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RESUMEN

A continuacion, presentamos el trabajo de investigacion que lleva de titulo
Implementacion del ciclo de Deming para mejorar la calidad en el servicio de la
empresa Agroindustria San Isidro S.A Carfete — 2022 teniendo como fin demostrar
gue el ciclo de Deming mejora en gran forma el servicio de atencion en dicha empresa.
Presentamos que la investigacion es de tipo aplicada de nivel descriptivo explicativo
teniendo un enfoque cuantitativo, ademas de disefio investigativo preexperimental,
teniendo un alcance temporal longitudinal, esta es a consecuencia de las mediciones
las cuales se llevaron a cabo en dos tiempos en un pre y post.

Existi6 una poblacion de 142 clientes los cuales a los cuales se les aplico los
instrumentos de medicidn ya establecidos en este estudio los mismos que fueron
realizado a literaturas citadas y de fuentes confiables, asi como de paginas cientificas.
Se utilizo como técnica de recoleccion de datos a la observacion y el analisis de
documentos. La validacion de los instrumentos que se emplearon se llevo a cabo
mediante el juicio de los expertos. A su vez los datos que se recolectaron se
procesaron y analizaron empleando el software SPSS. Los resultados tuvieron una

significancia los cuales nos llevan a una discusion coherente con la investigacion.

Finalizamos que al implementar el ciclo de Deming se logra mejorar la calidad en el
servicio de la empresa en una media pre de 54.10% a una media post de 91.75%,
mostrando un incremento de 37.65%, asi también se logra mejorar el tiempo de
entrega con una media pre de 53.6% a una media post de 91.85% mostrando un
incremento de 38.25%, también mejora la conformidad de servicio de una media pre-
53.60 % a una media post de 91.85 % mostrando un incremento de 38.25 %. Y por
ultimo mejora la capacidad de respuesta de una media pre de 54.5 % a una media

post de 92.4 mostrando un incrementd de 37.9 %.

Palabras claves: calidad, servicio, mejora, productos, implementacion.
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ABSTRACT

Next, we present the research work entitled Implementation of the Deming cycle to
improve the quality of the service of the company Agroindustria San Isidro S.A Cafiete
- 2022 with the purpose of demonstrating that the Deming cycle greatly improves the
service of attention in said company. We present that the research is of an applied
type of descriptive explanatory level having a quantitative approach, in addition to a
pre-experimental research design, having a longitudinal temporal scope, this is a
consequence of the measurements which were carried out in two times in a pre and
post.

There was a population of 142 clients to whom the measurement instruments already
established in this study were applied, the same ones that were referred to cited
literature and reliable sources, as well as scientific pages. Observation and analysis
of documents was used as a data collection technique. The validation of the
instruments that were used was carried out through the judgment of the experts. In
turn, the data that was collected was processed and analyzed using the SPSS
software. The results had a significance which lead us to a coherent discussion with

the investigation.

We conclude that by implementing the Deming cycle it is possible to improve the
guality of the company's service in a pre average of 54.10% to a post average of
91.75%, showing an increase of 37.65%, thus also improving delivery time. with a pre
mean of 53.6% to a post mean of 91.85% showing an increase of 38.25%, service
compliance also improves from a pre mean of 53.60% to a post mean of 91.85%
showing an increase of 38.25%. And finally, the response capacity improves from a

pre mean of 54.5% to a post mean of 92.4, showing an increase of 37.9%.

Keywords: quality, service, improvement, products, implementation.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion se desarroll6 la implementacion del
Ciclo de Deming en la EMPRESA AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A, ubicada en
la provincia Cafete. El informe final de investigacion presenta una propuesta de
implementacion nos exige formar un equipo de investigacibn que nos permitira
analizar la variable de la calidad de servicio en relacion con el ciclo PHVA, siendo este
una metodologia de solucion de mejora para resolver el problema y eliminar las
causas que se originan a través de procedimientos y planes de mejora.

En la implementacién del Ciclo de Deming se realizé los planes de mejora con
el desarrollo de las 4 etapas del Ciclo como realizar un Plan (Planear), ejecutar el plan
(Hacer), evaluar y mediciéon de lo ejecutado (Verificar) y aplicacion de la mejora
continua (Actuar), asimismo identificando e implementando los 8 pasos que propone

la metodologia correspondiente.

A nivel metodoldgico se propone que la investigacion es de enfoque
cuantitativo, nivel explicativo y disefio experimental, debido que en el desarrollo y
presentacion del informe final de la investigacion demostraremos con indicadores
numeéricos y evidencias la manipulacion de la variable del Ciclo de Deming y su efecto
en la calidad de servicio.

En el desarrollo de los 4 pasos del Ciclo de Deming para resolver el problema
de la calidad en el servicio, se planificara las soluciones de mejora con su respectiva
ejecucion, contando con la informacion exacta de la empresa y siguiendo el método
se obtendra el éxito (Montesinos Gonzalez, y otros, 2020)en relacion con nuestro
objetivo general, asimismo con la estandarizacion se evitara la recurrencia del

problema planteado.
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|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién de la Realidad Probleméatica

La industria de Pera actualmente se esta recuperando de la pandemia de COVID-19,
gue ha afectado la actividad econdmica, ya que el distanciamiento social a menudo
significa que la produccion se ralentiza o incluso se detiene por completo. Esto reduce
las horas de trabajo y los salarios, lo que resulta en una disminucion de la demanda
general de bienes y servicios. La inversion bruta de capital fijo se vera afectada
negativamente, ya que la mayoria de las empresas financian su inversion
principalmente con las utilidades retenidas. El efecto multiplicador del consumo seria
muy negativo, exacerbado por la falta de inversién privada. Cepal, N.U. (afio 2020).
En la mayoria de los gobiernos latinoamericanos han declarado a la industria de
alimentos un sector importante, tomando medidas para proteger los procesos de
produccion y la logistica de distribucion, asi como implementando protocolos de
manejo preventivo y de emergencias que cumplen con las medidas de
distanciamiento social e higiene para reducir la movilidad de los establecimientos de
salud. . Esto ha asegurado sensiblemente la continuidad de la cadena de suministro
de alimentos sin que hasta ahora se hayan producido deficiencias graves que, sin
duda, la crisis agudizara sobre la realidad ya existente. Nerones (2020).

Durante los Ultimos afos, el Perd ha presentado un crecimiento econémico
estable, para la produccion de leche y sus derivados, desarrollando una ventaja
comercial en los mercados (INIA, 2020), asimismo el crecimiento de la produccion
lactea es principal por el crecimiento demanda dentro del pais, en donde la produccion
nacional de leche fue de 2, 06 millones de litros durante el afio 2017 (MINAGRI,2017).
La produccion de lacteos se en encuentra situados en el norte, centro y sur compuesta
aproxidamente de 313 240 unidades  agropecuarias, el 67,9% de la
produccién nacional en el afio 2015. Asimismo, los productores de leche tienen como
venta a la gran industria e industria artesanal con un 81% de participacion, venta

directa al publico del 14 % y un centro de produccion del 5%. Gavifio, et. Al. (2021).

En este caso, la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A. ubicada en
la provincia de Carfiete encontrandose registrada en la SUNAT con el RUC
20129029308 y con las siguientes Actividades Econémicas:
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Tabla 1 :Actividades econémicas

Cliu ACTIVIDAD ECONOMICA
0141 CRIA DE GANADO BOVINO Y BUFALOS
0161 ACTIVIDADES DE APOYO A LA AGRICULTURA

Fuente: Elaborado a partir de Consulta RUC (Superintendencia Nacional de
Aduanas y Administracion Tributaria - SUNAT, 2021)

Esta empresa se encuentra en forma operativa y ademas comercializa leche
cruda de vaca, siendo un producto de primera necesidad con alto valor nutritivo para
el crecimiento y desarrollo de dichas familias. Por otra parte, la produccion principal
es el derivado lacteo de yogur teniendo una produccion de 3000 kg / dia, en la cual
se analizara detalladamente cual es la problematica de esta empresay la causas que
la originan. Para este analisis se utilizar4 el Diagrama de Ishikawa, realizando su
elaboracion del presente diagrama mediante una lluvia de ideas con los principales

directivos de la organizacién en la cual se obtuvo la siguiente informacion.
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Método Medicion Mano de Obra

Mal diserio de Actividades de \<  Falta de Capacitaciones

Falta de

trabajo > . >\ Trabajo no < Falta de Incentivos
Inexistenci indicadores estandarizados
nexistencia <— Alta rotacién de personal
de un Plan de Falta de No exist
., o0 existe . .
Calidad Programacién _ Baja Calidad
Drocedimiento
chlachtiees de Servicio
Falta de de productos >
Mantenimiento Falta de
o Limpieza < Falta de Orden
Maquinarias—,
Falta de N
obsoletas e Falta de disponibilidad
iluminacién <

Medio Ambiente

Magquinaria

llustracién 1 : Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracién por los autores
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En el diagrama de Ishikawa se utilizo el formato de 5 M para identificar el

problema principal y las causas raices , realizando el diagndstico y un primer analisis

se detecta en la categoria de métodos que no existe un disefio de trabajo , plan de

calidad, programacion en la entrega de los productos , en la categoria de Medicién no

existe un seguimiento mediante el andlisis de indicadores, falta de procedimientos y

actividades de trabajo no estandarizados , y en la categoria mano de obra no tiene

capacitaciones, incentivos y la alta rotacion de personal , en tres categorias son las

principal analisis por la directiva de la organizacién. En relacion con el diagrama de

Ishikawa se analizara con la siguiente herramienta de la calidad que es el Diagrama

de Pareto para observar las frecuencias de las causas que originan, utilizando esta

técnica se realizara la siguiente tabla de causas de frecuencia del problema:

Tabla 2 Causas e Incidencias del Problema

RANKING £
INCIDENCIA/CAUSA CANTIDAD POR PORSéiILON
CANTIDAD
Falta de protocolos de calidad 45 3 1
Falta de Programacion de entrega de
productos 55 1 2
Falta de Disponibilidad de magquinas 45 2 3
Falta de Indicadores 20 7 4
Falta de Capacitaciones 38 5 5
Actividades de Trabajo no Estandarizados 42 4 6
Alta rotacién de personal 18 9 7
No existe Procedimientos de Trabajo 25 6 8
Falta de Limpiezay orden 15 10 9
Falta de Mantenimiento de Maquinas y
Equipos 18 8 10

Fuente : Elaboracién Por los autores
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Tabla 3 Frecuencia Acumulada de la Causas del Problema

PARTICIPACION

PARTICIPACION

INCIDENCIA/CAUSA CANTIDAD PORCENTUAL
PORCENTUAL ACUMULADA
Falta de Programacién de entrega
de productos 55 17% 17.1%
Falta de Disponibilidad 45 14% 31.2%
Falta de protocolos de Calidad 45 14% 45.2%
Actividades de Trabajo no
Estandarizados 42 13% 58.3%
Falta de Capacitaciones 38 12% 70.1%
No existe Procedimientos de
Trabajo 25 8% 77.9%
Falta de Indicadores 20 6% 84.1%
Falta de Mantenimiento de
Maquinas y Equipos 18 6% 89.7%
Alta rotacion de personal 18 6% 95.3%
Falta de Limpieza y orden 15 5% 100.0%

Fuente : Elaboracién Por los autores

Curva de Pareto

ul
o

Coantidad

llustracién 2 : Diagrama de Pareto

mmm CANTIDAD

Fuente : Elaboracién Por los autores
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De la tabla de frecuencias 2 y 3 se corroboran que las causas son las mismas que en

el andlisis del diagrama de Ishikawa, ademas se observa que las causas con mayor

recurrencia son la falta de programacion de entrega de productos, falta de
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disponibilidad, la inexistencia de un plan de gestién de la calidad, actividades de

trabajos no estandarizados, falta de capacitaciones , falta de procedimientos de

trabajo y falta de indicadores ,se determina que el problema principal es la baja de

calidad de servicio de la empresa de industria lactea. Ademas, a través del diagrama

de Pareto se diagnostica que las causas anteriores mencionadas representan el

84.1% de la frecuencia de causas, y las Ultimas 3 causas que son falta de

mantenimiento de equipos y maquinarias y la alta rotacion del personal representan

el 16.9%, por lo tanto, esta investigacibn como metodologia de solucién del problema

se propone el Ciclo de Deming, y teniendo continuacibn se presentamos la

formulacion del problema principal y especificos.

1.2

Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢En qué medida la implementacion del Ciclo de Deming mejora la
calidad en el servicio de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A.,
Cafete 2022?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢En qué medida la implementacion del Ciclo de Deming mejora
el tiempo de entrega de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A.,
Canete-2022?

b) ¢En qué medida la implementacion del Ciclo de Deming mejora
la conformidad de servicio de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO
S.A., Cafete-20227?

C) ¢En qué medida la implementacion del Ciclo de Deming mejora
en la capacidad de respuesta de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO
S.A., Cafete-20227?
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1.3

Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Implementar el Ciclo de Deming para mejorar la calidad en el servicio
de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A., Cariete 2022.

1.3.2 Objetivos especificos

a) Disminuir mediante la implementacién del Ciclo de Deming el
tiempo de entrega de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A.,
Canete-2022.

b) Incrementar mediante la Implementacion del Ciclo de Deming la
conformidad de servicio de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A.,
Cafete-2022.

C) Incrementar mediante la implementaciéon del Ciclo de Deming la
capacidad de respuesta de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A.,
Cafete-2022.
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1.4

Justificacion del estudio.

1.4.1 Justificacion teorica.

Hernandez (2018) indica que la justificacion teorica es llenar algun vacio
en el conocimiento. El presente informe final de investigacion tiene justificacion
tedrica fundamental porque contribuye con disefio de indicadores y propuesta
de mejora en la metodologia de la mejorar continua, aplicado en el sector de

industria lacteas.

1.4.2 Justificacion metodolégica.

Hernandez (2018) indica que la justificacion es contribuir al método
cientifico. El presente informe final de investigacion se expone en que existira
repercusion en el Ciclo de Deming aplicado a los procesos de almacenamiento
de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A.; puesto que, se indagara
multiples deficiencias que seran examinados sus resultados, con el fin de

comprobar la incidencia entre dichas variables de estudio.

1.4.3 Justificacion practica.

Hernandez (2018) indica que la justificacion es la propuesta de la
solucion de un problema. El presente trabajo de investigacion tiene justifica
practica porque mediante la aplicacion del Ciclo de Deming a la empresa
AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A. se mejord significativamente en la

calidad de servicio teniendo un efecto positivo en la satisfaccion de sus clientes,

1.4.4 Justificacion econémica.

El presente trabajo de investigacion se justifica econdmicamente por el
fundamente que mediante la aplicacion del Ciclo de Deming en la empresa
AGROINDUSTRIAS S.A. se reducira los tiempos de entrega, se incrementara
la conformidad de servicio y la capacidad en la cual tendra un efecto positivo
en la satisfaccion de los clientes en la cual se obtendra beneficios en aumento

de la rentabilidad.
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1.5 Delimitantes de la Investigacion

1.5.1 Delimitante temporal

En el presente trabajo de investigacion tiene limitacion temporal, debido
actualmente todavia no se supera en su totalidad la etapa de la pandemia
COVID-19, existiendo restricciones sanitarias para realizar la investigacion de
acuerdo con la normatividad vigente, como el distanciamiento social y los
protocolos de bioseguridad en la cual no permite realizar la investigacion en

forma grupal en la empresa.

1.5.2 Delimitante econémica

En el presente trabajo de investigacion tiene limitacion econdmica
porque se realizaran gastos de viaticos (alimentacion, hospedaje y movilidad)
debido que la empresa se encuentra ubica en el distrito de Imperial, provincia
de Cafiete, y otros recursos que son necesarios para la investigacion. Estos

gastos son financiados por recursos propios de los investigadores.

1.5.3 Delimitante espacial

En el presente trabajo de investigacion tiene limitacion espacial debido
gue en el lugar de investigacion es una zona rural y el traslado es a pie en
varias hectareas especialmente en el tramo final del recorrido en llegar a esta
empresa. En la cual los investigadores necesitamos mas tiempo y mas

recursos.

1.5.4 Delimitacion tedrica.

En el presente trabajo de investigacion la delimitacién teorica es en
relacién con el marco tedricas relacionadas al Ciclo y gestién de la Calidad, y
el desarrollo de un plan de implementacion se tendra una perspectiva del
producto en la que se relacionados con el cumplimiento de especificaciones
técnicas, una perspectiva del cliente en cual se relaciona con la diferenciacion
con otras empresas y satisfacer sus necesidades. Por ultimo, una perspectiva
de valor la relacién que tiene los beneficios de comprar un producto con precios

competitivos.
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ll. MARCO TEORICO

2.1

Antecedentes del estudio

2.1.1 Antecedentes Internacionales

(Disefio de una herramienta guia basada en metodologpias de mejora
continua aplicable a pymes del sector lacteo en paises de América Latina y el
Caribe, 2021) El objetivo de este estudio es desarrollar una herramienta
basada en metodologias de mejora continua para PYMES de lacteos en
América Latina y el Caribe. Esto se hizo a través de una revision de literatura
de 753 PYMES de 10 paises de América Latina y el Caribe, y el estudio
desarroll6 una entrevista semiestructurada con 6 PYMES de lacteos de
Veracruz (México) y 6 PYMES de lacteos (Colombia). Se desarrollé una
herramientas gerencial llamado Prolact, teniendo las herramientas de calidad
como 5 Porqués, 5 W1H, AMEF (andlisis de efecto y modo de falla), evaluacién
de severidad, ocurrencia y deteccion, diagrama de Ishikawa y la matriz DOFA,
gue permiten definir estrategias a implementar para mejorar la competitividad
de la empresa , esta herramienta se complementa con un sistema de
informacion, en la cual los directivos lo podran tener como un aplicativo de la
herramienta de gestion gerencial. Se concluye que la utilizacion de
herramientas de gestibn en las empresas pymes lacteas mejoraran sus
procesos en inocuidad y calidad, asimismo con esta herramienta puede incluir
Mision, visién, valores, objetivos y politicas, podras construir tu estructura
organizacional (organigrama y descripcion de actividades) y podras formalizar
tus planes de produccion (diagramas de flujo, herramientas econémicas, ISO
requeridas para cada reglamento de procedimiento, etc.). para que la empresa
sea eficiente en sus operaciones.

(«Aplicando el ciclo de mejora continua PHVA para un trabajo seguro y
saludable durante la pandemia», 2021) el objetivo de la investigacion en aplicar
el ciclo Deming la pandemia COVID-19 en la cual se toma como unidad
de analisis a la empresa espafiola Gesturast proporciona servicios de
asesoramiento integral de empresas en el ambito fiscal, laboral y contable,
teniendo 12 sedes en Espafia y cuenta con 65 trabajadores, siendo su principal

actividad la consultoria de empresas.
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Debido a la pandemia COVID-19 se instal6 el trabajo remoto, en la empresa
utilizé como metodologia de mejora el ciclo PHVA para el desarrollo de sus
operaciones. En la etapa de planificacion se disefia un plan en relacién con las
actividades de trabajo para evitar el contagio del coronavirus, apoyandose en
el sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo sin descuidar los otros
riesgos laborales. asi como planificar las medidas necesarias de control para
cada puesto de trabajo. En la etapa hacer donde se realizé la implementacion
de procesos que permitan mantener el lugar de trabajo limpio, reduciendo el
riesgo de transmisién de la COVID-19 desde superficies contaminadas y
aplicando protocolos higiénico-sanitarias de acuerdo con la normatividad
vigente, integrando en los procesos de control operacional de la organizacion.
En la etapa verificar se evalué el desempefio de los procesos establecidos en
el SGSST, mediante la auditoria interna, seguimiento, indicadores de
desempeiio, investigacion de incidentes, no conformidades y acciones
correctivas, midiendo de esta manera la eficacia del método de mejora. En la
etapa de actuar se realiz6 acciones de mejora de los controles que se han
identificado en la etapa anterior como ineficaces, asimismo adopto medidas y
controles adicionales para evitar incrementar el nivel de riesgo de la pandemia.
El aporte principal de este antecedente fue disefiar un instrumento de
recoleccion, siendo esta la lista de verificacion de Sistematizacion de la Gestion
de la COVID-19 en concordancia con el ciclo PHVA.

(Montesinos Gonzalez, y otros, 2020) El objetivo de la presente investigacion
fue de la aplicar del Ciclo Deming de Mejora Continua en el area de inventarios
de una planta de almacenamiento y distribucion de gas L.P, en México. Las
empresas del sector tienen deficiencia en el control de la existencia del
producto, la gestion de compras y la distribucién al cliente en la cual tiene un
efecto a la baja productividad, siendo el gas L.P la principal fuente de energia
de México. La utilizacion de las etapas del ciclo de calidad que es. la Planear,
Hacer, Verificar y Actuar se complemento6 con las Herramientas basicas para
la mejora continua, tales como: Lluvia de ideas; diagramas de causa y efecto;
listas de control; Pareto; Graficos de barras, fortalezas y debilidades, mejoraran
el control de existencias en una planta de G.L.P, siendo la finalidad la
satisfaccion al cliente. Al implementar el ciclo de la calidad en la empresa, se
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detectd mediante el diagrama de Ishikawa que las causas principales que
originan el problema son los altos inventarios, el exceso del tiempo de recorrido,
falta de procedimiento de personal, y la descarga del producto entre las mas
frecuentes.

Para eliminar las principales causas de los problemas, se realizaron el control
de descargas, la verificacion constante y el analisis FODA aplicados al area de
almacenamiento, inventarios, factores internos y externos. Se implement6 un
plan de capacitaciones con respecto a gestion de almacenes (operadores y
supervisores), estableciendo indicadores de medicion, controles mensuales de
los procedimientos y herramientas de evaluacion. Se obtuvo resultado un
incremento En cuanto al desempefio en area de almacenamiento e inventario,
pasé del valor inicial de 2.64% en 2016 a 3.09% en 2017 y 4.04% en 2018.
Esto lleva a concluir que de acuerdo con el Deming ciclico, aplicar mejoras
continuas al inventario mejora positivamente el desempefio, y por lo tanto

pueden ser utilizadas para otras plantas productivas de la misma industria.

(Mata, y otros, 2020), en Guayaquil, Ecuador, en el articulo de investigacién
“‘Modelo Deming Prize de Gestion de calidad para la productividad de las
Pymes Ecuatorianas”, con el objetivo de Un analisis de cémo el modelo de
gestion de la calidad Premio Deming y su aplicacién pueden incrementar la
productividad de las PYMES en el Ecuador. Determinar si las PYMES
ecuatorianas conocen sistemas de gestion de calidad o principios de calidad.
Se indica que estas empresas tienen los siguientes problemas: en la etapa de
disefio y desarrollo de la realizacion del nuevo producto, la acumulacion de
piezas defectuosas o la complejidad del proceso, reelaboracién vy
modificaciones, locales y construccion insuficientes, insatisfaccion del
consumidor y carga de trabajo relacionados con el tiempo de los trabajadores.
Segun el andlisis, el 5,9% de las pymes utilizan un sistema de gestion de
calidad, asi como el 30,20% de las pymes estan interesadas en conocer un
sistema de calidad. Por estas razones, la implementacion de los criterios
basicos de calidad para las PYMES significa alcanzar el mismo nivel de
eficiencia y eficacia que los principales competidores de la industria; llegar a
mas clientes que requieran que los proveedores estén completamente

certificados; y desarrollo de productos; ademas, la base promueve un enfoque
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2.1.2

de sistemas integrados que integra calidad, medio ambiente y responsabilidad

social corporativa.

Antecedentes Nacionales

(Giron Quispe, y otros, 2021) , en su trabajo de investigacion tiene como
objetivo principal del estudio es mejorar la calidad de los servicios de la
organizacion mediante la aplicacion del ciclo de Deming, y se analizan la
puntualidad del servicio, la consistencia del servicio y la capacidad de
respuesta. EI método se utiliza con un nivel descriptivo y un enfoque
cuantitativo. El disefio del estudio es un tipo de experimento piloto. La
poblacion estuvo constituida por 34.800 kg de calamares envasados, la
muestra obtenida por muestreo simple fue de 381 kg de calamares envasados,
el periodo de evaluacién fue de 4 meses. Los principales resultados son que la
calidad del servicio de la organizacién ha mejorado significativamente en un
26,80%, el tiempo de servicio en un 27,14%, el cumplimiento del servicio en un

28,10% y la capacidad de respuesta en un 25,09%.

(Espinoza, 2019), en su tesis titulada “Propuesta de implementacion del Ciclo
Deming para mejorar la Gestion de Compras en el area de mantenimiento y
servicios generales de una universidad en el distrito de Los Olivos-2018.”, cuya
meta principal es la de plantear "Propuestas que Demuestran la
Implementacién del Ciclo Deming para Mejorar la Gestion de Adquisiciones
para Mantenimiento y Servicios Generales en la Universidad del Condado de
Los Olivos, 2018". La investigacibn muestra que la probabilidad de una
implementacion exitosa de cualquier recomendacion de mejora de procesos
depende del liderazgo en la gestién del cambio y la aceptacién de los nuevos
métodos y métricas de implementacién por parte de los empleados. Se
entiende que la escuela tiene los siguientes eslabones débiles: falta de
consenso sobre aspectos de la gestion de compras, como niveles de servicio
y areas de usuarios, planificacion de compras insuficiente, falta de
procedimientos y politicas, servicio de proveedores insuficiente y, en

consecuencia, falta de planificacion y gestibn de inventario. Gracias al
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simulador se planificaron casi 108 actividades adicionales, lo que supone el
72% de las 150 actividades reales durante las 24 semanas. Por lo tanto, las
recomendaciones para la implementacién de un enfoque cualitativo del “ciclo
Deming” permitiran la creacion y ejecucion de programas de mejora de la
gestibn en los procesos de compras 0 contratacion de servicios de las

instituciones académicas.

(Castellanos, 2018), en su tesis “El Ciclo Deming para mejorar la productividad
en los procesos de una empresa textil”, cuyo objetivo principal planted
“Determinar como la aplicacion del ciclo Deming mejora la productividad en los
procesos de la empresa de Servicios Textiles Asociados S.A.C., Lima 2018. Se
determind en el estudio que la investigacién realizada ayudara a solucionar
falencias practicas, utilizar métodos de gestion de calidad para incrementar la
productividad e influir en las actividades de la mencionada empresa textil. En
las empresas textiles se encontraron las siguientes debilidades: orientacidon
familiar, falta de creacibn de proyectos, baja rentabilidad, falta de
mantenimiento preventivo y correctivo, falta de capacitaciéon del personal y
mala gestion de los recursos y equipos técnicos. Se establecié que aplicar el
Ciclo de Deming mejoré en un 44.6% en el area de los procesos donde se
realiza los servicios textiles. Por todo ello, se plantea y sugiere implementar el
Sistema de Gestion de Calidad para el logro de los objetivos de la organizacion.
Es necesario que, por parte de los propietarios y colaboradores de estas
empresas, asuman la responsabilidad y se comprometan a la mejora continua

como parte de su cultura organizacional.

(Decurt, y otros, 2019), en su tesis “Aplicacion del ciclo Deming para mejorar
el nivel de servicio en una empresa de transporte de la ciudad de Trujillo”, cuyo
objetivo es plantear “Determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming mejora
el nivel de servicio”. Se instaura en la investigacion que la ejecucion del Ciclo
de Deming mejorara el nivel de servicio para mejorar la eficiencia respecto al
factor carga. Se constata que esta empresa presenta los siguientes obstaculos:
demoras de entrega, rechazo de mercaderia, carencia de capacitacion a los
trabajadores y falta de aplicacién de métodos adecuados. Se adapta el Ciclo
de Deming con resultados favorables de 9.85% de mejora en el nivel de
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2.2

servicio durante 24 dias. En consecuencia, se propone la aplicacion del Ciclo
de Deming para ejecutar el plan de accion en resolver los distintos problemas
en el nivel de servicio. Es necesario que, por parte de los propietarios y
colaboradores de estas empresas, fortalecer el procedimiento para darle

fluidez a las operaciones.

Bases Teodricas

2.2.1 El Ciclo de Deming

(Sy Corvo, 2020) defini6 el Ciclo de Deming como un
procedimiento interactivo de gestion, destinado en la obtencion de la
mejora continua de un producto, proceso o servicio en una organizacion.

Segun (Sy Corvo, 2020) La implementacion del modelo comienza
con la identificacion de los eventos a mejorar y la determinacién de las
metas a alcanzar. Luego se presenta la planificacion y ejecucion de
actividades, la verificacion de resultados y el proceso de accion posterior
al aprendizaje.

(Sy Corvo, 2020) Mencion6 que la gestion de las diversas
actividades y recursos que las organizaciones tratan de orientar para los
mejores resultados, la adaptabilidad de las herramientas y métodos, que
indican la configuracién del proceso de gestion y mejora continua para
la institucion. Eduardo Circulo. Deming creia que la gestién del
rendimiento deberia integrarse en las actividades operativas.

Segun (Sy Corvo, 2020) La implementacion de este enfoque
sistematico ha reducido los costos operativos de la empresa. Ademas,
optimiza la productividad, aumenta la cuota de mercado y mejora la

rentabilidad.
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llustracion 3 : Ciclo PHVA
Fuente: PHVA: Procedimiento légico y por etapas para la mejora continua (Safetya, 2016)

2.2.2 Etapas del Ciclo de Deming

(Johnson, y otros, 2011) El ciclo de Deming de planificar-hacer-
verificar-actuar es un modelo excelente para la mejora continua. En
resumen, cada paso es la contribucion acumulada de cada ciclo
completo. Planificacidn, incluida la recopilacion de datos sobre la
situacién y el establecimiento de objetivos operativos. Do se refiere a la
implementacion real, la aplicacion directa de contramedidas. Como dije,
la validacion requiere evaluar los resultados frente a los objetivos
establecidos originalmente. Tome medidas y vea si los resultados son
buenos o malos. El nivel alcanzado debe ser estandarizado y las
mejoras deben ser continuamente sugeridas y aplicadas en el siguiente

ciclo.

2.2.2.1 Planificar
(Sy Corvo, 2020) Indica que la fase de planificacion
consiste en comprobar lo que esta pasando. Identificar causas y
posibles soluciones para que se puedan realizar mejoras en el
programa. Para desarrollar esta fase, debe haber claridad sobre
gué tipo de resultado se espera, y asi el proceso puede girar en

torno al logro de ese objetivo.
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Hay dos puntos principales en este punto: identificar y
definir el problema y planificar para solucionarlo. Deben incluir no
solo los cambios que quieren hacer, sino también una estrategia

paso a paso para implementarlos.

2.2.2.2 Hacer

(Sy Corvo, 2020) Propuso implementar los planes de la
etapa anterior. A menudo se experimentan a pequefa escalay,
si son efectivos, se implementan a nivel macro.

Esto significa no solo implementar cambios en el proceso,
sino monitorear iterativamente los cambios durante la ejecucion
y recopilar datos sobre las politicas utilizadas en el proceso.

La recopilacién sistemética y objetiva pondra a prueba la
efectividad de la implementacién de la estrategia.

2.2.2.3  Verificar

(Sy Corvo, 2020) indic6 que después de aplicar el remedio
durante un tiempo, se conocera el impacto en el cambio
propuesto al problema.

Cuantificandose los resultados y compararlos con las
expectativas, observando las similitudes vy diferencias
encontradas en las propuestas.

El monitoreo de los resultados validara el plan presentado;
encontrdndose una mejoria o visualizar las areas que requieran

mejorarse.

2.2.2.4  Actuar
(Sy Corvo, 2020) El cree que, si una solucion proporciona
resultados significativos y es econémicamente viable, se puede
implementar. De lo contrario, se recomienda explorar otro
meétodo de solucion de problemas o encontrar una solucion mas
adecuada.
En esta etapa, las lecciones aprendidas a lo largo del

proceso se pueden utilizar para ajustar objetivos, cambiar
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métodos, reformular completamente la teoria o extender el
periodo de estudio.

Es importante recordar que este paso es nominalmente el
ultimo, pero no es el final del proceso.

Este ciclo debe repetirse una y otra vez si es necesario
hasta que se encuentren mejoras consistentes; esto ayudara a
impulsar una cultura de mejora continua. (Aldana de Vega, y
otros, 2011).

2.2.3 Implementacion del Ciclo de Deming

(Gutiérrez Pulido, 2014 pag. 120) indico el ciclo PHVA es una metodologia de
gran utilidad para todas las organizaciones que le permite establecer una mejor
estructura organizacional en las empresas e implementar proyectos de mejora
en relacion con la calidad y productividad. Esta metodologia se desarrolla en 4
etapas : Planear en la cual la organizacion realizar un plan de actividades de
acuerdo a un analisis situacional de la organizacion , la siguiente etapa es
Hacer en donde se aplica las actividades de mejora segun la planificacion,
luego la siguiente etapa es Verificar en donde se evalla la eficacia de la
implementacion del plan de mejora , y finalmente es la etapa actuar en donde
se reestructura todas las actividades no conformes o aquellas que no
alcanzaron el resultado deseados en acciones correctivas. Ademas, el ciclo de
la mejora continua tiene 8 pasos para la solucién del problema que se muestra

en la siguiente tabla:

llustracién 4 : Ciclo de Deming y los 8 pasos para solucién de un Problema

Enna del ciclo “ Nombn dol paso Técmm que se puodcn usar

Definir y analizar la magnitud del problema. Pareto, h. de verificacién, histograma, c. de control.

Buscar todas las posibles causas. Observar el problema, lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa.
: Investigar cual es la causa mas importante. Pareto, estratificacion, d. de dispersion, d. de Ishikawa.
Planear Por qué . . . necesidad.
3 Qué . . . objetivo.
4 Considerar las medidas remedio. Dénde . . . lugar.
Cuénto . . . tiempo y costo.
Cémo . . . plan.
i . : : Seguir el plan elaborado en el paso anterior e involucrar a
: Hacer 5 Poner en practica las medidas remedio. il P ! itttk
: los afectados.
‘ Verificar 6 Revisar los resultados obtenidos. Histograma, Pareto, c. de control, h. de verificacion.
7 Prevenir la recurrencia del problema. Estandarizacion, inspeccion, supervision, h. de verificacion,
i cartas de control.
: Actuar =T :
: Revisar y documentar el procedimiento seguido y planear el

8 Conclusion. uabajo futuro.

Fuente (Gutlerrez Pulldo 2014 pag. 120)
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2.2.4 Calidad en el Servicio

(Sanmiguel Jaimes, y otros, 2015), indicé que la calidad se define como un
valor percibido por el consumidor en una forma global (caracter valorativo), y
tiene caracter comparativo realizada por los clientes con otros servicios
similares con otras empresas, los consumidores tienen altas expectativa de lo
gue puede ofrecer las empresas. La calidad del servicio es una especie de
estrategia de marketing de servicios y de diferenciacion organizacional en el
mercado, y es la confiabilidad, capacidad, flexibilidad, cortesia, confiabilidad,
seguridad, etc. del servicio brindado. implementacion efectiva de los
requisitos. , y si asi entendemos su servicio a los consumidores, los usuarios
del servicio del producto percibiran esta correspondencia), y los usuarios del
servicio percibirdn esta correspondencia. La calidad del servicio en una
organizacion es compleja Definir, medir, gestionar y comunicarse con los
clientes. Las empresas de servicios necesitan comprender dos atributos de la
calidad del servicio. En primer lugar, la calidad la determina el cliente, no la
empresa. En segundo lugar, los clientes evalian la calidad del servicio
comparando sus expectativas con su percepcion de como se prestara el
servicio. Para gestionar la calidad del servicio, la empresa trabaja con los

clientes a partir del andlisis de mercado para definir y medir las expectativas.

(Gutiérrez Pulido, 2014) Indica que la calidad del servicio estéa relacionada con
el servicio al cliente de la organizacion. Un aspecto importante de la calidad del
servicio esta relacionado con la rapidez con que se hacen las cosas, y estas
afectan el tiempo de entrega (el tiempo que transcurre desde que un cliente
solicita un producto y/o servicio hasta que la empresa se lo entrega). El tiempo
de entrega esta relacionado con la eficiencia y la gestion que realiza la empresa,

excluyendo todas las actividades que no crean valor.
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2.3 Marco Conceptual

2.4 Definiciéon de términos béasicos

La definicion de los principales términos de la investigacion son los
siguientes:

Ciclo de Deming: (Evans, y otros, 2015 pag. 463) indic6 que es una adaptacion
del método cientifico, por el motivo que los pasos de la aplicacion del ciclo de
Deming proponen en realizar una hipétesis y probar la hipotesis, para
implementar una mejora en la gestion de procesos.

Planificar. - Planificacién de Actividades y disefio de mejoras en el producto

ylo servicio.

Hacer. - Asegurar que la planificacion de actividades sea como el disefio.
Verificar. — Medir y evaluar las compras, quejas y asimismo confirmar la

satisfaccion del cliente.

Actuar. — Utilizar la retroalimentacion para incorporar las actividades

correctivas y/o de mejoras en la siguiente fase de planificacion.

Calidad en el servicio: (Vargas Quifiones, 2014 pag. 57) Definir un conjunto de
actividades disefiadas para satisfacer las expectativas, intereses, necesidades
y deseos del cliente, crear una serie de programas para satisfacer las
necesidades, desarrollar diversas funciones que el cliente no quiere realizar y

que el desarrollador paga.

Servicios a tiempo: (Benites Lopez, 2015) Mencién que calcula el nivel de
actividad de la empresa en relacion con el desarrollo de servicios o la entrega

de bienes en una fecha o periodo acordado con el cliente.

Conformidad del servicio: (Evans, y otros, 2015) El término se basa en la
comprensién del grado de conformidad de los servicios prestados al usuario a
los parametros de calidad y el grado de conformidad de cada servicio en un

determinado periodo de tiempo y si esta libre de defectos. El objetivo de este
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indicador es determinar el grado de cumplimiento de las especificaciones

técnicas solicitadas por el cliente.

Capacidad de respuesta: (Sialer, 2016 pag. 30) Proporcionar retroalimentacion
ayuda a mantener la lealtad del cliente; todas las necesidades o solicitudes son
atendidas en el tiempo y lugar acordado. De esta forma, se respeta la rapidez
prometida y solicitada, para que la molestia no se transforme en falta de

respuesta, lo que redunda en una mala calidad del servicio.
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ll. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1

Hipotesis
Hipotesis general

La implementacién del ciclo de Deming mejora positivamente la calidad
en el servicio en la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A., Cafiete-
2022.

Hipotesis especificas

a) La implementacion del Ciclo de Deming mejora positivamente el
tiempo de entrega de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO
S.A., Cariete - 2022.

b) La implementacion del Ciclo de Deming mejora positivamente en la
conformidad en el servicio de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN
ISIDRO S.A., Cafiete-2022.

c) La implementacion aplicacion del Ciclo de Deming mejora
positivamente en la capacidad de respuesta de la empresa
AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A., Cafiete-2021.

Definicién conceptual de variables

Variable independiente

Ciclo de Deming

El Ciclo de Deming o ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar)
Se define como un método para la especificacion, realizacion y ejecucion de
un SGC, asi como herramientas para el analisis, seguimiento y mejora continua

de procesos y sistemas en general. (Sy Corvo, 2020).

Variable dependiente

Calidad en el Servicio
La calidad en el servicio se define como la confiabilidad (productos y/o

servicios libres de defectos), credibilidad, atencion al cliente, cortesia,
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3.1.1

colaboracion y aplicacion de la mejora continua cuya meta es alcanzar la

fidelidad y satisfaccién del cliente. (Evans, y otros, 2015 pag. 111)

Operacionalizacion de variables

En este tema de estudio se realiza una matriz de operacionalizacién de
variables, que representa el concepto y definicion operacional de las variables,
y es una herramienta de construccion l6gica y cientifica que divide las variables
en dimensiones, indicadores e indicadores relacionados con la investigacion.
(Hernandez- Sampieri, y otros, 2018 pag. 243). A continuacion, se presenta en
la Tabla N°4.
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Tabla 4 Matriz de Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR FORMULA ESEQII&'TO%E
indice de N° de actividades de
INDEPENDIENTE: Planificar o _ mejora planificadas )
(Plan) aCt'\{'qadeS ram N° total de oportunidades de x 100 Razon
Planificadas mejora detectadas
. . . N° de actividades
Guiados por el ciclo de Deming o i ) ) , indi ;
! pore' 9O L El ciclo de Deming, o ciclo de mejora, Hacer Indice de IAR = realizadas + 100
ciclo de mejora, la mejora consta basicamente de cuatro fases: (Do) actividades N° total de actividades Razon
continua se lleva a cabo de forma e " realizadas programadas
. o ) planificacion, ejecucion, prueba y accion,
sistematica y organizada para . :
solucionar diversos problemas que forman un ciclo que se repite N° de objetivos
CICLO DE DEMING P .| eternamente. (Cuatrecasas, y otros, 2017 . Indice de ! d
(Cuatrecasas, y otros, 2017 pag. | _, Verificar limiento d 1C0 = —2€anzados ____, 1 Razé
pag. 49) (Check) cumplimiento de N° total de objetivos azon
49) objetivos programados
N° de acciones
Actuar indice de acciones __correctivas ejecutadas }
(Act) correctivas IAC = — = total de acciones * 100 Razon
correctivas programadas
DEPENDIENTE:
La calidad del servicio es la | La calidad del servicio es un conjunto de indice de tiempo | 15T = N° de productos entregados a tiempo . o
busqueda continua de la | acciones o tareas que determinan el | Tiempo de entrega N°Totalde Razon
. : i . A de entrega productos producidos
excelencia operativa y las | comportamiento encaminado a satisfacer
relaciones interpersonales que se | a los clientes en relacion con sus deseos,
desarrollan en accién para | intereses, necesidades y deseos, crea un
apoyar la satisfaccion del cliente | conjunto de procedimientos para la - Nod oot
. . . 7 . , i e proauctos
CALIDAD EN EL |y jas expectativas de quienes | satisfaccion de necesidades y se evalia |  conformidad del Indice de P - )
o . o 10 conformidad del Ics = con conformidad de servicio 100 Razon
SERVICIO buscan un servicio de calidad. | al momento de desarrollar un servicio. , servicio omicio = N total de productos ALmacenados™
(Vargas Quifiones, 2014 pag. 57) | relevancia del servicio y satisfaccion del
cliente (Vargas Quifiones, 2014 pag. 57). _ indice de wcr=N ototal de productos empaquetados .
Capacidad de ) N° total de productos programados 3
respuesta capacidad de a empaquetar Razo6n
respuesta

Fuente: elaboracion grupal
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V. DISENO METODOLOGICO

4.1

4.2

Tipo y disefio de la investigacion

4.1.1 Tipo de investigacion

El trabajo de investigacion realizada es de tipo aplicada, dependiendo
de los aportes tedricos como soporte y base, planteando soluciones concretas
y factibles (Valderrama, 2015). Esta investigacion es tipo aplicada porque la
fundamentacién tedrica y metodologia de solucion estan relacionadas con las
teorias de la calidad y la mejora continua (Ciclo Deming).

La metodologia de investigacion es cuantitativa porque las variables son
numeéricas, y se utilizara la recoleccion de datos y el procesamiento estadistico

para probar las hipotesis. (HernAndez Sampieri, y otros, 2018)

4.1.2 Disefo de investigacion

La presente investigacion es de disefio experimental, ya que mediante
la metodologia de mejora que es “ciclo de Deming”, siendo esta la variable de
la manipulacion e independiente, se busca tener un efecto en la calidad en el
servicio (variable dependiente) de la empresa en estudio. Asimismo, en la
clasificacion del disefio experimental se seleccionan preexperimentos con
pretest y postest de un solo grupo. Debido a la actividad actual, se realizara
una evaluacion inicial (pre-test) y luego se utilizara el tratamiento experimental

(ciclo Deming) para la evaluacion final (post-test).

Método de investigacion

Este trabajo de investigacion implementa métodos inductivos-deductivos. El
enfoque inductivo es el analisis de los resultados légicos y metodoldgicos de
la aplicacién del enfoque comparativo y el enfoque deductivo, ya que se
recolectaran datos mediante métodos estadisticos para clasificar las variables
observadas en el estudio. El objetivo es llegar a conclusiones a partir del caso
particular de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A., poniéndose

enfasis en la metodologia de solucibn de mejora, siendo este la
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4.3

implementacion del Ciclo de Deming para ver el efecto de la calidad en el
servicio. (Valderrama, 2015).

Poblacién y muestra

4.3.1 Poblacion

Es el conjunto de elementos de la totalidad de las medidas de las variables de
estudio, donde pueden mostrar rasgos similares entre si o de forma compartida
(Valderrama, 2015).

Se establecié cantidad de 225 clientes consumidores de yogurt de la empresa
AGROINDUSTRIAS ISIDRO S.A.

4.3.2 Muestra

Es el subconjunto representativo de la poblacion con un tamafio determinado,
se recoge los datos y se extraen conclusiones para comprobar si la hipotesis
es acertada o no. (Valderrama, 2015).

Seleccion de la toma de la muestra se aplico el muestreo probabilistico

aleatorio simple, utilizando la siguiente férmula:

Formula:

B N.(Z,)*.p.q
T d2.(N-1)+ (Z,)%p.q

n

Donde:

+ n = Tamafio optimo de la muestra

+ N = Tamairio de la poblacién (225 clientes)

+ Z = Valor de la abscisa de la Curva normal al 95 % de probabilidad de
confianza.

+ p = Probabilidad que ocurra éxito, siendo el valor asumido por
desconocimiento de p, cuyo valor aproximado es p= 0.5

+ g = Probabilidad de fracaso, siendo el valor asumido por
desconocimiento de ¢, cuyo valor aproximado es g= 0.5

+ d = Margen de error equivalente al 5%.
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Asumiéndose el nivel de confianza del 95%, asimismo, 5% como margen de

error, se obtiene lo siguiente:

4.4

4.5

n=142.13

Se asume alrededor de 142 clientes consumidores de yogurt.

Lugar de estudio y periodo de desarrollo

El sitio de estudio se encuentra en la zona de Imperator, ubicada en la provincia

de Lima. El periodo de estudio va de abril de 2022 a noviembre de 2022.

Técnicas e instrumentos para larecoleccion de la informacion

45.1 Técnicas de recoleccion de datos

Consiste en recolectar datos pertinentes sobre los atributos, conceptos
o variables de las unidades presentes del caso (Valderrama, 2015).
La recoleccion de datos es aplicar los instrumentos de medicion para acopiar
los datos de las variables de estudio de las muestras. Los datos recolectados
en un enfoque cuantitativo seran procesados mediante un analisis estadistico
(Hernandez- Sampieri, y otros, 2018 pag. 226)

En el desarrollo de la Investigacion se utilizaran las siguientes técnicas

de investigacion:

451.1 Observacion

Es el registro sistematico, intencionado y factico de conductas y
situaciones  significativas  utilizando indicadores establecidos.
(Valderrama, 2015).

La observacion es una técnica de la investigacion en que basa en
recolectar datos mediante un registro sistematico con un instrumento de
medicién con validez y confiabilidad, de situaciones observables de las
variables (Hernandez- Sampieri, y otros, 2018 pag. 290).

El presente trabajo de investigacion utilizé la técnica de investigacion de
la observacion por el fundamento que se observara y registrara las
situaciones producidas por la implementacién de la metodologia de

mejora (Ciclo de Deming).
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4.6

45.1.2 Anélisis Documental

(Hernandez Ayala, y otros, 2016) Establece que el andlisis de
documentos implica un analisis sisteméatico destinado a extraer informacion
de una serie de documentos de manera integral, estructurada y analitica
con el fin de analizar y evaluar el estudio de los datos histéricos de la
organizacion relacionados con las variables. Basado en el analisis y
procesamiento de la informacién histérica de la empresa, este trabajo de
investigacion utiliz6 métodos de investigacion de analisis registros de
archivo para evaluar su situacion antes de la implementacion del método

de mejora (ciclo Deming).

45.2 Instrumentos de recoleccién de datos

(Valderrama, 2015) Definiendo como el material utilizado por un
investigador o equipo de investigacion para recopilar y registrar informacion.

Para medir ambas variables de estudio, se utilizaran los instrumentos
de recoleccion que son las fichas de registro, siendo estas debidamente
seleccionadas en la revisién de la literatura cumplimiento los requisitos de
validez y de confiabilidad en relacion con el nivel operacionalizacion de
variables. Los instrumentos de recoleccion de datos se encuentran en el Anexo
N ° 2.

Andlisis y procesamiento de datos

En una investigacion de enfoque cuantitativa el andlisis y procesamiento de
datos se realizaran mediante métodos estadisticos utilizandose software
computacional (Hernandez- Sampieri, y otros, 2018 pag. 312).

En el presente trabajo de investigacion se utilizd los métodos de las
estadisticas descriptiva e inferencial, conjuntamente con el programa

informatico estadistico SPSS version 26.0.

4.6.1 Analisis descriptivo

La estadistica descriptiva, la funcion de recopilar, procesar, presentar y

analizar un conjunto de datos recopilados para cada indicador, se utilizara tanto
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en medios de tendencia central (media y mediana) como en medios de

varianza (varianza y desviacion estandar).

4.6.2 Analisis inferencial

Para el analisis estadistico inferencial se utilizard la prueba de
normalidad Shapiro- Wilk o Kolgomorov- Smirnov dependiendo la cantidad de
datos de la muestra, luego de prueba de normalidad se determinara si lo datos
provienen de una distribucién normal o normal. Si los datos provienen de una
distribucion normal se utilizara el estadigrafo T-Student para muestras
relacionadas, y si provienen de una distribucibn no normal se utilizara el

estadigrafo Wilcoxon para muestra relacionadas.

4.7 Aspectos Eticos de la Investigacion
En el presente trabajo de Investigacion considera los lineamientos de la
conducta responsable en investigacion conforme lo determina el CONCYTEC,
en la cual los autores de esta investigacion respetaran el derecho de autor, la
veracidad de los datos, autoria, publicacion responsable y asimismo que la
informacion obtenida de la empresa se utilizara exclusivamente para fines

académico evitando cualquier conflicto de interés.

4.8 Estudio Técnico

En este punto se propondra la propuesta del desarrollo de Ciclo de Deming:

| FASE PLANEAR:

1. Seleccién del problema

En esta fase analizaremos la realidad problematica y se detallara con mayor
precision cuales son las causas que originan el bajo indice de la calidad del
servicio , para este analisis se utiliza las herramientas de calidad.

En este punto se realiza en buscar todas las causas y subcausas posibles
planteadas en realidad problemética siendo la principales son la falta
programaciéon de productos entregados, falta protocolos de calidad y la falta

de disponibilidad de maquinas.
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2. llustracién 5: Analisis de las causa BAJA CALIDAD DEL SERVICIO

Medicion Mano de Obra

Mal disefio de

—>

Inexistencia

Actividades de

Trabajo no

Falta de

indicadores

trabajo

de un Plan de Falta de

Calidad Programacién
Falta de de productos
Mantenimiento Falta de
Limpieza < Falta de Orden
Maquinaria Falta d
obsoletas alta de >

R

iluminacién

Medio Ambiente

Magquinaria

Fuente : Elaboracién Por los autores

Tabla 5 : Andlisis de Causas de BAJA CALIDAD DEL SERVICIO

<— Altarotacion de personal

Falta de Capacitaciones

< Falta de Incentivos

Baja Calidad
de Servicio

Falta de disponibilidad

Causa Principal Sub-causas

Causas Raices

Metodo -

Mal disefio del trabajo
Inexistencia de un plan
de calidad

Falta de programacion
en la entrega de los
productos

Medicion -

BAJA CALIDAD DEL

Falta de indicadores
Actividades de trabajo
no estandarizados.

No existen
procedimientos

SERVICIO
Mano de obra -

Falta de capacitaciones
Falta de incentivos
Alta rotacién de personal

Maquinaria -

Falta de mantenimiento
Maguinarias obsoletas

Medio ambiente -

No existe limpieza
Falta de iluminacién
Falta de orden

Falta de disponibilidad

Fuente : Elaboracién Por los autores
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3. Analizar la causaraiz

Para determinar la causa raiz del problema de la baja productividad, se aplica el

diagrama de Pareto, ordenando las causas de acuerdo con sus frecuencias y motivos

de aparicién mensual descritos en la tabla anterior.

Curva de Pareto mmm CANTIDAD

Coantidad

o]V}

50

40

30

20

10

Elaboracién: fuente propia.

120 no~
=]

[y
(e}
o
=
g

Segun la grafica de Pareto, las causas principales que estan afectando

especficamente a la calidad y el mantenimiento, son:

Falta de programacion de entrega de productos,
Falta de disponibilidad,

No existe un plan de Gestion de calidad,
Actividades de trabajo no estandarizados,

Falta de capacitaciones y

No existe procedimientos de trabajo.

En consecuencia generan muy baja calidad en el servicio respecto a tiempos de

entrega, conformidad de servicio y capacidad de respuesta, siendo las seis primeras
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causas donde indica que es el 80% de los problemas, en la cual se planteard y se

realizara la propuesta de mejora con la aplicacion del ciclo de Deming con sus

respectivas herramientas e indicadores de calidad.

Determinacion de las causas principales relacionadas a la Calidad

llustracién 6 : Analisis de las causas de Falta de programacion de entrega de productos.

METODO

—

Dificultad y errores en la
Planificacion y programacid

De entregas =

Problemas en la gestion de inventarios

Errores en la preparacién
De rutas de entregas

Problemas con los transportistas y
falta de comunicacion entre

conductores, empresa y clientes

proveedores de

MANO DE OBRA

servicios

Dificil acceso a zonas remotas

Trafico en las carreteras

MEDIO AMBIENTE

Plazos de entrega imposibles de|

Fuente : Elaboracién Por los autores

Tabla 6 : Andlisis de Causas de Falta de programacion de entrega de productos

Sistema puede indicar

cumplir

ausencia de personal para

recibir el producto en lugares

FALTA DE PROGRAMACION
DE ENTREGA DE

PRODUCTOS

Causa Principal

Sub-causas

Causas Raices

FALTA DE PROGRAMACION
DE ENTREGA DE
PRODUCTOS

METODO

Errores en la preparacion
de rutas de entrega.
Falta de comunicacién
entre conductores,
empresa y clientes.
Dificultad y errores en la

planificacion y
programacion de
entregas.
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- Problemas en la gestion
de inventarios.

MANO DE OBRA

- Asenscia de personal para
recibir el producto en
lugares de entrega.

- Problemas con los
transportistas y los
proveedores de servicios.

MEDIO AMBIENTE

- Dificil acceso a zonas
remotas.
- Trafico em las carreteras

MEDICION

- Sistrma puede indicar plazos de
entrega dificiles de cumplir

Fuente : Elaboracién Por los autores

llustracién 7 : Analisis de las causas de falta de disponibilidad

MANO DE OBRA

Fallas de

—
Almacenamiento

Utilizacién de herramientas #—————  No existe un

Inadecuadas | = Registro / inventario

Adecuado Rotacion de personal

Falta de capacitaciones

FALTA DE DISPONIBILIDAD

Infraestructura

inadecuada

ambientes climdticos
S

poco favorables para el almacenamiento

MEDIO AMBIENTE

Fuente : Elaboracién Por los autores

Tabla 7 : Andlisis de Causas de falta de disponibilidad

Causa Principal Subcausa Causa raiz
- Fallas de
almacenamiento.
FALTA DE nacer
DISPONIBILIDAD METODO - Utilizacion de
herramientas
inadecuadas.
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MANO DE OBRA

- Falta de

capacitaciones.

- Rotacion de personal

MEDIO AMBIENTE

- Infraestructura

inadecuadas.

- Ambientes climaticos

poco favorables para
el almacenamiento-

Fuente : Elaboracién Por los autores

llustracion 8 : Analisis de las causas No existe un plan de Gestion de Calidad

MANO DE OBRA

METODO

Falta de visidn, mision

4——— Y sistema de valores

Planificacion a planificacién inadecuada e

ineficiente falta de supervision
—
Y monitoreo

Corto plazo =——p

No identificar ni comprender

Las necesidades de los clientes

FALTA DE UN PLAN DE

GESTION DE CALIDAD

Incentivos e indicadores

defectuosos =,

Fuente : Elaboracién Por los autores

Tabla 8 Analisis de las causas No existe un plan de gestion de calidad

Causa Principal Sub causa Causa Raiz
- Planificacibn a
corto plazo.
METODO
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- Falta de vision,
mision y sistema

de valores.

- No identificar ni

FALTA DE UN PLAN DE comprender las
GESTION DE CALIDAD necesecidades

de los clientes.
-  Falta de

MANO DE OBRA

supervision y

monitoreo.

- Insentivos e

MEDICION indicadores

defectuosos.

Fuente : Elaboracién Por los autores

llustracion 9 : Analisis de las causas Actividades de trabajo no estandarizados

METODO

MANO DE OBRA

= Np existe una simplificacién
No existe un control de los De los procesos.
Costes Disminucion de la seguridad

De los trabajadores

ACTIVIDADES DE TRABAIO

Ineficiencia en la mejora continua
NO ESTANDARIZADOS

No hay un control de
Desperdicios
No existe un aseguramiento

De la calidad de los

Productos

MEDIO AMBIENTE

Fuente : Elaboracién Por los autores
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Tabla 9 Actividades de trabajo no estandarizados

ESTANDARIZADOS

Causa Principal Sub causa Causa Raiz
No existe una
simplificacion de
los procesos.
No existe un
ACTIVIDADES DE METODO control de los
TRABAJO NO costes.

Ineficiencia en la

mejora continua.

MANO DE OBRA

Disminucion de
la seguridad de

los trabajadores.

MEDIO AMBIENTE

No hay un control

de desperdicios.

MEDICION

No existe un
aseguramiento
de la calidad de

los productos.

Fuente : Elaboracién Por los autores

llustracion 10 : Analisis de las causas Falta de capacitaciones.
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METODO

MANO DE OBRA

No hacer el diagnostico

De necesidades de capacitacion Mal disefio de la capacitacion adecuado
Poca motivacion
Los mismos temas de las personas

Capacitacion fuera de horario =—————

No existe mediciones pos-capacitaciones
—

Fuente : Elaboracién Por los autores

Tabla 10 Analisis de las causas falta de capacitaciones

El capacitador no es el

FALTA DE CAPACITACIONES

Causa Principal Sub causa Causa Raiz
- No hacer wun
FALTADE diagnostico  de
CAPACITACIONES .
, las necesidades
METODO

de la
capacitacion.
Mal disefio de la
capacitacion.
Mismos temas.
Capacitacion

fuera de horario.

MANO DE OBRA

El capacitador no
es el adecuado.
Poca motivacion

de las personas.
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MEDICION

No existe
mediciones pos-

capacitaciones.

Fuente : Elaboracién Por los autores

llustracion 11 : Analisis de las causas No existe procedimientos de trabajo.

METODO

MANO DE OBRA

No existe formas de No existen

&= Realizar los trabajos metas
No existen normas para
La ejecucion de — baja
Los trabajos desconocimientos de productividad

Las politicas de la organizacidn

poca eficiencia

Se genera desperdicios

Aumentando la contaminacién =%

Indicadores de cumplimientos por

Debajo de los establecidos

MEDIO AMBIENTE

Tabla 11 Analisis de trabajo No existe procedimiento de trabajo

de los trabajadores

NO EXISTE
PROCEDIMIENTOS DE

TRABAIO

Causa Principal Sub causa Causa Raiz

- No existe formas
de realizar los

trabajos.
- No existen
normas para la
METODO ejecucion de los

trabajos.
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NO EXISTE
PROCEDIMIENTOS DE
TRABAJO

Desconocimiento
de la politica de

la organiozacion.

MANO DE OBRA

No existen
metas.

Poca eficiencia
de los
trabajadores.
Baja

productividad.

MEDIO AMBIENTE

Se generan
desperdicios
aumentando la

contaminzacion.

MEDICION

Indicadores de
cumplimiento por
debajo de los

establecidos.

Fuente : Elaboraciéon Por los autores

2.- Desarrollar la propuesta de mejora ( el metodo y/o remedio)

FASE : HACER

En esta fase se describe las posibles soluciones a las causas raices que se han

encontrado en las diferentes areas de la empresa

Posibles soluciones:
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Tabla 12 Falta de programacion de entrega de productos

Causa Raiz

Soluciones

Errores en la preparacion de rutas de

entega.

- Instalacion de GPS
- Capacitaciones

- Mapeo de clientes

Dificultad y errores en la planificacion

y programacion de entregas

- Capacitaciones
- Trazabilidad de rutas sobre un

mapa.

Falta de comunicaciéon entre

conductores, empresa y clientes.

- Cumplimiento de acuerdos.
- Comunicacién constante.
- Aprovechamiento de la

tecnologia.

Problemas en la gestion de

inventarios.

- Utilizacion de software.
- Realizar auditorias regulares.

- Recurir a la automatizacion.

Dificil acceso a zonas remotas

planificar las rutas.

- uso de tecnologia.

Trafico en las carreteras

- identificaciébn previa de los
puntos mas proximos.

- Identificacion vias mas directas

Sistema puede indicar plazos de

entrega imposibles de cumplir

- Mejor organizacién
- Auto-evaluacibn 'y  mejora

continua.

Ausencia de personal para recibir el

producto en lugares de entrega

- Contratacion de personas.
- Alianzas estrategicas con

almacenes.

Problemas con los transportistas y

proveedores de servicios

- Capacitaciones.

- Cumplir con los acuerdos.

Fuente : Elaboracién Por los autores

Posibles soluciones a:
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Tabla 13 Falta de disponibilidad

Causa Raiz

Soluciones

Fallas de almacenamiento

Conocer las ubicaciones.
Trazabilidad externa e interna
de los productos.

Layout.

Mejorar la toma de

decisiciones.

Utilizacion de herramientas

inadecuadas

Concocer las herramientas
actuales y las mas idoneas.
Capacitaciones.

No existe un registro / inventario

adecuado

Capacitaciones.
Seguimientos con la mayor
presicion.

Conteo fisico de manera
periodica.

Plan logistico integral y amplio.

Apoyarse en un software

Infraestructura inadecuada

Estudio e inversion para

mejorar la infraestructura.

Ambientes climaticos poco

favorables para el almacenamiento

Mejorar lugares de
almacenamiento  segun el
producto  considerando el

clima.

Falta de capacitaciones

Definir metas y objetivos
Medicion del nivel de habilidad
de los trabajadores.

Creacion de videos de
capacitacion.

Rotacion de personal

Definir el perfil de cada puesto
Incentivar la promocion de

puestos laborales.
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Aumentos de sueldos o bonos

por metas alcanzadas.

Fuente : Elaboracién Por los autores

Posibles soluciones a:

Tabla 14 No existe un plan de gestién de calidad

Causa Raiz

Soluciones

Planificacion a corto plazo

Establecer limites de tiempo

Falta de vision, mision y sistema de

valores

Establecer objetivos

Que sea claray breve

Planificacion inadecuada e ineficiente

Definir  vision, mision vy
objetivos.

Establecer objetivos

Analizar los recursos
Analizar oportunidades vy
riesgos

Identificar y evaluar las

estrategias opcionales.

No identificar ni comprender las

necesidades de los clientes

Conocer el mercado objetivo

Capacitaciones.

Falta de supervision y monitoreo

Personal idoneo

Estrategias de control

Crear una cultura de control
Diagnosticar y dar

seguimiento

Insentivos e indicadores defectuosos

Promover una cultura de
promociones o insentivos
Definir y elegir indicadores
optimos

Capacitaciones.

Fuente : Elaboracién Por los autores

Posibles soluciones a :
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Tabla 15 Actividades de trabajo no estandarizados

Causa Raiz

Soluciones

No existe un control de los costes

Planificacion del presupuesto
Supervicion de los gastos

Seguimientos de las ganancias

Ineficiencia en la mejora continua

Localizar los cuellos de botellas
y mejorarlos

Hacer un plan de accién para
planificar la accion de mejora
Probar 'y supervisar el
rendimiento

Verificar los resultados
Identificar las oportunidades de

mejora.

No existe una simplificacion de los

procesos

Identificacion de la
problematica

Establecer un metodo de
resoluciéon

Analizar las variables
Implementacion de la posible

solucién

No hay un control de desperdicios

Capacitaciones

Establecer una cultura de
cuidado del medio ambiente
Buscar y crear metodos de

reciclaje o reutilizacion

Disminucion de la seguridad de los

trabajadores

Capacitaciones

Disefiar un plan anual de SST
Definir objetivos y medicion de
resultados

Establecer un sistema de SST

gue sea participativo.
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No existe un aseguramiento de la - ldentificar las necesidades y

calidad de los productos requisitos de los clientes.

- Mejor comunicacion interna a
fin de mejorar la calidad de los
productos.

- Repotenciar la formacion asi
como la asistencia tecnica.

- Capacitaciones.

Fuente : Elaboracién Por los autores

Posibles soluciones a:

Tabla 16 Falta de capacitaciones

Causa Raiz Soluciones
No realizar el diagnostico de las - Personal idoneo
necesidades de capacitacion - Conocer la realidad

problematica

- Planificacién ( tiempo y lugar)

Mal disefio de la capacitacion - Personal experto

- Recursos adecuados

Temas repetidos - Conocer las deficiencias de las
personas

- Saber que es lo que se desea
mejorar

- Recurir a capacitadores

expertos

Capacitacion fuera de horario - Planificar disponibilidad de

tiempos de las personas

- Conocer los horarios
disponibles
Poca motivacion de las personas - Capacitador con experiencia
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Elegir temas interesantes
respecto a lo que se quiere

mejorar

El pacacitador no es el adecuado

Recurir a agencias expertas

No existe mediciones pos-

capacitaciones

Aplicar herramientas de

medicion ( antes y despues )

Fuente : Elaboracién Por los autores

Posibles soluciones a:

Tabla 17 No existe procedimiento de trabajo

Causa Raiz

Soluciones

No existe formas de realizar los

trabajos

Tener en claro las funciones y
necesidades del puesto.
Mantener en resguardo la
adecuacion al puesto

Proceso de seleccion eficaz

No existen normas para la ejecucion

de los trabajos

Implementar normativas para

cada puesto de trabajo

Desconocimientos de las politicas de

la organizacion

Capacitaciones, charlas, etc.

Actualizaciones

No existen metas

Establecer prioridades.
Elegir metas que se puedan

cumplir

Baja productividad

Cambiar la mentalidad de los
trabajadores

Fomentar creatividad

Aperturar un area de promocion

del empleo

Poca eficiencia de los trabajadores

Eliminar reuniones
innecesarias

Priorizacién de los trabajos
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Eliminar el trabajo con més baja
productividad

Destacer las fortalezas del
equipo de trabajo

Fomenta la participacion de

otras areas

Se generan desperdicios aumentando

la contaminacion

Formetar wuna cultura de
cuidado al medio ambiente

Capacitaciones

Indicadores de cumplimiento por

debajo de los establecidos

Conocer los objetivos de la
empresa

Priorizar los indicadores
Medicion de las herramientas

de medicion

Fuente : Elaboracién Por los autores

3.- Desarrollar indicadores de gestiéon y un sistema de Informacién que

contribuya a la mejora.

FASE : VERIFICAR

En esta fase se realiza un cronograma de actividades que se van aplicar la mejora

0 posibles soluciones planteadas en la fase anterior (HACER). Para esto se ha

propuesto utilizar el Diagrama de Gant para detallar las actividades que se van a

ejecutar y revisar si van completando conoforme el transcurso de los meses.

Se planificé realizar las actividades de mejora desde enero 2021 hasta diciembre

2021 y para cada actividad se designé un responsable, asi como tambien el

porcentaje de cumplimiento de las actividades de mejora.
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MES - PROYECTO ANO 2021
ACTIVIDADES DE MEJORA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 | 11 | 12 Responsable % cumplimiento
Plazo de entrega y disponibilidad del producto Jefe de logistica 100
Nivel de cumplimiento de entregas Jefe de calidad 100
Verificacién de estados de entregas Jefe de calidad 100
Condiciones de pago Jefe de contabilidad 100
Acondicionamiento de las entregas Jefe de despacho 100
Servicio Postventa Jefe de atencion al cliente] 100
Verificacion de pedidos despachados a tiempo Jefe de calidad 100
Capacitaciones RRHH 100
Identificacion de las necesidades de los clientes Jefe de atencion al cliente 100
Procesos de seleccién de personal Jefe de personal/rrhh 100
Disefio de un plan SST Jefe SSOMA/Ing. Ind. 100
Identificacion de oportunidades de mejora Gerencia/otras areas 100
Establecer Objetivos y metas Gerencia/otras areas 100
Seguimiento de las acciones de mejora Jefe de calidad 100

Fuente : Elaboracién Por los autores

FASE: ACTUAR

Inemediatamente despues de haber culminado las tres primeras etapas, aplicaremos
la cuarta y ultima etapa que es la de actuar, pero como ya es sabido aqui no acaba
ya gque esta es una herramienta que esta en constante cambio y mejora dependiendo
de las necesidades que vayan apareciendo las cuales se vayan mejorando.
Verificamos pues que los datos obtenidos son los esperados respecto a la mejora en
las atenciones de los clientes ( despachos, alamcenamiento, comunicacién, entregas
a tiempo, “0” quejas, etc). Tomando decisiones a posterior para la mejora de las
estrategias empresariales.

Objetivos Generales

Mejorar la calidad en el servicio respecto a la entrega de los productos de la

empresa Agroindustrias San Isidro S.A. de la provincia de Cafiete.

Objetivos Estrategicos

> Automatizacion de sus almacenes
» Capacitaciones a los trabajadores
» Utilizacion de Software
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GPS para sus unidades

Alianzas estrategicas con almacenes foraneos

Realizar el plan anual de SST

Crear un departamento de promociéon del empleo

Implementacion y socializacion de la herramienta de mejora continua.

Establecer los objetivos que sean posibles de cumplir

YV V. V V V V V

Conocer las habilidades de los trabajadores a fin de aprovechar sus
destrazas para los puestos de trabajo idoneos.

Eleccion de indicadores que midan el cumplimiento con los clientes.

MAPA ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO

7 Aumentar

Aumentar

7~ Reducir
FINANCIERA ( —_— las ) —
las Ventas > \__ Utilidades _/ .  Costos .
) R T_\ A
ST e \ ~ Mejorar el
/ Mejorar el \
CLIENTES I Conocimiento l UsIgmeE )
/ Joumney del /
. deMarca S~ Cliente
PROCESOS £ _r;iejoraf s N\ A-;\Aejorar la P i —Au menta\: Y ,f""g—Aumenlaa:' N
Productos/ ) ( Gerenciade | | b ~>{ Integracién )
INTERNOS . Servicios _~ . Proyectos /' ljdqunscmis/, _ Vertical .~
~umentar N, Optimizar ™ Lo e
APRENDIZAJEY (© ool N 7 R Need( Aumentar " Optimizar
CRECIMIENTO P / ‘ Capacitacion /\  Tecnologia )/

del&D

. Humano
s —— ‘ - ~ s

Fuente : Elaboracién Por los autores

PRESUPUESTO DEL CICLO DE MEJORA

Tabla 18 Ahorro por retraso en la entrega de productos

Costo de pérdida por pedido atrasado en el afio 2020 S/ 48,000.00
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Costo de pérdida por pedido atrasado en el afio 2021 S/10,000.00

Subtotal de ahorros por retraso en la entrega de productos S/ 38,000.00

Tabla 19 Ahorro por la falta de gestién de un plan de calidad

Costo estimado por la falta de gestion de un plan de calidad en el afio S/
2020 55,000.00
Costo estimado por la falta de gestion de un plan de calidad en el afio S/ 1.000.00
2021

L, . S/
Subtotal de ahorros por la falta de gestién de un plan de calidad 54.000.00

Tabla 20 Ahorro por problemas de transporte
Pérdidas en el afio 2020 a causa del transporte S/1,000.00
Pérdidas en el afio 2021 a causa del transporte S/ 100.00
Sub total de ahorros por transporte S/ 900.00
Tabla 21 Ahorro por problemas de almacenamiento

Costo promedio mensual por problemas de almacenamiento afio 2020 S/ 23.500.00
Costo promedio mensual por problemas de almacenamiento afio 2021 S/ 4,500.00
Subtotal de ahorros por problemas de almacenamiento S/ 19,000.00
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Tabla 22 Ahorro por falta de programacién en la entrega de productos

Costo causado por la falta de programacion en la entrega de

productos en el afio 2020 $/20,320.00
Costo causado por la falta de programacion en la entrega de $/10,000.00
productos en el afio 2021
Subtotal de ahorros por la falta de programacion en la $/10.320.00
entrega de productos
Tabla 23 Ahorro total
Subtotal de ahorros por retraso en la entrega de productos S/°38,000.00
Subtotal de ahorros por la falta de gestion de un plan de calidad S/'54,000.00
Sub total de ahorros por transporte S/900.00
Subtotal de ahorros por problemas de almacenamiento S/ 19,000.00
Subtotal de ahorros por falta de programacion en la entrega de $/10.320.00
productos
Total, de Ahorro S/ 122,220.00
Fuente : Elaboracion Por los autores
INVERSION
Tabla 24 Inversién total
Infraestructura de un almacén S/ 40,000.00
Proceso de contratacion de personal especializado de la S/ 2,300.00
Gestion de Calidad
Software GPS para las unidades S/ 5,000.00
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Implementacion de normas, procedimientos, etc.

S/ 3,000.00

Capacitaciones S/ 8,300.00
Disefio de un plan de SST S/ 2,500.00
Inversion Total S/ 61,100.00

e Ahorro Neto

Tabla 25 Ahorro neto

Total, de Ahorro

S/ 122,220.00

Inversién Total

S/ 61,100.00

Ahorro Neto

S/61,120.00

Fuente : Elaboracién Por los autores
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados descriptivos.

Variable Independiente: Ciclo de Deming

Dimensién PLANIFICAR

Tabla 26 Estadisticos D. Planificar

Estadisticos

Indice de Indice de
Actividades Actividades
Planificadas Pre Planificadas
Pos

Validos 20 20
N Perdidos 0 0
Media ,5255 ,9095
Mediana ,5300 ,9100
Moda ,532 ,92
Desuv. tip. ,01432 ,01638
Varianza ,000 ,000
Rango ,05 ,06
Minimo ,50 ,88
Maximo ,55 .94

Fuente : Elaboracién Por los autores

En el analisis descriptivo que se ha procesado en el programa SPSS 21 de la tabla
N ° 26, en cumplimiento a la variable independiente de la dimensién planificar la cual
se ha tomado en cuenta las medidas en la media teniendo como resultado en la pre
52.55% y post la cual tiene como resultado 90.95%, en la mediana teniendo como
resultado pre 53.00% y en su post 91.00%, en la moda el resultado en su pre 53% y
en su post 92%, y sus medidas de dispersion de: en el rango teniendo como resultado
la pre de 5% y su post de 6%, en la desviacion estandar tiene como resultado en su

pre 1.432% y en su post de 1.638%, la varianza tiene como resultado en su pre
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0,000% y en su post 0,000%, se emplearon estas medidas de acuerdo con el nivel de

medicién o escalas de las variables.

Dimensiéon HACER

Tabla 27 Estadisticos D. Hacer

Estadisticos

Indice de
Actividades

Realzadas pre

Indice de
Actividades

Realizadas Pos

Vélidos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda
Desv. tip.
Varianza
Rango
Minimo

Maximo

20

20

Fuente : Elaboracién Por los autores

En el analisis descriptivo que se ha procesado en el programa SPSS 21 de la tabla

N ° 27, en cumplimiento a la variable independiente de la dimensién HACER la cual

se ha tomado en cuenta las medidas en la media teniendo como resultado en la pre

53.40% y post la cual tiene como resultado 91.45%, en la mediana teniendo como

resultado pre 53.50% y en su post 92.00%, en la moda el resultado en su pre 54% y

en su post 92%, y sus medidas de dispersion de: en el rango teniendo como resultado

la pre de 5% y su post de 5%, en la desviacion estandar tiene como resultado en su

pre 1.429% y en su post de 1.356%, la varianza tiene como resultado en su pre

0,000% y en su post 0,000%, se emplearon estas medidas de acuerdo con el nivel de

medicion o escalas de las variables.
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Dimensién VERIFICAR

Tabla 28 Estadisticos D. Verificar

Estadisticos

Indice de Indice de

Cumplimiento Cumplimiento

de Objetivos de objetivo Pos
Validos 20 20
N Perdidos 0 0
Media ,5370 ,9180
Mediana ,5400 ,9200
Moda ,55 ,92
Desuv. tip. ,01261 ,01281
Varianza ,000 ,000
Rango ,04 ,05
Minimo ,51 ,89
Maximo ,55 ,94

Fuente : Elaboracion Por los autores

En el analisis descriptivo que se ha procesado en el programa SPSS 21 de la tabla
N ° 28, en cumplimiento a la variable independiente de la dimension Verificar, la cual
se ha tomado en cuenta las medidas en la media teniendo como resultado en la pre
53.70% y post la cual tiene como resultado 91.80%, en la mediana teniendo como
resultado pre 54.00% y en su post 92.00%, en la moda el resultado en su pre 55% y
en su post 92%, y sus medidas de dispersion de: en el rango teniendo como resultado
la pre de 4% y su post de 5%, en la desviacion estandar tiene como resultado en su
pre 1.261% y en su post de 1.281%, la varianza tiene como resultado en su pre
0,000% y en su post 0,000%, se emplearon estas medidas de acuerdo con el nivel de
medicion o escalas de las variables.

Dimension ACTUAR
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Tabla 29 Estadisticos D. Actuar

Estadisticos

Indice de Indice de

Acciones Acciones
Correctivas Pre | Correctivas Pos
Vélidos 20 20
N Perdidos 0 0
Media ,5495 ,9295
Mediana ,5500 ,9300
Moda ,56 ,92
Desv. tip. ,01669 ,01538
Varianza ,000 ,000
Rango ,06 ,06
Minimo 52 ,89
Maximo .58 ,95

Fuente : Elaboracién Por los autores

En el analisis descriptivo que se ha procesado en el programa SPSS 21 de la tabla
N ° 29, en cumplimiento a la variable independiente de la dimension Actuar, la cual
se ha tomado en cuenta las medidas en la media teniendo como resultado en la pre
54.95% vy post la cual tiene como resultado 92.95%, en la mediana teniendo como
resultado pre 55.00% y en su post 93.00%, en la moda el resultado en su pre 56% y
en su post 92%, y sus medidas de dispersion de: en el rango teniendo como resultado
la pre de 6% y su post de 6%, en la desviacion estandar tiene como resultado en su
pre 1.669% y en su post de 1.538%, la varianza tiene como resultado en su pre
0,000% y en su post 0,000%, se emplearon estas medidas de acuerdo con el nivel de

medicién o escalas de las variables.
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Variable DEPENDIENTE

Calidad de servicio

Tabla 30 Estadistico VD calidad de servicio

Estadisticos

Calidad del Calidad del

Servicio Pre Servicio Pos
Validos 20 20
N Perdidos 0 0
Media ,5410 ,9175
Mediana ,5400 ,9200
Moda ,54 ,92
Desuv. tip. ,01252 ,01482
Varianza ,000 ,000
Rango ,04 ,05
Minimo 52 ,89
Maximo ,56 ,94

Fuente : Elaboracién Por los autores

Se observé en el andlisis descriptivo que se ha procesado en el programa SPSS 21
de la tabla N ° 30, en cumplimiento a la variable dependiente calidad de servicio la
cual se ha tomado en cuenta las medidas en la media teniendo como resultado en la
pre 54.10% y post la cual tiene como resultado 91.75 %, en la mediana teniendo como
resultado pre 54.00% y en su post 92.00%, en la moda el resultado en su pre 54% y
en su post 92%, y sus medidas de dispersion de: en el rango teniendo como resultado
la pre de 4% y su post de 5%, en la desviacion estandar tiene como resultado en su
pre 1.252 % y en su post de 1.482%, la varianza tiene como resultado en su pre
0,000% y en su post 0,000%, se emplearon estas medidas de acuerdo con el nivel de

medicion o escalas de las variables.
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Dimensioén Tiempo de entrega

Tabla 31 Estadistico D Tiempo de entrega

Estadisticos

Tiempo de Tiempo de
Entrega Pre Entrega Pos
Validos 20 20
N Perdidos 0 0
Media ,5360 ,9185
Mediana ,5400 ,9200
Moda ,55 .92
Desuv. tip. ,01818 ,01226
Varianza ,000 ,000
Rango ,06 ,05
Minimo ,50 ,89
Maximo ,56 ,94

Fuente : Elaboracién Por los autores

En el andlisis descriptivo que se ha procesado en el programa SPSS 21 de la Tabla
N ° 31, en cumplimiento a la variable dependiente de la dimension tiempo de entrega
la cual se ha tomado en cuenta las medidas en la media teniendo como resultado en
la pre 53.60% y post la cual tiene como resultado 91.85 %, en la mediana teniendo
como resultado pre 54.00% y en su post 92.00%, en la moda el resultado en su pre
55% y en su post 92%, y sus medidas de dispersion de: en el rango teniendo como
resultado la pre de 6% y su post de 5%, en la desviacién estandar tiene como
resultado en su pre 1.818 % y en su post de 1.226%, la varianza tiene como resultado
en su pre 0.000% y en su post 0.000%, se emplearon estas medidas de acuerdo con

el nivel de mediciéon o escalas de las variables.
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Dimensién Conformidad de servicio

Tabla 32 Estadistico D. Conformidad de servicio

Estadisticos

Conformidad del | Conformidad de
Servicio Pre Servicio Pos

Validos 20 20

N Perdidos 0 0
Media ,56360 ,9185
Mediana ,5350 ,9200
Moda ,53 ,92
Desv. tip. ,01818 ,01565
Varianza ,000 ,000
Rango ,06 ,05
Minimo ,50 ,89
Maximo .56 94

Fuente : Elaboracién Por los autores

En el analisis descriptivo que se ha procesado en el programa SPSS 21 de la Tabla
N ° 32, en cumplimiento a la variable dependiente de la dimension conformidad de
servicio la cual se ha tomado en cuenta las medidas en la media teniendo como
resultado en la pre 53.60% y post la cual tiene como resultado 91.85 %, en la mediana
teniendo como resultado pre 53.50% y en su post 92.00%, en la moda el resultado en
su pre 53% y en su post 92%, y sus medidas de dispersion de: en el rango teniendo
como resultado la pre de 6% y su post de 5%, en la desviacion estdndar tiene como
resultado en su pre 1.818 % y en su post de 1.565%, la varianza tiene como resultado
en su pre 0.000% y en su post 0.000%, se emplearon estas medidas de acuerdo con

el nivel de medicién o escalas de las variables.
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Dimensién Capacidad de respuesta

Tabla 33 Estadistico D. Capacidad de respuesta

Estadisticos

Capacidad de Capacidad de

Respuesta Pre Respuesta Pos
Validos 20 20
N Perdidos 0 0
Media ,5450 ,9240
Mediana ,5450 ,9200
Moda ,5428 ,92
Desv. tip. ,01235 ,01142
Varianza ,000 ,000
Rango ,05 ,04
Minimo 52 ,90
Maximo ,57 ,94

Fuente : Elaboracién Por los autores

En el analisis descriptivo que se ha procesado en el programa SPSS 21 de la Tabla
N ° 33, en cumplimiento a la variable dependiente de la dimensién capacidad de
respuesta la cual se ha tomado en cuenta las medidas en la media teniendo como
resultado en la pre 54.50% y post la cual tiene como resultado 92.40 %, en la mediana
teniendo como resultado pre 54.50% y en su post 92.00%, en la moda el resultado en
su pre 54% y en su post 92%, y sus medidas de dispersion de: en el rango teniendo
como resultado la pre de 5% y su post de 4%, en la desviacién estandar tiene como
resultado en su pre 1.235 % y en su post de 1.142%, la varianza tiene como resultado
en su pre 0.000% y en su post 0.000%, se emplearon estas medidas de acuerdo con

el nivel de medicién o escalas de las variables
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5.2. Resultados inferenciales

En los resultados inferenciales se aplicé la prueba de normalidad y el estadigrafo

correspondiente.

Variable dependiente: Calidad de servicio

Tabla 34 Prueba de normalidad Calidad de servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad del Servicio Pre ,189 20 ,060 ,908 20 ,059
Calidad del Servicio Pos ,167 20 ,146 ,935 20 ,191

Fuente : Elaboracién Por los autores

Se elige la prueba de normalidad Shapiro-Wilk por que los datos son menores a 30,
ademas vemos que la significancia de la variable dependiente calidad de servicio pre

y post es mayor 0.05, por lo tanto, los datos provienen de una distribucion normal.

Ademas, se eligio el estadigrafo estadistico T-Student para muestras relacionadas.

Tabla 35 Muestras relacionadas Calidad de servicio

Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. | Error tip. de la
media
Calidad del Servicio Pre ,5355 20 ,01932 ,00432
Part Calidad del Servicio Pos ,9175 20 ,01482 ,00331
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Tabla 36 Prueba T Calidad de servicio

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas
Media Desviacion tip. | Error tip. de la 95% Intervalo
media de confianza
parala
diferencia
Inferior
Calidad del Servicio Pre - -,38200 ,02238 ,00501 -,39248
Par Calidad del Servicio Pos
Prueba de muestras relacionadas
Diferencias t gl Sig. (bilateral)
relacionadas
95% Intervalo de
confianza para la
diferencia
Superior
Calidad del Servicio Pre - -, 37152 -76,320 19 ,000
Part Calidad del Servicio Pos

Fuente : Elaboracién Por los autores

En la tabla N ° 35 de estadisticos de medias relacionadas se observa que el

porcentaje de calidad de servicio pre es 53.55 % y en su post es 91.75% asi mismo

en la tabla de prueba de muestras relacionadas tabla N° 36 (prueba T-Student) la

significancia tiene un valor de 0.000.

Dimension: Tiempo de entrega

Pruebas de normalidad

Tabla 37 Prueba de normalidad Tiempo de entrega

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo de Entrega Pre , 179 20 ,091 ,931 20 , 162
Tiempo de Entrega Pos ,249 20 ,002 ,918 20 ,092
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Se elige la prueba de normalidad Shapiro-Wilk por que los datos son menores a 30,

ademas vemos que la significancia de la variable dependiente en su dimensién tiempo

de entrega pre y post es mayor 0.05, por lo tanto, los datos provienen de una

distribuciéon normal.

Ademas, se eligio el estadigrafo estadistico T-Student para muestras relacionadas.

Tabla 38 Muestras relacionadas Tiempo de entrega

Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. | Error tip. de la
media
Tiempo de Entrega Pre ,5360 20 ,01818 ,00407
Part Tiempo de Entrega Pos ,9185 20 ,01226 ,00274
Tabla 39 Prueba T tiempo de entrega
Prueba de muestras relacionadas
Diferencias relacionadas
Media Desviacion tip. | Error tip. de la 95% Intervalo
media de confianza
parala
diferencia
Inferior
par 1 Tiempo de Entrega Pre - -,38250 ,02173 ,00486 -,39267
Tiempo de Entrega Pos
Prueba de muestras relacionadas
Diferencias t gl Sig. (bilateral)
relacionadas
95% Intervalo de
confianza para la
diferencia
Superior
bar 1 Tiempo de Entrega Pre - -,37233 -78,706 19 ,000
Tiempo de Entrega Pos

Fuente : Elaboracién Por los autores
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En latabla N° 38 de estadisticos de medias relacionadas se observa que el porcentaje

de la dimensidn tiempo de entrega su pre es 53.60 % y en su post es 91.85% asi

mismo en la tabla de prueba de muestras relacionadas tabla N°39 (prueba T-Student)

la significancia tiene un valor de 0.000.

Dimensién conformidad de servicio

Tabla 40 Prueba de normalidad Conformidad de servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Conformidad del Servicio ,129 20 ,200" ,935 20 ,195
Pre
Conformidad de Servicio ,188 20 ,062 ,918 20 ,091
Pos

Se elige la prueba de normalidad Shapiro-Wilk por que los datos son menores a 30,

ademas vemos que la significancia de la variable dependiente en su dimension

conformidad del servicio tiene una pre y post es mayor 0.05, por lo tanto, los datos

provienen de una distribucién normal.

Ademas, se eligio el estadigrafo estadistico T-Student para muestras relacionadas.

Tabla 41 Muestras relacionadas Conformidad de servicio

Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacién tip. | Error tip. de la
media
Conformidad del Servicio ,5360 20 ,01818 ,00407
Pre
Par 1
Conformidad de Servicio ,9185 20 ,01565 ,00350
Pos
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Tabla 42 Prueba T conformidad de servicio

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas
Media Desviacion tip. | Error tip. de la 95% Intervalo
media de confianza
parala
diferencia
Inferior
Conformidad del Servicio -,38250 ,02314 ,00517 -,39333
Parl Pre - Conformidad de
Servicio Pos
Prueba de muestras relacionadas
Diferencias t gl Sig. (bilateral)
relacionadas
95% Intervalo de
confianza para la
diferencia
Superior
Conformidad del Servicio Pre - -,37167 -73,919 19 ,000
Part Conformidad de Servicio Pos

Fuente : Elaboracién Por los autores

En la tabla N ° 41 de estadisticos de medias relacionadas se observa que el
porcentaje de la dimension conformidad de servicio su pre es 53.60 % y en su post
es 91.85% asi mismo en la tabla de prueba de muestras relacionadas tabla N ° 42
(prueba T-Student) la significancia tiene un valor de 0.000.

Dimension capacidad de respuesta

Tabla 43 Prueba de normalidad Capacidad de Respuesta

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Capacidad de Respuesta ,157 20 ,200" ,952 20 ,404
Pre
Capacidad de Respuesta ,187 20 ,065 917 20 ,085
Pos

Fuente : Elaboracién Por los autores
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Se elige la prueba de normalidad Shapiro-Wilk por que los datos son menores a 30,

ademas vemos que la significancia de la variable dependiente en su dimension

capacidad de respuesta tiene una pre y post es mayor 0.05, por lo tanto, los datos

provienen de una distribucién normal.

Ademas, se eligio el estadigrafo estadistico T-Student para muestras relacionadas.

Tabla 44 Muestras relacionadas Capacidad de respuesta

Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacién tip. | Error tip. de la
media
Capacidad de Respuesta ,5450 20 ,01235 ,00276
Pre
Par 1
Capacidad de Respuesta ,9240 20 ,01142 ,00255
Pos

Fuente : Elaboracién Por los autores

Tabla 45 Prueba T capacidad de respuesta

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

Par1l Pre - Capacidad de

Respuesta Pos

Media Desviacion tip. | Error tip. de la 95% Intervalo
media de confianza
parala
diferencia
Inferior
Capacidad de Respuesta -,37900 ,01683 ,00376 -,38688
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Prueba de muestras relacionadas

Diferencias

relacionadas

95% Intervalo de
confianza para la

diferencia

Superior

t

gl

Sig. (bilateral)

Capacidad de Respuesta Pre - -,37112
Par 1

Capacidad de Respuesta Pos

-100,726

19

,000

Fuente : Elaboracién Por los autores

En la tabla N ° 44 de estadisticos de medias relacionadas se observa que el

porcentaje de la dimension capacidad de respuesta su pre es 54.50 % y en su post

es 92.40% asi mismo en la tabla de prueba de muestras relacionadas tabla N° 45

(prueba T-Student) la significancia tiene un valor de 0.000.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de la hipotesis con los resultados

Para la contrastacion de demostracion de la hipétesis se deben cumplir dos
condiciones:

1.- La media del pretest es menor a la media del post test.

2.- EI P. valor o la significancia sea menor a 0.5.

Cumpliendo estas dos condiciones se acepta la hipotesis de la investigacion en caso

contrario se acepta la hipotesis nula.

Contrastacion de la hipo6tesis general.

En las tablas N ° 35 y 36 comparando las medias se observo que la media pre es
menor (52.55%), que la media post (90.95%) asi mismo la significancia tiene un valor
de 0.00 y es menor a 0.05, por lo tanto, se infiere que se acepta la HI: La
implementacion del ciclo de Deming mejora positivamente la calidad en el servicio en
la empresa Agroindustrias San Isidro S.A Cafete — 2022 y se rechaza la hipotesis

nula.

Contrastacion de las hipotesis especificas.

En las tablas N ° 38 y 39 comparando las medias se observo que la media pre es
menor (53.60%) que la media post (91.85%) asi mismo la significancia tiene un valor
de 0.00 y es menor a 0.05, por lo tanto, se infiere que se acepta la HI: La
implementacion del ciclo de Deming mejora positivamente el tiempo de entrega de la

empresa Agroindustrias San Isidro S.A., Cariete - 2022 y se rechaza la hipétesis nula.

En las tablas N ° 41 y 42 comparando las medias se observé que la media pre es
menor (53.60%) que la media post (91.85%) asi mismo la significancia tiene un valor
de 0.00 y es menor a 0.05, por lo tanto, se infiere que se acepta la HI: La
implementacion del ciclo de Deming mejora positivamente la conformidad en el
servicio de la empresa Agroindustrias San Isidro S.A., Cafiete - 2022 y se rechaza la

hipétesis nula.
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En las tablas N° 44 y 45 comparando las medias se observé que la media pre es
menor (54.50%) que la media post (92.40%) asi mismo la significancia tiene un valor
de 0.00 y es menor a 0.05, por lo tanto, se infiere que se acepta la HI: La
implementacion del ciclo de Deming mejora positivamente la capacidad de respuesta
de la empresa Agroindustrias San Isidro S.A., Cafiete - 2022 y se rechaza la hipotesis

nula.

6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios similares.

Habiéndose hallado evidencia en la investigacion aceptamos la hipotesis general, que
establece que el ciclo de Deming mejora positivamente la calidad en el servicio en la

empresa

A su vez tienen relaciéon con:

En las investigaciones de Giron, Quispe (2021) podemos ver que se refiere al ciclo de
Deming como una solucion a los problemas de tiempos de entrega, capacidad de
respuesta y conformidad en el servicio, que repercuten en la insatisfaccion del cliente.
Es por esto por lo que se ademds en su investigaciéon menciona herramientas que
utilizo para hacer un diagnostico previo detectando los defectos de los productos, para
asi poder establecer las causas y sub-causas que desencadenaban la deficiencia en
la calidad de servicio. El autor en mencion refiere que el ciclo de Deming el cual fue
implementado en su lugar de ejecucion y de estudio mejora de forma positiva respecto
a la calidad en el servicio, teniendo efectos favorables para la empresa por ejemplo

en el incremento econdmico y el prestigio empresarial frente a sus competidores.

Castellanos (2018) establece en su investigacion que la implementacién del ciclo de
Deming sera de gran ayuda a fin de dar solucién a los problemas que se presentan y
afectan la calidad del servicio, asi como elevar el sistema de gestion de la calidad, la
productividad y su relacién respecto a los procesos industriales. En dicha empresa el
autor determino la falta de orientacion, no existen proyectos, una rentabilidad baja, no

existe mantenimiento preventivo lo cual desencadena en paradas de procesos y
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tiempos perdidos, asi como demora en la entrega de los productos, falta de
capacitaciones, carencia de proyectos creativos, baja rentabilidad y pésima
distribucion de los recursos y equipos técnicos. Para ello se tomé la decisién de
ejecutar el ciclo de Deming dando resultados muy positivos sobre todo en el area de
procesos desde donde nacen los servicios textiles. Es asi como implementando esta
herramienta se consiguio alcanzar las metas y objetivos de la organizacion. Para esto
se requiere que todo el personal tome acciones, responsabilidades y compromiso a

la mejora continua esto sera pieza fundamental de una cultura organizacional optima.

Sin embargo, para los autores Montesinos, Gonzales (2020) no hay una relacion y un
acuerdo con la investigacion que se esta desarrollando ya que no menciona en su
desarrollo investigativo la mejora respecto al tiempo de entrega , a la conformidad en
el servicio ni a la capacidad de respuesta, es por ello que los autores mencionados al
inicio aplican el Ciclo de Deming para mejorar aspectos como son logisticos, de
almacenamiento, de reprocesos, etc., porque se detectd que la insatisfaccion de los
clientes se origina en su baja productividad a consecuencia de lo mencionado
anteriormente es por eso que se apoyan en diagramas, lluvias de ideas, etc.
Herramientas que les sirvieron para poder identificar sus debilidades para
posteriormente implementar la mejora continua incrementar la calidad en el servicio

de sus empresas a donde se les detecto estas deficiencias de calidad.

El siguiente autor tampoco guarda una relacion en cuanto a las dimensiones que se

toca en este trabajo de investigacion.

Mata (2020) el autor nos da a conocer que aplica el ciclo de Deming debido a la falta
de orden y limpieza dando como resultado el sobre acumulo de material defectuoso
esto es por lo complejo de sus procesos dando lugar a reprocesos ya que se requiere
de modificar una y otra vez los productos que fabrican originando demoras e
insatisfacciones a sus clientes, ademas al incremento de la carga de trabajo llamese
mas horas de trabajo para el personal.

Como su marco y lugar de aplicacion son las pequefias empresas se detectd la
deficiencia de un sistema de gestidén de calidad y a su vez muchas de estas pequefias
empresas se mostraron interesadas en poder implementar una mejora continua

aplicando métodos y criterios muy basicos de calidad, pero no las exime de poder
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alcanzar un nivel de eficiencia asi como de eficacia, convirtiéndose mas competitivos
en el sector industrial. Alcanzar el nivel de aceptacion y conformidad de los clientes
requiere solucionar a través de esta mejora para asi incrementar la calidad en el

servicio.

6.3. Responsabilidad ética de acuerdo con los reglamentos vigentes (el autor de
la investigacion se responsabiliza por la informacion emitida en el informe)
El equipo de investigacién para la realizacion de la presente investigacion esta
conformado por los siguientes bachilleres:

» JESUS MARCELO MOLINA REYES

» HENRY RAMOS PALACIOS

» AREANA ALESSANDRA VILCAS MONTENEGRO
En la cual declaramos que la presente investigacién cumple con los reglamentos
vigentes y caodigo ética en la investigacion, asimismo la informacion presentada y

resultados son veraces.
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VII. CONCLUSIONES

1. Concluimos que la implementacién del ciclo de Deming logra mejorar la calidad de
servicio la cual se evidencia en la tabla N ° 30 estadisticas de la V.D la cual muestra
gue antes de la implementacion tenia una media pre de 54.10 % y luego de la
implementacion muestra una media post de 91.75 %, mostrando asi un incremento,
esto es resultado de la implementacion del ciclo de Deming. Teniendo un incremento
significativo de 37.65 %.

2. Concluyendo que la implementacion del ciclo de Deming logra mejorar el tiempo
de entrega la cual se evidencia en la tabla N ° 31 estadisticas de la V.D la cual muestra
gue antes de la implementacion tenia una media pre de 53.60 % y luego de la
implementacion muestra una media post de 91.85 %, mostrando asi un incremento,
esto es resultado de la implementacion del ciclo de Deming. Teniendo un incremento
significativo de 38.25 %.

3. Concluimos que la implementacion del ciclo de Deming logra mejorar la
conformidad de servicio la cual se evidencia en la tabla N ° 32 estadisticas de la V.D
la cual muestra que antes de la implementacién tenia una media pre de 53.60 % y
luego de la implementacion muestra una media post de 91.85 %, mostrando asi un
incremento, esto es resultado de la implementacion del ciclo de Deming. Teniendo un

incremento significativo de 38.25 %.

4. Concluyendo que la implementacién del ciclo de Deming logra mejorar la capacidad
de respuesta la cual se evidencia en la tabla N ° 33 estadisticas de la V.D la cual
muestra que antes de la implementacion tenia una media pre de 54.50 % y luego de
la implementacion muestra una media post de 92.40 %, mostrando asi un incremento,
esto es resultado de la implementacion del ciclo de Deming. Teniendo un incremento
significativo de 37.90 %.
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VIIl. RECOMENDACIONES

1.- Se recomienda la contratacion de personal idoneo al puesto de trabajo ya que ello
garantiza la puesta en practica de sus habilidades y destrezas para desempefiar sus
funciones y ejecutar cualquier toma de decision ante cualquier eventualidad a fin de

evitar paradas o malestar de los clientes.

2.- Recomendamos ademas el estudio y ejecucidn de la ampliacion de las
instalaciones, especificas de sus almacenes, siendo esto clave para poder responder
a la capacidad de almacenamiento de los productos los cuales podran ser enviados
en cantidades adecuadas y en los tiempos establecidos a los clientes.

3.- Se recomienda implementar un plan y programa anual para el cuidado del medio
ambiente el cual se tendra que difundir e interiorizar entre todos los trabajadores de
la empresa, disminuyendo asi los desperdicios, segregando de manera correcta y
promoviendo una cultura que esté vigente en el transcurrir del tiempo de la empresa

y de las actividades diarias en todos sus procesos.

4.- Se recomienda realizar capacitaciones respeto a la herramienta de mejora (ciclo
de Deming) de tal manera que todos los trabajadores conozcan su funcionalidad y lo
importantes que son todos para asi alcanzar los objetivos. En estas capacitaciones
se debera ademas de contar con un ponente idéneo y de experiencia en el tema
ayudando asi a resolver las dudas de los participantes, el mismo que debera de ser
si fuera el caso el acompafiante del paso a paso de la herramienta de mejora en en

transcurrir de toda la implementacién.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

X. ANEXOS

IMPLEMENTACION DEL CICLO DE DEMING PARA MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE LA EMPRESA AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A, CANETE

2022
Escalade
Preguntas de Obieti T . Definicion Definicion Dimension | Indicadore los Metodolog
. . - jetivos Hipo6tesis Variables - - P
investigacion conceptual operacional es S indicador ia
es
General General General El ciclo de | EI ciclo de | Planificar indice de Razon
Deming o | Deming o ciclo (Plan) actividades
ciclo de la|de la mejora de
Variable mejora conformado planificadas
¢En qué medida | Implementar el | La Independient | trabaja como | fundamentalme
la implementacion | ciclo de Deming | implementacion e: unaguiapara | nte por cuatro Hacer indice de
del ciclo de | mejora la calidad | del ciclo de desarrollar la | fases: planificar, (Do) actividades Razoén
Deming mejora la | enelserviciodela | Deming  mejora CICLO DE mejora hacer, verificar y realizadas
calidad en el | empresa positivamente la DEMING continua y | actuar, que Verificar Indice de Razoén
servicio de la | AGROINDUSTRI | calidad en el alcanzar de | conforman un (Check) cumplimien
empresa AS SAN ISIDRO | servicio de la manera ciclo que se to de Tipo
AGROINDUSTRI | S.A, CANETE | empresa sistemética y | repite de forma objetivos Aplicada
AS SAN ISIDRO | 2022. AGROINDUSTRI organizada la | permanente Disefio
S.A, CANETE AS SAN ISIDRO solucién de | (Cuatrecasas, y experiment
2022 ? S.A, CANETE diversos otros, 2017 pag. al Nivel
2022. problemas 49) Descriptivo
(Cuatrecasas Explicativo
Especificos Especificos Especificos , Yy otros, Actuar indice de Razén Enfoque
2017 pag. 49) (Act) acciones Cuantitativo
correctivas
¢En qué medida | Disminuir La La calidad en | Calidad en el
la implementacion | mediante la | implementacion el servicio es | servicio es el
del ciclo de | implementacién del ciclo de el dinamismo | conjunto de | Tiempo de indice de Razon
Deming mejora el | del ciclo de | Deming mejora constante actividades o entrega servicio a
tiempo de entrega | Deming  mejora | positivamente en para la | tareas que tiempo
de la empresa | los servicios a | el tiempo de busqueda de | establecen las
AGROINDUSTRI |tiempo de la|entrega de Ila la excelencia | conductas
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AS SAN ISIDRO
S.A, CANETE
2022?

empresa
AGROINDUSTRI
AS SAN ISIDRO
S.A, CANETE
2022.

empresa
AGROINDUSTRI
AS SAN ISIDRO
S.A, CANETE
2022.

¢En qué medida
la implementacion
del ciclo de
Deming mejora la
conformidad de
servicio de la
empresa
AGROINDUSTRI
AS SAN ISIDRO
S.A, CANETE
20227

Incrementar
mediante la
implementacion
del ciclo de
Deming mejora la
conformidad del
servicio de la
empresa
AGROINDUSTRI
AS SAN ISIDRO
S.A, CANETE
2022

La
implementacion
del ciclo de
Deming  mejora
positivamente la
conformidad del
servicio de la
empresa
AGROINDUSTRI
AS SAN ISIDRO
S.A, CANETE
2022

¢En qué medida
la implementacion
del ciclo de
Deming mejora la

capacidad de
respuesta de la
empresa

AGROINDUSTRI
AS SAN ISIDRO
S.A CANETE
20227

Incrementar
mediante la
implementacion
del ciclo de
Deming  mejora
capacidad de
respuesta de la
empresa
AGROINDUSTRI
AS SAN ISIDRO
S.A, CANETE
2022

La
implementacion
del ciclo de
Deming  mejora
positivamente la
capacidad de
respuesta de la
empresa
AGROINDUSTRI
AS SAN ISIDRO
S.A, CANETE
2022.

Variable
Dependiente:

CALIDAD EN
EL SERVICIO

en las
operaciones
e
interrelacione
s, que se
desarrollan
en las
operaciones
de
consolidacion
de la
satisfaccion
del cliente y
expectativas
de quien
pretende un
buen servicio
(Vargas
Quifiones,
2014 pag. 57)

orientadas a

satisfacer al
cliente en
relacién con sus
expectativas,
intereses,
necesidades vy
deseos que

crean una serie
procedimientos

para satisfacer
una necesidad, y
se evallan
mediante el
desarrollo de los
servicios a
tiempo, la
conformidad del
servicio y la
satisfaccion del
cliente (Vargas
Quifiones, 2014
pag. 57).

indice de

Conformid conformida Razén

ad del d del
servicio servicio

indice de

Capacidad capacidad Razén

de de
respuesta respuesta

Fuente : Elaboracién Por los autores
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Anexo 2 Instrumento de recoleccion de datos

FORMATO DE LA DIMENSION PLANIFICAR (PLAN)

ITEM

PERSONAL A
CARGO

PERIODO

SEDE

EMPRESA

NO
ACTIVIDADES
DE MEJORAS

PLANIFICADAS

(A)

N° TOTAL DE
OPORTUNIDADES
DE MEJORAS
DETECTADAS (B)

INDICE DE

ACTIVIDADES

PLANIFICADAS
(A)/(B)* 100

Fuente: (Giron Quispe, y otros, 2021)
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Anexo 3 Formato de dimensién Hacer

FORMATO DE LA DIMENSION HACER (DO)

iNDICE DE
ACTIVIDADES
REALIZADAS
(A)/(B)*100

Fuente: (Giron Quispe, y otros, 2021)
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Anexo 4 Formato de dimensién Verificar

FORMATO DE LA DIMENSION VERIFICAR (CHECK)

{TEM

PERSONAL
A CARGO

PERIODO

SEDE

N° DE OBIETIVOS
ALCANZADOS

(A)

N° TOTAL DE
OBIETIVOS
PROGRAMADOS

(8)

{NDICE DE
CUMPLIMIENTO
DE OBIETIVOS

(A)/(B)*100

Fuente: (Giron Quispe, y otros, 2021)

90



Anexo 5 Formato de dimensién Actuar

FORMATO DE LA DIMENSION ACTUAR (ACT)

{NDICE DE
ACCIONES
CORRECTIVAS
(A)/(B)*100

Fuente: (Giron Quispe, y otros, 2021)
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Anexo 6 Formato de Tiempo de Entrega

FORMATO DE LA DIMENSION TIEMPO DE ENTREGA

. . iNDICE DE
N° DE N TOTAL DE | 1o iMIENT
ireq | PERSONALA | oo o | e EvMPRESA | PRODUCTOS | PRODUCTOS "' on o o
CARGO ENTREGADOS | PRODUCIDOS | (1= oy
A TIEMPO (A) (B) (A)/(B)* 100

Fuente: (Giron Quispe, y otros, 2021)
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Anexo 7 Formato de Conformidad de servicio

FORMATO DE LA DIMENSION CONFORMIDAD DEL SERVICIO

iTEM

PERSONAL A
CARGO

PERIODO

SEDE

EMPRESA

N° DE
PRODUCTOS
CON
CONFORMIDA
D DE
SERVICIO (A)

N° TOTAL DE
PRODUCTOS
ALMACENADOS

(B)

iNDICE DE
CUMPLIMIENTO
DE
CONFORMIDAD
DE SERVICIO
(A)/(B)* 100

Fuente: (Giron Quispe, y otros, 2021)
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Anexo 8 Formato de la capacidad de respuesta

FORMATO DE LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

ITEM

PERSONAL A
CARGO

PERIODO

SEDE

EMPRESA

N° TOTAL DE
PRODUCTOS
EMPAQUETADOS
(A)

N° TOTAL DE
PRODUCTOS
PROGRAMADOS
A EMPAQUETAR
(B)

INDICE DE
CAPACIDAD DE
RESPUESTA
(A)/(B)* 100

Fuente: (Giron Quispe, y otros, 2021)
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Anexo 9 Validacion de instrumentos

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

VALIDACION Y CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Proyecto de Investigacion Titulado:

“IMPLEMENTACION DEL CICLO DE DEMING PARA MEJORAR LA CALIDAD
EN EL SERVICIO DE LA EMPRESA AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A,

CANETE - 2022".

Operacionalizacién de variables:

- Variable Independiente (VI) : Ciclo de Deming
ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR FORMULA MEDICION
N° de actividades de
INDEPENDIENTE: Planificar fndice de actividades ANt ajora planijlcadas ...,
Plani N° total de oportunidades de Raz6n
Flem) nificades mejora detectadas
N° de actividades
Hacer fdice de actividades 1R = g tealizadas 199
(Do) realizadas e begtin m"“"‘“ Rmda
CICLO DE DEMING tocicn de W sl
e = alcanzados
‘;"‘m “"’I) cumplimiento de 1C0 = §55otal de objetivos * 197 Razén
objetivos programados
N° de acciones
i fadion e sodd _ _correctivas ejecutadas
(Ah;' ::'mc:?:na 2ac N m'EI de acciones 199 Razén
correctivas programadas
DEPENDIENTE:
N° de productos entregados a tiempo
fndice de tiempode | 15T = N° Total de #100
Tiempo do entrega entrega productos producidos Rasda
= N° de productos
CAEIE%AV[I)CEIg e CWW"-’ del confi‘:ln:d: del 1C8 = —522 conformidad de servicio 100 Razéa
servicio servicio = N total de productos ALmacenados
_ N°total de productos empaquetados
Capacidad de fndice de capacidad ICR = o total de productos programados © 300 '
de resp a empaquetar Razén
- Variable Dependiente (VD) s Calidad en el Servicio
Instrumentos:
- Variable Independiente (VI) 2 Formato de Registros
- Variable Dependiente (VD) 2 Formato de Registros
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

VALIDACION DE INSTRUMENTOS QUE MIDEN LA VARIABLE
INDEPENDIENTE Y VARIABLE DEPENDIENTE
VALIDACION DE EXPERTO N ° 1

VARIABLE / DIMENSION Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: st NO st NO st NO
CICLO DE DEMING
DIMENSION 1:
X X X
PLANIFICAR
DIMENSION 2:
X X X
VERIFICAR
DIMENSION 3:
X X X
HACER
DIMENSION 4:
ACTUAR X X X
VARIABLE DEPENDIENTE: st NO st NO st NO
CALIDAD EN EL SERVICIO
DIMENSION 1:
b X X
TIEMPO DE ENTREGA
CONFORMIDAD DEL SERVICIO X X X
CAPACIDAD DE RESPUESTA X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del Experto Validador: Mg. Ing. Bazan Robles Romel Dario

DNI: 41091024
Especialidad del validador: Maestro en Productividad y Relaciones Industriales.

Bellavista, 17 de agosto de 2022
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

VALIDACION DE INSTRUMENTOS QUE MIDEN LA VARIABLE
INDEPENDIENTE Y VARIABLE DEPENDIENTE
VALIDACION DE EXPERTON ° 2

VARIABLE / DlMENSl()N Pertinencia1 Re'evanciaz Claridad3 Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: si NO Si NO Ni NO
CICLO DE DEMING
DIMENSION 1:

X X X
PLANIFICAR
DIMENSION 2:

X X X
VERIFICAR
DIMENSION 3:

X X X
HACER
DIMENSION 4:
ACTUAR X X X
VARIABLE DEPENDIENTE: Si NO Si NO | si NO
CALIDAD EN EL SERVICIO
DIMENSION 1: v g ¢
TIEMPO DE ENTREGA
CONFORMIDAD DEL SERVICIO X X X
CAPACIDAD DE RESPUESTA X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opini6én de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del Experto Validador: Mg. Ing. Marcial Oswaldo Castellano Silva

DNI: 42773815
Especialidad del validador: Maestro en Ingenieria Industrial

Bellavista, 17 de agosto de 2022

Firma del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

VALIDACION DE INSTRUMENTOS QUE MIDEN LA VARIABLE
INDEPENDIENTE Y VARIABLE DEPENDIENTE
VALIDACION DE EXPERTON ° 3

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! Relevancia? Claridad3 Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: si NO | si No | sf NO
CICLO DE DEMING
DIMENSION 1:
X X X
PLANIFICAR
DIMENSION 2;
X X X
VERIFICAR
DIMENSION 3:
X X X
HACER
DIMENSION 4:
ACTUAR X X X
VARIABLE DEPENDIENTE: Si NO si NO | si NO
CALIDAD EN EL SERVICIO
DIMENSION 1; . . .
TIEMPO DE ENTREGA
CONFORMIDAD DEL SERVICIO X X X
CAPACIDAD DE RESPUESTA X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opini6én de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del Experto Validador: Dr. Robert Julio Contreras Rivera

DNI: 09961475
Especialidad del validador: Maestro en Ingenieria Industrial

Bellavista, 15 de setiembre de 2022

Firma del experto
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Anexo 10 Fotografias Varias

llustracién 8 Fotografias del Establo

llustracién 9: Interiores del Establo
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llustracién 10 : Camara pasteurizadora
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llustracién 11: Area de envasado en recipientes lechosos

llustracién 12 : Producto terminado

| Fri tﬂd"w\
N CULTIVOS
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llustracién 13 : Equipo de Investigacion en Visita en Planta

llustracion 14 : Equipo de Marmita de 300 litros
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Anexo 11 Carta de autorizacion de la empresa

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

SOLICITO: AUTORIZACION PARA
' REALIZAR  INVESTIGACION

‘ DE ELABORACION DE TESIS
8204

SENORES: DIRECTORIO DE AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A.

HENRY RAMOS PALACIOS, identificado con DNI N° 73987854, Domiciliado
en el Anexo San Isidro Chico s/n del Distrito de Imperial, Provincia de Cariete,
Departamento de Lima, ante Ud., con el debido respeto me presento y expongo lo
siguiente:

Que, habiendo culminado mis estudios en la Facultad de Ingenieria Industrial
en la Universidad Nacional y que por ende deseo optar mi Titulo Profesional, para ello
debo realizar una investigacion, que es la elaboracion de mi Tesis y para ello hemos
visto por conveniente las Empresas Agroindustriales y siendo la mas reconocida es
Agroindustrias San Isidro S.A. por su trayectoria, motivo por el cual mis compareros
Vilcas Montenegro Areana Alessandra Y Molina Reyes Jesis Marcelo y mi
persona, pedimos a Ud. La AUTORIZACION, para realizar nuestra Tesis tomando
como referencia la empresa que Ud., dignamente dirige, la tesis llevara el titulo
“Implementacion del ciclo de Deming para mejorar la calidad en el servicio de la
empresa agroindustrias San Isidro S.A. Cadiete - 2022”

POR LO EXPUESTO:

A Uds. Sefiores miembros del Directorio, acceder a mi petitorio gracia que
espero alcanzar.

Canete, 12 de Julio del 2022.

b

HENRY RAMOS PALACIOS
DNI N° 40358443
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Agroindustrias San Isidro S.A.
CARRETERA IMPERIAL - QUILMANA KM. 8 SAN ISIDRO - IMPERIAL - CANETE
RUC. 20129029308 CEL. 985724517

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

San Isidro-Cafiete, 20 de agosto del 2022

Sr. Henry Ramos Palacios
Anexo San Isidro Chico s/n - Imperial Cariete.

Ciudad.-

La presente es para saludarle y a la vez informarle que, vista su carta
solicitud de fecha 12 de julio del 2022, mediante la cual nos solicita autorizacion
para la realizacion de su investigacion de tesis, en la cual se implementaria el
ciclo de Deming para mejorar la calidad en el servicio de nuestra empresa. Al
respecto y luego del analisis respectivo se ha decidido aceptar su proyecto y
brindarle las facilidades pertinentes para el éxito de su trabajo.

En tal sentido, quedamos a disposicion de las coordinaciones necesarias
para la ejecucion en tiempo y lugar que establezcan usted y sus comparieros.

Sin otro particular, quedo de usted,

Atentamente,

AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A.
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ANEXO 12: Registro de datos en los instrumentos de recoleccion

FORMATO DE LA DIMENSION PLANIFICAR (PLAN)

N° TOTAL DE INDICE DE
frew | PERSONALA p— seoe SR— :;E%QE“ OPORTUNDADES DE|  ACTVDADES

A | pETECTADAS (B) (A)(B)* 100
1 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE R eeiss 48 95 0.51
2 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE Rl el s 48 90 053
3 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE AGRO:’;:’DL"?SJ z_‘:s S 46 90 0.51
4 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE AGRO:’;%;S('DT zf:S SAN 44 90 0.49
5 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE AGRO'I';%URSJFS*_':S AN 44 90 049
6 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE R il 48 94 0.51
7 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE AGRO:’;%”RSOT gl:s ) 46 90 051
8 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE AGRO:’;%LJRSJEf:S SAN 48 90 053
9 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE AGRO'I';IEI’)URSOTS_'QS Sl 46 85 0.54
10 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE AGRO'I';?DL;SOTZ_':S SAl 48 95 0.51
1 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE SEROIE sl 46 85 0.54
12 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE AGRO:’;%;SOT 2:5 Sl 46 85 0.54

Firma: 24 é’:& Firma:
Nombre y Apellidos : Je?tfsT\/TaTZelo Molina Reyes Nombre y Apellidos : Henry Ramos Palacios

Nombrey Apellidos :  Aeana Alessandra Vilcas Montenegro
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FORMATO DE LA DIMENSION PLANIFICAR (PLAN)

X N° TOTAL DE INDICE DE
frew | PERSONALA peRIoDo seoe Ewpresa L:E‘%“:Es(: OPORTUNDADES DE|  ACTNIDADES

DETECTADAS (B) (A)(B)* 100
1 Marcelo Moiina POS-PRUEBA CARETE AR s 110 125 0.880
2 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE ol e 12 125 0.896
3 Marcelo Molina POS-PRUEBA CANETE AGRO'IZ:%URSJQQS SAN 110 125 0.880
4 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARNETE AGRO'IZ%”RSJE":S SAN 115 130 0.885
5 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE e S 110 130 0.846
6 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE AGRO[I“;%URSE)TS':S SAN 115 122 0.943
7 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE AGRO'E%”SE"QS SaN 12 122 0918
8 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE il 115 122 0.943
9 Marcelo Molina POS-PRUEBA CANETE AGRO::%Q;:':S SAN 110 125 0.880
10 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARNETE AGRO'IZ%L;SJSf:S SAN 115 125 0.920
11 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE et b 12 125 0.896
12 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE AGRO'g%fgz_'ﬁs SAN 115 120 0.958

Firma: 24 éf,./& Firma:
AL

Nombre y Apellidos :

Jm;:elo Molina Reyes

Nombre y Apellidos :

Nombre y Apellidos :

Areana Alessandra Vilcas Montenegro

Henry Ramos Palacios
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FORMATO DE LA DIMENSION HACER ( DO)

Nombre y Apellidos :

arcelo Molina Reyes

Nombre y Apellidos :

Henry Ramos Palacios

. INDICE DE
mew | PERSOMALA |y seoe ewpresa " AcTVDADES | AcTwoAbEs || ACTVOROES
REALIZADAS (A) PROGRAMADAS (B) p
1 Areana Viicas PRE-PRUEBA CARETE AT o 32 58 055
2 Areana Vicas PRE-PRUEBA CARETE AGRO'I'\S‘PDL;SJQQS SAN 31 58 053
3 Areana Viicas PRE-PRUEBA CARETE g 34 58 059
4 Areana Vicas PRE-PRUEBA CARETE AGRO'I’;%‘;SE)TEQS 20N 36 58 062
5 Areana Vilcas PRE-PRUEBA CARETE AGRO'I"S':?)L;%T?:S SAN 32 58 0.55
6 Areana Viicas PRE-PRUEBA CARETE AGRO'I";:%L”QS;JTS:S SAN 28 58 048
7 Areana Viicas PRE-PRUEBA CARETE dl i 28 58 048
8 Areana Viicas PRE-PRUEBA CANETE AGRO'E%:%EQS SAN 29 58 0.50
9 Areana Viicas PRE-PRUEBA CARETE AGRO'I“S':?J%%TQQS SN 32 58 055
10 Areana Viicas PRE-PRUEBA CARETE HeRRIRETHIASSON 2 58 0.48
1 Areana Viicas PRE-PRUEBA CARETE ARRDIESTRDSAAN 32 58 055
12 Areana Viicas PRE-PRUEBA CARETE AGRO'I“S‘:JDL;{SSEQS SAN 30 58 052
Firma: ¢ /dl@ Firma:
e

Firma:

Nombre y Apellidos :

L)

)i

—_——

Areana Alessandra Vilcas Montenegro
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FORMATO DE LA DIMENSION HACER ( DO)

INDICE DE
rew | PERSONALA | peqng seoe — M ACTVDADES | AcTWDADES || ACTVDRDES

REALIZADAS (A) PROGRAMADAS (B) e
1 Areana Vicas POS-PRUEBA CANETE AGRO'I”S’:%URSOT:.':S SAN 102 115 0.89
2 Areana Viicas POS-PRUEBA CANETE AGRO'I“S'IE’D"RSJEf:S SAN 103 15 0.90
3 Areana Viicas POS-PRUEBA CANETE AGRO'I:%L’;Sggf:S SAN 104 115 0.90
4 Areana Viicas POS-PRUEBA CARETE R e 106 115 0.92
5 Areana Vicas POS-PRUEBA CANETE e o 105 115 0.91
6 Areana Viicas POS-PRUEBA CARETE i o i 106 115 0.92
7 Areana Vicas POS-PRUEBA CANETE AGROMD ETRI SN 105 115 0.91
8 Areana Viicas POS-PRUEBA CANETE A e 102 115 0.89
9 Areana Vicas POS-PRUEBA CANETE e 105 115 0.91
10 Areana Vicas POS-PRUEBA CANETE AGRONIICTR =0 106 115 0.92
1 Areana Viicas POS-PRUEBA CANETE B 109 115 0.95
12 Areana Viicas POS-PRUEBA CARETE RO T il 109 15 0.95

Firma: 244 /,;0/“& Firma:

Nombre y Apellidos :

JWMolina Reyes

Nombre y Apellidos :

Nombre y Apellidos :

S

Areana Alessandra Vilcas Montenegro

Henry Ramos Palacios
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FORMATO DE LA DIMENSION VERIFICAR ( CHECK)

PERSONAL A N° DE OBJETIVOS NATOTALDE CU'::I?I':EE:T% DE

iTEM e PERIODO SEDE EMPRESA RiERE PRo?;BRJAms ® OB.IETN:z: (A)(B)
1 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO'IZ%:?SJ ';':s Al 12 25 048
2 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO"’;%URSJ :'AAS SAN 12 25 0.48
3 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO"Z%:QSJ ’;_'AAS SAN 14 25 0.56
4 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO']"S‘%:?SJQAAS SAN 12 2 048
5 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO']“S’%;SJ ';A'ﬁs SAN 15 25 0.60
6 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO""S’%:?SJ gl:s SAN 14 25 0.56
7 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO"';%:QSJ ngAS SAN 13 25 052
8 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO"“S’FDL"QSJS'QS SAN 14 25 0.56
9 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO:’;%;SJ ';fAAS SAN 13 25 052
10 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO'I"S'%%SJ';":S SAN 14 25 0.56
1 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO'I“S‘[DDL”:J ’;f:s S0 14 25 0.56
12 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO'I"S'IE’DL"?SJE?AAS SAN 14 25 056

Firma: ¢ ‘ui/& Firma:

Nombre y Apellidos :

JemMolina Reyes

Firma:

Nombre y Apellidos :

Nombre y Apellidos :

oy,

)i

Areana Alessandra Vilcas Montenegro

Henry Ramos Palacios
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FORMATO DE LA DIMENSION VERIFICAR ( CHECK)

N° TOTAL DE INDICE DE
|t | e | e | oews |G | SEAS s
1 Henry Ramos POS-PRUEBA CARETE AGRO"“S':%%?;_':S SAN 4 45 091
2 Henry Ramos POS-PRUEBA CARETE AGRO'I’;FDL;{%TZ_'QS SAN # 45 091
3 Henry Ramos POS-PRUEBA CARETE AGRO:";:JDL;{%T’QQS SAN 40 45 0.89
4 Henry Ramos POS-PRUEBA CARETE AGRO'I';:DDL;?;':S Sl 42 45 093
5 Henry Ramos POS-PRUEBA CARETE AR i e 42 45 093
6 Henry Ramos POS-PRUEBA CARETE AGRO'I“S‘%:{%TZ"QS SAN 40 45 0.89
7 Henry Ramos POS-PRUEBA CARETE AGRO'I“S':?;;{%T';":S SAN 4 45 091
8 Henry Ramos POS-PRUEBA CARETE AGRO:’;:?J%%T';":S 2AN 41 45 091
9 Henry Ramos POS-PRUEBA CARETE AGRO'IBS':)DL;SOT'S:S SAN 42 45 093
10 Henry Ramos POS-PRUEBA CARETE AGRO:"S'%{R%T:':S AN 42 45 093
1 Henry Ramos POS-PRUEBA CARETE AGRO:’;:%‘;{S(;";_':S SAN 42 45 093
12 Henry Ramos POS-PRUEBA CARETE AR i 42 45 093
Firma: [“‘u Firma:

Nombre y Apellidos :

JeMcelo Molina Reyes

Firma:

Nombre y Apellidos :

Nombre y Apellidos :

Areana Alessandra Vilcas Montenegro

-
Henry Ramos Palacios
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FORMATO DE LA DIMENSION ACTUAR ( ACT)

I wosaccones | MIOTALE | cuunlact
fTEM i PERIODO SEDE EMPRESA CORRECTIVAS e ACCIONES
EJECUTADAS(A) | procramaDas ()| CORRECTNAS
(A)/(B)* 100
1 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO'g%fgz_'ﬁs so 6 12 050
2 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE e 6 12 050
3 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE BRE 7 12 058
4 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO:Z%LJRSJEf:s SO 7 12 058
5 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AGRO"';FD%SJ :':S SAN 6 12 050
6 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE AGRO'g%"fJ';"ﬁs SAN 6 12 0.50
7 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE e 6 12 0.50
8 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE AR el 7 12 058
9 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE S -l S 7 12 058
10 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE R AN 7 12 058
11 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE S el 7 12 058
12 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE e 7 12 058
Firma: 24 /‘% Firma:

Nombre y Apellidos :

ngﬁ_s’hﬂ;cfelo Molina Reyes

Firma:

Nombre y Apellidos :

Nombre y Apellidos :

Areana Alessandra Vilcas Montenegro

Henry Ramos Palacios
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FORMATO DE LA DIMENSION ACTUAR ( ACT)

iNDICE DE
5
PERSONALIR N° DE ACCIONES NAszANLE';E CUMPLIMIENTO
iTEM PERIODO SEDE EMPRESA CORRECTIVAS ACCIONES
CARGO CORRECTIVAS
EJECUTADAS (A) PROGRAMADAS (B) CORRECTIVAS
(A)(B)* 100
5 AGROINDUSTRIAS SAN
1 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE pentliy 9 10 0.90
. AGROINDUSTRIAS SAN
2 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE pedliva 9 10 0.90
. AGROINDUSTRIAS SAN
3 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE el 9 10 0.90
) AGROINDUSTRIAS SAN
4 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE pereilion 9 10 0.90
. AGROINDUSTRIAS SAN
5 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE SIDRD S A 9 10 090
. AGROINDUSTRIAS SAN
6 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE ety 9 10 0.90
. AGROINDUSTRIAS SAN
7 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE i 9 10 0.90
. AGROINDUSTRIAS SAN
8 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE sl 9 10 0.90
- AGROINDUSTRIAS SAN
9 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE eisiion 9 10 0.90
e AGROINDUSTRIAS SAN
10 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE peesllicy 10 10 1.00
. AGROINDUSTRIAS SAN
11 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE hependlioy 10 10 1.00
. AGROINDUSTRIAS SAN
12 Henry Ramos PRE-PRUEBA CARETE sty 10 10 1.00
Firma: I‘M Firma:
- =

Nombre y Apellidos :

JesMcelo Molina Reyes

Firma

Nombre y Apellidos :

ARANTL

Nombre y Apellidos :

Areana Alessandra Vilcas Montenegro

Henry Ramos Palacios
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FORMATO DE LA DIMENSION TIEMPO DE ENTREGA
INDICE DE
PERSONAL A N° DE PRODUCTOS N° TOTAL DE CUMPLIMIENTO DE
iTEM CARGO PERIODO SEDE EMPRESA ENTREGADOS A PRODUCTOS TIEMPO DE
TIEMPO (A) PRODUCIDOS (B) | ENTREGA (A)(B)*

100
- AGROINDUSTRIAS

1 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE SAN ISIDRO S A 723 1329 0.54
N AGROINDUSTRIAS

2 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE SAN ISIDRO S A 715 1384 0.52
- AGROINDUSTRIAS

3 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE SAN ISIDRO.SA 750 1160 0.65
~ AGROINDUSTRIAS

4 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE SAN ISIDRO S A 810 1680 048
AGROINDUSTRIAS

5 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE SAN ISIDRO S A 745 1410 0.53
“ AGROINDUSTRIAS

6 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE SAN ISIDRO S A 723 1349 0.54
. AGROINDUSTRIAS

7 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE SAN ISIDRO S A 715 1384 0.52
“ AGROINDUSTRIAS

8 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE SAN ISIDRO S A 745 1360 0.55
N AGROINDUSTRIAS

9 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE SANISIDRGSA 715 1384 052
N AGROINDUSTRIAS

10 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE SAN ISIDRO S A 734 1260 0.58
o AGROINDUSTRIAS

11 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE SAN ISIDRO S A 718 1465 0.49
< AGROINDUSTRIAS

12 Henry Ramos PRE-PRUEBA CANETE SAN ISIDRO S A 745 1410 0.53

14 A/“
Firma: Firma:

Nombres y Apellidos:

Jesus Marcelo Molina Reyes

Firma:

Nombres y Apellidos:

Nombres y Apellidos:

I

Areana Alessandra Vilcas Montenegro

Henry Ramos Palacios
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FORMATO DE LA DIMENSION TIEMPO DE ENTREGA

Nombres y Apellidos:

Jesus Marcelo Molina Reyes

Firma:

Nombres y Apellidos:

iNDICE DE
PERSONALTA N° DE PRODUCTOS N° TOTAL DE CUMPLIMIENTO DE
iTEM CARGO PERIODO SEDE EMPRESA ENTREGADOS A PRODUCTOS TIEMPO DE
TIEMPO (A) PRODUCIDOS (B) | ENTREGA (A)/(B)*

100
2% AGROINDUSTRIAS

1 Henry Ramos POS-PRUEBA CANETE SANISIDRO SA 1210 1340 0.90
s AGROINDUSTRIAS

2 Henry Ramos POS-PRUEBA CANETE SANISIDRO'SA 1267 1390 0.91
o AGROINDUSTRIAS

3 Henry Ramos POS-PRUEBA CANETE CANISIDRG S /A 1300 1365 0.95
- AGROINDUSTRIAS

4 Henry Ramos POS-PRUEBA CANETE SAN ISIDRO S A 1467 1680 0.87
o AGROINDUSTRIAS

5 Henry Ramos POS-PRUEBA CANETE SANTSIPRG SA 1318 1410 0.93
o AGROINDUSTRIAS

6 Henry Ramos POS-PRUEBA CANETE SANTSIDRGSA 1267 1349 0.94
o AGROINDUSTRIAS

7 Henry Ramos POS-PRUEBA CANETE SANISIDRO S 1265 1384 091
o AGROINDUSTRIAS

8 Henry Ramos POS-PRUEBA CANETE SANISIDROS A 1270 1360 0.93
o AGROINDUSTRIAS

9 Henry Ramos POS-PRUEBA CANETE S SDRo o7 1250 1380 0.91
< AGROINDUSTRIAS

10 Henry Ramos POS-PRUEBA CANETE AN TSRO S 1250 1260 0.99
- AGROINDUSTRIAS

1 Henry Ramos POS-PRUEBA CANETE S NShROS 1315 1460 0.90
- AGROINDUSTRIAS

12 Henry Ramos POS-PRUEBA CANETE SANISIDRO S 1467 1710 0.86

y2 /b“
Firma: Firma:

Nombres y Apellidos:

)

Areana Alessandra Vilcas Montenegro

Henry Ramos Palacios
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FORMATO DE LA DIMENSION CONFORMIDAD DEL SERVICIO

o c INDICE DE
frew | PERSOMALA | pepong seoe swresa  |concowromua | probucros | CMPLMENTODE
(A) | ALMACENADOS (8) | gEuicietialia 100
1 Areana Vilcas PRE-PRUEBA CANETE Ag’iﬁ::%fggﬁs 150 278 0.54
2 Areana Vilcas PRE-PRUEBA CARETE A‘S;:ﬁ zgt?;ésg?:s 165 267 062
3 Areana Vilcas PRE-PRUEBA CARETE Agiﬁ'g%fg’;':s 150 280 0.54
4 Areana Vilcas PRE-PRUEBA CARETE Ag’:ﬁ zz%unggﬁs 145 267 0.54
5 Areana Vilcas PRE-PRUEBA CARETE Ag;? 'I';%;SOT:_':S 170 285 0.60
6 Areana Vilcas PRE-PRUEBA CARETE Ag:ﬁt:%fgg’:s 135 290 0.47
7 Areana Vilcas PRE-PRUEBA CARNETE Agﬁﬁ’ 'gl[l’)URSOT';_':S 140 285 0.49
8 Areana Vilcas PRE-PRUEBA CANETE Agfﬁg%fg’;":s 145 278 052
9 Areana Vilcas PRE-PRUEBA CANETE Ag;? ',Z%URSJZ_':S 155 289 0.54
10 Areana Vilcas PRE-PRUEBA CANETE Ag:ﬁ'g%fgg'ﬁs 145 256 0.57
1 Areana Vilcas PRE-PRUEBA CARETE A‘S;Eﬁ :g%‘;?‘::s 150 284 053
12 Areana Vilcas PRE-PRUEBA CARNETE Agiﬁ:g%%?;_'ﬁs 155 208 0.52
Firma: [‘M Firma:
Nombres y Apellidos: Jesus Marcelo Molina Reyes Nombres y Apellidos: Henry Ramos Palacios

Firma:

Nombres y Apellidos:

)

Areana Alessandra Vilcas Montenegro
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FORMATO DE LA DIMENSION CONFORMIDAD DEL SERVICIO

cweon | dLgEERODuCTos | TOTALEE | cumpmentone
CARCO DE SERVICIO (A) | ALMACENADOS (B) | SONFORMIDAD DE
SERVICIO (A)/(B)* 100
1 Areana Vilcas POS-PRUEBA CARETE Ag’:ﬁg%‘fg?ﬁs 265 278 0.95
2 Areana Vilcas POS-PRUEBA CARETE Agiﬁ:’;%‘fg:i‘s 258 260 0.99
3 Areana Vilcas POS-PRUEBA CARETE Agig:’;%fgz_':‘s 275 290 0.95
4 Areana Vilcas POS-PRUEBA CARETE Agzh?:g%ung?:s 278 296 0.94
5 Areana Vilcas POS-PRUEBA CARETE ASQSEFDURSOTSQS 270 285 095
6 Areana Vilcas POS-PRUEBA CARETE ASE»??;%URSJZ_I:S 276 290 0.95
7 Areana Vilcas POS-PRUEBA CARETE Agzg:’;%lfgz_':s 240 285 0.84
8 Areana Vilcas POS-PRUEBA CARNETE Agzh?'l';%fg:':s 245 278 0.88
9 Areana Vilcas POS-PRUEBA CARETE Agig'l';%fg:':s 255 289 0.88
10 Areana Vilcas POS-PRUEBA CARNETE Agiﬁ:g%fg:fﬁs 245 256 0.96
1 Areana Vilcas POS-PRUEBA CARETE A(SEES 'g%fgg:s 250 284 0.88
12 Areana Vilcas POS-PRUEBA CARETE Ag:ﬁ:g%fngﬁs 255 208 0.86
14 //v“
Firma: Firma:
Nombres y Apellidos: Jesus Marcelo Molina Reyes Nombres y Apellidos: Henry Ramos Palacios

Firma:

Nombres y Apellidos:

)

Areana Alessandra Vilcas Montenegro
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FORMATO DE LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

ToTIoE N° TOTAL DE INDICE DE
ron| | o | e | o | S | el | ot
(A)| EMPAQUETAR (B) 100
1 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE A(S;Eﬁ :r;:%%sgz_l:s 150 205 051
2 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE ACS;ARS :’;EDURSJS':S 145 269 0.54
3 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CANETE Agﬁg:’;:ﬁ;ﬂg"ﬁs 130 193 067
4 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CANETE Agﬁg:’;%fgg"f 125 280 045
5 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE ACS;ES :’;%fgg":s 156 235 0.66
6 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CANETE Ag;\? "';:IDDURSJ';_':S 135 283 0.48
7 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CANETE A(S;ES 'l';%fg';_'ﬁs 120 231 052
8 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CANETE Agzg’ 'l';:f;;sng:s 125 267 047
9 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CANETE Ag’:ﬁ:’;ﬁ;fg?f 134 205 045
10 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CANETE Ag;? :';I[E)%Sg g'AAS 132 270 0.49
1 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CARETE A‘;’Eﬁ ']';E)URSJE_':S 167 284 0.59
12 Marcelo Molina PRE-PRUEBA CANETE AZ’Z? :r;:?)t;sggl:s 138 235 0.59
Firma: Firma:
Nombres y Apellidos: Jesus Marcelo Molina Reyes Nombres y Apellidos: Henry Ramos Palacios

Firma:

Nombres y Apellidos:

)

Areana Alessandra Vilcas Montenegro
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FORMATO DE LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

» N° TOTAL DE INDICE DE
mew | PESSOUAA | pemono swnesa | prooucros | PRODUETSS | capacoiove

(A)| EMPAQUETAR (B) 100
1 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE Agiﬁ'g%‘fg’;':s 198 248 0.80
2 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE Agiﬁzg%‘fg’:{f 199 231 0.86
3 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE Agm'g%fg’;‘:s 200 235 0.85
4 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE Agiﬁ'g%fg’;"ﬁs 248 258 0.96
5 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE Agiﬁ'g%”;g’;‘:s 220 235 0.94
6 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE Agiﬁg%‘fggﬁs 220 225 0.98
7 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE Agiﬁg%‘fgi"ﬁs 220 231 0.95
8 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE Ag:ﬁ:';%fg';"ﬁs 224 207 0.99
9 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARNETE A(S;Eﬁ'l';%%sgg'ﬁs 235 25 0.96
10 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE Ag:ﬁ’g%fgg":s 232 238 0.97
1 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE Agiﬂg%‘,’fgzﬁs 245 253 0.97
12 Marcelo Molina POS-PRUEBA CARETE Agiﬁg%&?g"ﬁ 256 267 0.96

s /Mv"p
Firma: Firma:

Nombres y Apellidos: Jesus Marcelo Molina Reyes Nombres y Apellidos: Henry Ramos Palacios

Firma:

Nombres y Apellidos:

)

Areana Alessandra Vilcas Montenegro
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