también su valor
percibido y el beneficio al cliente”.

Definicion operacional:

Un producto es de calidad cuando cumple las especificaciones del cliente y otorga
valor al cliente.

Dimensién 1: No conformidad

Segun 1s09000:2015(principio .3.6.9) la no conformidad es el “incumplimiento de un
requisito”.

Dimension 2: Reclamos de clientes

El principio 3.9.3 del ISO 9000:2015, explica que el reclamo de clientes es la
“Expresion de una insatisfaccion hecha a una organizacion”
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w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLE Y DIMENSIONES:

Variable Independiente: Ciclo de Deming

Definicién conceptual:

Cantd (2011) expresa que el ciclo de Deming permite que las actividades de
produccioén, servicios y administrativos se puedan planificar, ejecutar, controlar y se
mejoren con respecto a las necesidades de los clientes (internos — externos)
Definicion operacional:

Es la piedra angular para desarrollar la mejora continua mediante cuatros fases:
planear, hacer, verificar y actuar

Dimensiones de las variables independiente:

Dimension 1. Planificar

Segun el articulo de Garcia, Quispe y Paez (2003), la planificacion es recolectar
datos para entender y planificar necesidades del cliente

Dimension 2. Hacer.

El mismo autor refiere: Sirve para identificar causas e implementar las mejoras
Dimension 3 Verificar.

Prosigue el mismo autor, esta fase contribuye a Controlar y comprobar resuitados
deseados

Dimension 4 Actuar

Finaliza el autor anterior, esta fase sirve para la Incorporacion de las mejoras al

proceso
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ﬁ UNWERSIDAD CESAR VALLEJD

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
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V. independents | Canlli [2011% & o0do de | B2 B piedea | Planifcar ey = h—mu
Ciclo de Daming | Deming permis que las [ angus  para Padibue Tt accioses
do  produccidn \a [ Hacer o
reatzades e e B ]
ervo0s y administativos se | mejora  condinua Teotsl aoones (rogyamadss Razon
puedan  panficy, ejecutar, ouatros | Tm—
cortrlar y to meporen oon | fses  panaar, | Vertboar Texto independienta
mspocio a las noceskdades de | hacer, verificar y c e : 100
os  cdenles  (nmomos - | octuar Actusr Tracaien
aeemes ) AE= 100
Totsd schvrtachs wxtechesonim
T e e e L e I —
Caidad cifidad 90 s producios y | o caldad conformicad de | de TRC Razon
sonicion 08 une organizecidn | cando cumple | p f TPCNCTotsl  producddn  eliocs - .no
conformes.
-l poh | b TPC Tt produceitn clricos
silslacee @& ches, y | especifoaconss
frosco pnislo y @ ro | del ceniny [Tedomos 0o | Porceniae de
frevisio pers b peries | Olorgs valor o Aertes rectama e 1Y recieeron de pedcion aterridon
nlerusacey pertinentes, | diento, 100 a
nduye  amben  su  valor N pachite tolaled aenchoos
pecchido y o benefico o
cherte”

102



w UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD

N DIMENSIONES / items P.lﬁ.‘llch Ti-l-v'mla CMr'Idnd Sugerencias
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W UNIVERSIDA® CESAR VALLEJD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLES INDEPENDIENTE: CICLO DE DEMING
W] DIMENSIONES ] tems Pertinencia’ "l.bvnndt Sugerenclas
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