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RESUMEN 

 

A continuación, presentamos el trabajo de investigación que lleva de título 

Implementación del ciclo de Deming para mejorar la calidad en el servicio de la 

empresa Agroindustria San Isidro S.A Cañete – 2022 teniendo como fin demostrar 

que el ciclo de Deming mejora en gran forma el servicio de atención en dicha empresa. 

Presentamos que la investigación es de tipo aplicada de nivel descriptivo explicativo 

teniendo un enfoque cuantitativo, además de diseño 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.  

Existió una población de 142 clientes los cuales a los cuales se les aplico los 

instrumentos de medición ya establecidos en este estudio los mismos que fueron 

realizado a literaturas citadas y de fuentes confiables, así como de páginas científicas. 

Se utilizo como técnica de recolección de datos a la observación y el análisis de 

documentos. La validación de los instrumentos que se emplearon se llevó 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 discusión coherente con la investigación.  

 

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%, así 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 

último mejora la capacidad de respuesta de una media pre de 54.5 % a una media 

post de 92.4 mostrando un incrementó de 37.9 %. 

 

Palabras claves: calidad, servicio, mejora, productos, implementación. 
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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 Cañete 

- 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 

quality 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. 

 

 

 

 

 



 
 

13 
 

 

INTRODUCCIÓN 

 

En el presente trabajo de investigación se desarrolló la implementación del 

Ciclo de Deming en la EMPRESA AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A, ubicada en 

la provincia Cañete. El informe final de investigación presenta una propuesta de 

implementación nos exige formar un equipo de investigación que nos permitirá 

analizar la variable de la calidad de servicio en relación con el ciclo PHVA, siendo este 

una metodología de solución de mejora para resolver el problema y eliminar las 

causas que se originan a través de procedimientos y planes de mejora. 

 En la implementación del Ciclo de Deming se realizó los planes de mejora con 

el desarrollo de las 4 etapas del Ciclo como realizar un Plan (Planear), ejecutar el plan 

(Hacer), evaluar y medición de lo ejecutado (Verificar) y aplicación de la mejora 

continua (Actuar), asimismo identificando e implementando los 8 pasos que propone 

la metodología correspondiente. 

  

A nivel metodológico se propone que la investigación es de enfoque 

cuantitativo, nivel explicativo y diseño experimental, debido que en el desarrollo y 

presentación del informe final de la investigación demostraremos con indicadores 

numéricos y evidencias la manipulación 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 planificará las soluciones de mejora con su respectiva 

ejecución, contando con la información exacta de la empresa y siguiendo el método 

se obtendrá el éxito (Montesinos Gonzalez, y otros, 2020)en relación con nuestro 

objetivo general, asimismo con la estandarización se evitará la recurrencia del 

problema planteado. 
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1 Descripción de la Realidad Problemática 

La industria de Perú actualmente se está recuperando de la pandemia de COVID-19, 

que ha afectado la actividad económica, ya que el distanciamiento social a menudo 

significa que la producción se ralentiza o incluso se detiene por completo. Esto reduce 

las horas de trabajo y los salarios, lo que resulta en una disminución de la demanda 

general de bienes y servicios. La inversión bruta de capital fijo se verá afectada 

negativamente, ya que la mayoría de las empresas financian su inversión 

principalmente con las utilidades retenidas. El efecto multiplicador del consumo sería 

muy negativo, exacerbado por la falta de inversión privada. Cepal, N.U. (año 2020). 

En la mayoría de los gobiernos latinoamericanos han declarado a la industria de 

alimentos un sector importante, tomando medidas para proteger los procesos de 

producción y la logística de distribución, así 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 agudizará sobre la realidad ya existente. Nerones (2020). 

Durante   los   últimos   años, el   Perú   ha presentado un crecimiento económico 

estable, para la producción de leche y sus derivados, desarrollando una ventaja 

comercial en los mercados (INIA, 2020), asimismo el crecimiento de la producción 

láctea es principal por el crecimiento demanda dentro del país, en donde la producción 

nacional de leche fue de 2, 06 millones de litros durante el año 2017 (MINAGRI,2017). 

La producción de lácteos se en encuentra situados en el norte, centro y sur compuesta 

aproxidamente de 313     240     unidades    agropecuarias, el   67,9%   de   la   

producción nacional en el año 2015. Asimismo, los productores de leche tienen como 

venta a la gran industria e industria artesanal con un 81% de participación, venta 

directa al público del 14 % y un centro de producción del 5%. Gaviño, et. Al. (2021). 

En este caso, la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A. ubicada en 

la provincia de Cañete encontrándose registrada en la SUNAT con el RUC 

20129029308 y con las siguientes Actividades Económicas: 
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Tabla 1 :Actividades económicas 

 

CIIU ACTIVIDAD ECONÓMICA 

0141 CRÍA DE GANADO BOVINO Y BÚFALOS 

0161 ACTIVIDADES DE APOYO A LA AGRICULTURA 

Fuente: Elaborado a partir de Consulta RUC (Superintendencia Nacional de 

Aduanas y Administración Tributaria - SUNAT, 2021) 

Esta empresa se encuentra en forma operativa y además 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 producción principal 

es el derivado lácteo de yogur teniendo una producción de 3000 kg / día, en la cual 

se analizará detalladamente cual es la problemática de esta empresa y la causas que 

la originan. Para este análisis se utilizará el Diagrama de Ishikawa, realizando su 

elaboración del presente diagrama mediante una lluvia de ideas con los principales 

directivos de la organización en la cual se obtuvo la siguiente información. 
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Ilustración 1 : Diagrama de Ishikawa 

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

problema principal y las causas raíces , realizando el diagnóstico y un primer análisis 

se detecta en la categoría de métodos  que no existe un diseño de trabajo , plan de 

calidad, programación en la entrega de los productos , en la categoría de Medición no 

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

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

capacitaciones, incentivos y la alta rotación de personal , en tres categorías son las 

principal análisis por la directiva de la organización. En relación con el diagrama de 

Ishikawa se analizará 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 realizará la siguiente tabla de causas de frecuencia del problema: 

 

Tabla 2 Causas e Incidencias del Problema 

 

INCIDENCIA/CAUSA CANTIDAD  
RANKING 

POR 
CANTIDAD 

POSICIÓN 
REAL 

Falta de protocolos de calidad 45 
                        

3  1 

Falta de Programación de entrega de 
productos 55 

                        
1  2 

Falta de Disponibilidad de máquinas 45 
                        

2  3 

Falta de Indicadores 20 
                        

7  4 

Falta de Capacitaciones 38 
                        

5  5 

Actividades de Trabajo no Estandarizados 42 
                        

4  6 

Alta rotación de personal 18 
                        

9  7 

No existe Procedimientos de Trabajo 25 
                        

6  8 

Falta de Limpieza y orden 15 
                      

10  9 

Falta de Mantenimiento de Máquinas y 
Equipos 18 

                        
8  10 

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

INCIDENCIA/CAUSA  CANTIDAD 
PARTICIPACIÓN 
PORCENTUAL 

PARTICIPACIÓN 
PORCENTUAL 
ACUMULADA 

Falta de Programación 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 
Máquinas y Equipos 18 6% 89.7% 

Alta rotación de personal 18 6% 95.3% 

Falta de Limpieza y orden 15 5% 100.0% 
 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

 

 

 
Ilustración 2 : Diagrama de Pareto 

Fuente : Elaboración Por los autores 
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disponibilidad, la inexistencia de un plan de gestión 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 láctea. Además, a través del diagrama 

de Pareto se diagnostica que las causas anteriores mencionadas representan el 

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

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

el 16.9%, por lo tanto, esta investigación como metodología de solución del problema 

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

formulación del problema principal y específicos. 

 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿En qué medida la implementación del Ciclo de Deming mejora la 

calidad en el servicio de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A., 

Cañete 2022? 

1.2.2 Problemas específicos 

a) ¿En qué medida la implementación del Ciclo de Deming mejora 

el tiempo de entrega de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A., 

Cañete-2022?      

b) ¿En qué medida la implementación del Ciclo de Deming mejora 

la conformidad de servicio de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO 

S.A., Cañete-2022? 

c) ¿En qué medida la implementación del Ciclo de Deming mejora 

en la capacidad de respuesta de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO 

S.A., Cañete-2022? 
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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., Cañete 2022. 

1.3.2 Objetivos específicos 

a) Disminuir mediante la implementación del Ciclo de Deming el 

tiempo de entrega de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A., 

Cañete-2022. 

b) Incrementar mediante la Implementación del Ciclo de Deming la 

conformidad de servicio de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A., 

Cañete-2022. 

c) Incrementar mediante la implementación del Ciclo de Deming la 

capacidad de respuesta de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A., 

Cañete-2022.  
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1.4 Justificación del estudio. 

1.4.1 Justificación teórica. 

Hernández (2018) indica que la justificación teórica es llenar algún vacío 

en el conocimiento. El presente informe final de investigación tiene justificación 

teórica fundamental porque contribuye con diseño de indicadores y propuesta 

de mejora en la metodología de la mejorar continua, aplicado en el sector de 

industria lácteas. 

1.4.2 Justificación metodológica. 

Hernández (2018) indica que la justificación es contribuir al método 

científico. El presente informe final de investigación se expone en que existirá 

repercusión en el Ciclo de Deming aplicado a los procesos de almacenamiento 

de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A.; puesto que, se indagará 

múltiples deficiencias que serán examinados sus resultados, con el fin de 

comprobar la incidencia entre dichas variables de estudio. 

1.4.3 Justificación práctica. 

Hernández (2018) indica que la justificación es la propuesta de la 

solución de un problema. El presente trabajo de investigación tiene justifica 

práctica porque mediante la aplicación del Ciclo de Deming a la empresa 

AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A. se mejoró significativamente en la 

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

1.4.4 Justificación económica. 

El presente trabajo de investigación se justifica económicamente por el 

fundamente que mediante la aplicación del Ciclo de Deming en la empresa 

AGROINDUSTRIAS S.A. se reducirá los tiempos de entrega, se incrementará 

la conformidad de servicio y la capacidad en la cual tendrá un efecto positivo 

en la satisfacción de los clientes en la cual se obtendrá beneficios en aumento 

de la rentabilidad. 
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1.5 Delimitantes de la Investigación 

1.5.1 Delimitante temporal 

En el presente trabajo de investigación tiene limitación temporal, debido 

actualmente todavía no se supera en su totalidad la etapa de la pandemia 

COVID-19, existiendo restricciones sanitarias para realizar la investigación de 

acuerdo con la normatividad vigente, como el distanciamiento social y los 

protocolos de bioseguridad en la cual no permite realizar la investigación en 

forma grupal en la empresa. 

1.5.2 Delimitante económica 

En el presente trabajo de investigación tiene limitación económica 

porque se realizarán gastos de viáticos (alimentación, hospedaje y movilidad) 

debido que la empresa se encuentra ubica en el distrito de Imperial, provincia 

de Cañete, y otros recursos que son necesarios para la investigación. Estos 

gastos son financiados por recursos propios de los investigadores. 

1.5.3 Delimitante espacial 

En el presente trabajo de investigación tiene limitación espacial debido 

que en el lugar de investigación es una zona rural y el traslado es a pie en 

varias hectáreas especialmente en el tramo final del recorrido en llegar a esta 

empresa. En la cual los investigadores necesitamos más tiempo y más 

recursos. 

1.5.4 Delimitación teórica. 

En el presente trabajo de investigación la delimitación teórica es en 

relación con el marco teóricas relacionadas al Ciclo y gestión de la Calidad, y 

el desarrollo de un plan de implementación se tendrá 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 diferenciación 

con otras empresas y satisfacer sus necesidades. Por último, una perspectiva 

de valor la relación que tiene los beneficios de comprar un producto con precios 

competitivos. 
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II. MARCO TEÓRICO 

2.1 Antecedentes del estudio 

2.1.1 Antecedentes Internacionales 

(Diseño de una herramienta guía basada en metodologpias de mejora 

continua aplicable a pymes del sector lácteo en países de América Latina y el 

Caribe, 2021) El objetivo de este estudio es desarrollar una herramienta 

basada en metodologías de mejora continua para PYMES de lácteos en 

América Latina y el Caribe. Esto se hizo a través de una revisión de literatura 

de 753 PYMES de 10 países de América Latina y el Caribe, y el estudio 

desarrolló una entrevista semiestructurada con 6 PYMES de lácteos de 

Veracruz (México) y 6 PYMES de lácteos (Colombia). Se desarrolló una 

herramientas gerencial llamado Prolact, teniendo las herramientas de calidad 

como 5 Porqués, 5 W1H, AMEF (análisis de efecto y modo de falla), evaluación 

de severidad, ocurrencia y detección, diagrama de Ishikawa y la matriz DOFA, 

que permiten definir estrategias a implementar para mejorar la competitividad 

de la empresa , esta herramienta se complementa con un sistema de 

información, en la cual los directivos lo podrán tener como un aplicativo de la 

herramienta de gestión gerencial. Se concluye que la utilización de 

herramientas de gestión en las empresas pymes lácteas mejoraran sus 

procesos en inocuidad y calidad, asimismo con esta herramienta puede incluir 

Misión, visión, valores, objetivos y políticas, podrás construir tu estructura 

organizacional (organigrama y descripción de actividades) y podrás formalizar 

tus planes de producción (diagramas de flujo, herramientas económicas, 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 investigación en aplicar 

el ciclo Deming   la pandemia COVID-19 en la cual se toma como unidad 

de análisis a la empresa española Gesturast proporciona servicios de 

asesoramiento integral de empresas en el ámbito fiscal, laboral y contable, 

teniendo 12 sedes en España y cuenta con 65 trabajadores, siendo su principal 

actividad la consultoría de empresas.  
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Debido a la pandemia COVID-19 se instaló el trabajo remoto, en la empresa 

utilizó como metodología de mejora el ciclo PHVA para el desarrollo de sus 

operaciones. En la etapa de planificación se diseña un plan en relación con las 

actividades de trabajo para evitar el contagio del coronavirus, apoyándose en 

el sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo sin descuidar los otros 

riesgos laborales. así como planificar las medidas necesarias de control para 

cada puesto de trabajo. En la etapa hacer donde se realizó la implementación 

de procesos que permitan mantener el lugar de trabajo limpio, reduciendo el 

riesgo de transmisión 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 organización. 

En la etapa verificar se evaluó el desempeño de los procesos establecidos en 

el SGSST, mediante la auditoría interna, seguimiento, indicadores de 

desempeño, investigación de incidentes, no conformidades y acciones 

correctivas, midiendo de esta manera la eficacia del método de mejora. En la 

etapa de actuar se realizó 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 diseñar un instrumento de 

recolección, siendo esta la lista de verificación de Sistematización de la Gestión 

de la COVID-19 en concordancia con el ciclo PHVA. 

 

(Montesinos Gonzalez, y otros, 2020) El objetivo de la presente investigación 

fue de la aplicar del Ciclo Deming de Mejora Continua en el área de inventarios 

de una planta de almacenamiento y distribución de gas L.P, en México. Las 

empresas del sector tienen deficiencia en el control de la existencia del 

producto, la gestión de compras y la distribución al cliente en la cual tiene un 

efecto a la baja productividad, siendo el gas L.P la principal fuente de energía 

de México. La utilización de las etapas del ciclo de calidad que es. la Planear, 

Hacer, Verificar y Actuar se complementó con las Herramientas básicas para 

la mejora continua, tales como: Lluvia de ideas; diagramas de causa y efecto; 

listas de control; Pareto; Gráficos de barras, fortalezas y debilidades, mejorarán 

el control de existencias en una planta de G.L.P, siendo la finalidad la 

satisfacción al cliente. Al implementar el ciclo de la calidad en la empresa, se 
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detectó 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 más 

frecuentes. 

Para eliminar las principales causas de los problemas, se realizaron el control 

de descargas, la verificación constante y el análisis FODA aplicados al área de 

almacenamiento, inventarios, factores internos y externos. Se implementó un 

plan de capacitaciones con respecto a gestión de almacenes (operadores y 

supervisores), estableciendo indicadores de medición, controles mensuales de 

los procedimientos y herramientas de evaluación. Se obtuvo resultado un 

incremento En cuanto al desempeño en área de almacenamiento e inventario, 

pasó 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 cíclico, aplicar mejoras 

continuas al inventario mejora positivamente el desempeño, y por lo tanto 

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

  

(Mata, y otros, 2020), en Guayaquil, Ecuador, en el artículo de investigación 

“Modelo Deming Prize de Gestión de calidad para la productividad de las 

Pymes Ecuatorianas”, con el objetivo de Un análisis de cómo el modelo de 

gestión de la calidad Premio Deming y su aplicación pueden incrementar la 

productividad de las PYMES en el Ecuador. Determinar si las PYMES 

ecuatorianas conocen sistemas de gestión de calidad o principios de calidad. 

Se indica que estas empresas tienen los siguientes problemas: en la etapa de 

diseño y desarrollo de la realización del nuevo producto, la acumulación de 

piezas defectuosas o la complejidad del proceso, reelaboración y 

modificaciones, locales y construcción insuficientes, insatisfacción del 

consumidor y carga de trabajo relacionados con el tiempo de los trabajadores. 

Según el análisis, el 5,9% de las pymes utilizan un sistema de gestión de 

calidad, así como el 30,20% de las pymes están interesadas en conocer un 

sistema de calidad. Por estas razones, la implementación de los criterios 

básicos de calidad para las PYMES significa alcanzar el mismo nivel de 

eficiencia y eficacia que los principales competidores de la industria; llegar a 

más clientes que requieran que los proveedores estén completamente 

certificados; y desarrollo de productos; además, la base promueve un enfoque 
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de sistemas integrados que integra calidad, medio ambiente y responsabilidad 

social corporativa. 

 

2.1.2 Antecedentes Nacionales 

 

(Giron Quispe, y otros, 2021) , en su trabajo de investigación tiene como 

objetivo principal del estudio es mejorar la calidad de los servicios de la 

organización mediante la aplicación del ciclo de Deming, y se analizan la 

puntualidad del servicio, la consistencia del servicio y la capacidad de 

respuesta. El método se utiliza con un nivel descriptivo y un enfoque 

cuantitativo. El diseño del estudio es un tipo de experimento piloto. La 

población 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 evaluación fue de 4 meses. Los principales resultados son que la 

calidad del servicio de la organización 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 implementación del Ciclo 

Deming para mejorar la Gestión de Compras en el área 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 

Implementación del Ciclo Deming para Mejorar la Gestión de Adquisiciones 

para Mantenimiento y Servicios Generales en la Universidad del Condado de 

Los Olivos, 2018". La investigación muestra que la probabilidad de una 

implementación exitosa de cualquier recomendación de mejora de procesos 

depende del liderazgo en la gestión del cambio y la aceptación de los nuevos 

métodos y métricas de implementación por parte de los empleados. Se 

entiende que la escuela tiene los siguientes eslabones débiles: falta de 

consenso sobre aspectos de la gestión de compras, como niveles de servicio 

y áreas de usuarios, planificación de compras insuficiente, falta de 

procedimientos y políticas, servicio de proveedores insuficiente y, en 

consecuencia, falta de planificación y gestión 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 implementación de un enfoque cualitativo del “ciclo 

Deming” permitirán la creación y ejecución de programas de mejora de la 

gestión en los procesos de compras o contratación 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 planteó 

“Determinar cómo la aplicación del ciclo Deming mejora la productividad en los 

procesos de la empresa de Servicios Textiles Asociados S.A.C., Lima 2018. Se 

determinó en el estudio que la investigación realizada ayudará a solucionar 

falencias prácticas, utilizar métodos de gestión 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: orientación 

familiar, falta de creación de proyectos, baja rentabilidad, falta de 

mantenimiento preventivo y correctivo, falta de capacitación del personal y 

mala gestión de los recursos y equipos técnicos. Se estableció que aplicar el 

Ciclo de Deming mejoró en un 44.6% en el área de los procesos donde se 

realiza los servicios textiles. Por todo ello, se plantea y sugiere implementar el 

Sistema de Gestión de Calidad para el logro de los objetivos de la organización. 

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 “Aplicación del ciclo Deming para mejorar 

el nivel de servicio en una empresa de transporte de la ciudad de Trujillo”, cuyo 

objetivo es plantear “Determinar cómo la aplicación del Ciclo de Deming mejora 

el nivel de servicio”. Se instaura en la investigación que la ejecución del Ciclo 

de Deming mejorará el nivel de servicio para mejorar la eficiencia respecto al 

factor carga. Se constata que esta empresa presenta los siguientes obstáculos: 

demoras de entrega, rechazo de mercadería, carencia de capacitación a los 

trabajadores y falta de aplicación 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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servicio durante 24 días. En consecuencia, se propone la aplicación del Ciclo 

de Deming para ejecutar el plan de acción 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. 

2.2 Bases Teóricas 

2.2.1 El Ciclo de Deming 

(Sy Corvo, 2020) definió el Ciclo de Deming como un 

procedimiento interactivo de gestión, destinado en la obtención de la 

mejora continua de un producto, proceso o servicio en una organización.  

Según (Sy Corvo, 2020) La implementación del modelo comienza 

con la identificación de los eventos a mejorar y la determinación de las 

metas a alcanzar. Luego se presenta la planificación y ejecución de 

actividades, la verificación de resultados y el proceso de acción posterior 

al aprendizaje. 

(Sy Corvo, 2020) Mencionó que la gestión 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 configuración del proceso de gestión y mejora continua para 

la institución. Eduardo Círculo. Deming creía que la gestión del 

rendimiento debería integrarse en las actividades operativas. 

Según (Sy Corvo, 2020) La implementación de este enfoque 

sistemático ha reducido los costos operativos de la empresa. Además, 

optimiza la productividad, aumenta la cuota de mercado y mejora la 

rentabilidad. 
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Ilustración 3 : Ciclo PHVA 

Fuente: PHVA: Procedimiento lógico 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 contribución acumulada de cada ciclo 

completo. Planificación, incluida la recopilación de datos sobre la 

situación y el establecimiento de objetivos operativos. Do se refiere a la 

implementación real, la aplicación directa de contramedidas. Como dije, 

la validación 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 planificación 

consiste en comprobar lo que está pasando. Identificar causas y 

posibles soluciones para que se puedan realizar mejoras en el 

programa. Para desarrollar esta fase, debe haber claridad sobre 

qué tipo de resultado se espera, y así 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 pequeña escala y, 

si son efectivos, se implementan a nivel macro.  

Esto significa no solo implementar cambios en el proceso, 

sino monitorear iterativamente los cambios durante la ejecución 

y recopilar datos sobre las políticas utilizadas en el proceso.  

La recopilación sistemática y objetiva pondrá a prueba la 

efectividad de la implementación de la estrategia. 

2.2.2.3 Verificar 

(Sy Corvo, 2020) indicó que después de aplicar el remedio 

durante un tiempo, se conocerá el impacto en el cambio 

propuesto al problema. 

Cuantificándose los resultados y compararlos con las 

expectativas, observando las similitudes y diferencias 

encontradas en las propuestas. 

El monitoreo de los resultados validará el plan presentado; 

encontrándose una mejoría o visualizar las áreas que requieran 

mejorarse. 

2.2.2.4 Actuar 

(Sy Corvo, 2020) Él cree que, si una solución proporciona 

resultados significativos y es económicamente viable, se puede 

implementar. De lo contrario, se recomienda explorar otro 

método de solución de problemas o encontrar una solución más 

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 teoría o extender el 

período de estudio.  

Es importante recordar que este paso es nominalmente el 

último, 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 ayudará a 

impulsar una cultura de mejora continua. (Aldana de Vega, y 

otros, 2011). 

2.2.3 Implementación del Ciclo de Deming  

(Gutiérrez Pulido, 2014 pág. 120) indicó el ciclo PHVA es una metodología de 

gran utilidad para todas las organizaciones que le permite establecer una mejor 

estructura organizacional en las empresas e implementar proyectos de mejora 

en relación con la calidad y productividad. Esta metodología se desarrolla en 4 

etapas : Planear en la cual la organización realizar un plan de actividades de 

acuerdo a un análisis situacional de la organización , la siguiente etapa es 

Hacer en donde se aplica las actividades de mejora según la planificación, 

luego la siguiente etapa es Verificar en donde se evalúa la eficacia de la 

implementación 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. Además, el ciclo de 

la mejora continua tiene 8 pasos para la solución del problema que se muestra 

en la siguiente tabla: 

Ilustración 4 : Ciclo de Deming y los 8 pasos para solución de un Problema 

Fuente: (Gutiérrez Pulido, 2014 pág. 120) 
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 2.2.4 Calidad en el Servicio 

 

(Sanmiguel Jaimes, y otros, 2015), indicó que la calidad se define como un 

valor percibido por el consumidor en una forma global (carácter valorativo), y 

tiene carácter comparativo realizada por los clientes con otros servicios 

similares con otras empresas, los consumidores tienen altas expectativa de lo 

que puede ofrecer las empresas. La calidad del servicio es una especie de 

estrategia de marketing de servicios y de diferenciación organizacional en el 

mercado, y es la confiabilidad, capacidad, flexibilidad, cortesía, confiabilidad, 

seguridad, etc. del servicio brindado. implementación efectiva de los 

requisitos. , y si así entendemos su servicio a los consumidores, los usuarios 

del servicio del producto percibirán esta correspondencia), y los usuarios del 

servicio percibirán esta correspondencia. La calidad del servicio en una 

organización 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 evalúan la calidad del servicio 

comparando sus expectativas con su percepción de cómo se prestará el 

servicio. Para gestionar la calidad del servicio, la empresa trabaja con los 

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

 

(Gutiérrez Pulido, 2014) Indica que la calidad del servicio está relacionada con 

el servicio al cliente de la organización. Un aspecto importante de la calidad del 

servicio está 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 está relacionado con la eficiencia y la gestión que realiza la empresa, 

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

2.4 Definición de términos básicos 

La definición de los principales términos de la investigación son los 

siguientes: 

 

Ciclo de Deming: (Evans, y otros, 2015 pág. 463) indicó que es una adaptación 

del método científico, por el motivo que los pasos de la aplicación del ciclo de 

Deming proponen en realizar una hipótesis y probar la hipótesis, para 

implementar una mejora en la gestión de procesos. 

Planificar. - Planificación de Actividades y diseño de mejoras en el producto 

y/o servicio. 

 

Hacer. - Asegurar que la planificación de actividades sea como el diseño. 

Verificar. – Medir y evaluar las compras, quejas y asimismo confirmar la 

satisfacción del cliente. 

 

Actuar. – Utilizar la retroalimentación para incorporar las actividades 

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

 

Calidad en el servicio: (Vargas Quiñones, 2014 pág. 57) Definir un conjunto de 

actividades diseñadas 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 López, 2015) Mención que calcula el nivel de 

actividad de la empresa en relación 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 

comprensión del grado de conformidad de los servicios prestados al usuario a 

los parámetros de calidad y el grado de conformidad de cada servicio en un 

determinado período de tiempo y si está libre de defectos. El objetivo de este 



 
 

31 
 

indicador es determinar el grado de cumplimiento de las especificaciones 

técnicas solicitadas por el cliente. 

 

Capacidad de respuesta: (Sialer, 2016 pág. 30) Proporcionar retroalimentación 

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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III. HIPÓTESIS Y VARIABLES 

3.1 Hipótesis 

 Hipótesis general 

La implementación del ciclo de Deming mejora positivamente la calidad 

en el servicio en la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A., Cañete-

2022. 

 

 Hipótesis específicas 

 

a) La implementación del Ciclo de Deming mejora positivamente el 

tiempo de entrega de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO 

S.A., Cañete - 2022.  

b) La implementación del Ciclo de Deming mejora positivamente en la 

conformidad en el servicio de la empresa AGROINDUSTRIAS SAN 

ISIDRO S.A., Cañete-2022. 

c) La implementación aplicación del Ciclo de Deming mejora 

positivamente en la capacidad de respuesta de la empresa 

AGROINDUSTRIAS SAN ISIDRO S.A., Cañete-2021. 

 

 Definición 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 especificación, realización y ejecución de 

un SGC, así como herramientas para el análisis, 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, atención al cliente, cortesía, 
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colaboración y aplicación de la mejora continua cuya meta es alcanzar la 

fidelidad y satisfacción del cliente. (Evans, y otros, 2015 pág. 111) 

3..1.1 Operacionalización de variables 

 

En este tema de estudio se realiza una matriz de operacionalización de 

variables, que representa el concepto y definición operacional de las variables, 

y es una herramienta de construcción lógica y científica que divide las variables 

en dimensiones, indicadores e indicadores relacionados con la investigación. 

(Hernandez- Sampieri, y otros, 2018 pág. 243). A continuación, se presenta en 

la Tabla N°4. 
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Tabla 4 Matriz de Operacionalización de Variables 

Fuente: elaboración grupal 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR FÓRMULA 
ESCALA DE 

MEDICIÓN 

INDEPENDIENTE: 

Guiados por el ciclo de Deming o 

ciclo de mejora, la mejora 

continua se lleva a cabo de forma 

sistemática y organizada para 

solucionar diversos problemas. 

(Cuatrecasas, y otros, 2017 pág. 

49) 

(Cuatrecasas, y otros, 2017 pág. 49)   

 

El ciclo de Deming, o ciclo de mejora, 

consta básicamente de cuatro fases: 

planificación, ejecución, prueba y acción, 

que forman un ciclo que se repite 

eternamente. (Cuatrecasas, y otros, 2017 

pág. 49)   

 

 

Planificar 
(Plan) 

Índice de 

actividades 

Planificadas 

𝐼𝐴𝑀 =

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒
 𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑜𝑟𝑡𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒 
𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠

 𝑥 100  Razón 

 

 CICLO DE DEMING 

 

Hacer 
(Do) 

Índice de 

actividades 

realizadas 

𝐼𝐴𝑅 =

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠
 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠
 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 

 

𝑥 100 
 Razón  

 

 

 

Verificar 
 (Check) 

Índice de 

cumplimiento de 

objetivos 

𝐼𝐶𝑂 =

𝑁° 𝑑𝑒 𝑜𝑏𝑗𝑒𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 
𝑎𝑙𝑐𝑎𝑛𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑁° 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑏𝑗𝑒𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 
𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑥 100  Razón  

 

 

 

Actuar     
(Act) 

Índice de acciones 

correctivas 
𝐼𝐴𝐶 =

𝑁°  𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 
𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑥 100  Razón  

 

 
 

DEPENDIENTE: 

La calidad del servicio es la 

búsqueda continua de la 

excelencia operativa y las 

relaciones interpersonales que se 

desarrollan en acción para 

apoyar la satisfacción del cliente 

y las expectativas de quienes 

buscan un servicio de calidad. 

(Vargas Quiñones, 2014 pág. 57) 

 

(Vargas Quiñones, 2014 pág. 57). 

La calidad del servicio es un conjunto de 

acciones o tareas que determinan el 

comportamiento encaminado a satisfacer 

a los clientes en relación con sus deseos, 

intereses, necesidades y deseos, crea un 

conjunto de procedimientos para la 

satisfacción de necesidades y se evalúa 

al momento de desarrollar un servicio. , 

relevancia del servicio y satisfacción del 

cliente (Vargas Quiñones, 2014 pág. 57). 

 

Tiempo de entrega 
Índice de tiempo 

de entrega 

𝐼𝑆𝑇 =
𝑁° 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑁° 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 
𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑖𝑑𝑜𝑠 

 

𝑥 100 
Razón  

 

 

CALIDAD EN EL 

SERVICIO 

 

 
 
 

Conformidad del 
servicio 

Índice de 

conformidad del 

servicio 
𝐼𝐶𝑆 =

𝑁° 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠
 𝑐𝑜𝑛 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜

𝑁° 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝐴𝐿𝑚𝑎𝑐𝑒𝑛𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑥 100 Razón  

 

 
 

Capacidad de 

respuesta 

Índice de 

capacidad de 

respuesta 

𝐼𝐶𝑅 =
𝑁° 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑚𝑝𝑎𝑞𝑢𝑒𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑁° 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑎 𝑒𝑚𝑝𝑎𝑞𝑢𝑒𝑡𝑎𝑟

𝑥 100 

 

Razón 
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IV. DISEÑO METODOLÓGICO 

4.1 Tipo y diseño de la investigación 

4.1.1 Tipo de investigación 

El trabajo de investigación realizada es de tipo aplicada, dependiendo 

de los aportes teóricos como soporte y base, planteando soluciones concretas 

y factibles (Valderrama, 2015). Esta investigación es tipo aplicada porque la 

fundamentación teórica y metodología de solución están relacionadas con las 

teorías de la calidad y la mejora continua (Ciclo Deming).  

La metodología de investigación es cuantitativa porque las variables son 

numéricas, y se utilizará la recolección de datos y el procesamiento estadístico 

para probar las hipótesis. (Hernández Sampieri, y otros, 2018)  

4.1.2 Diseño de investigación 

 La presente investigación es de diseño experimental, ya que mediante 

la metodología de mejora que es “ciclo de Deming”, siendo esta la variable de 

la manipulación e independiente, se busca tener un efecto en la calidad en el 

servicio (variable dependiente) de la empresa en estudio. Asimismo, en la 

clasificación del diseño experimental se seleccionan preexperimentos con 

pretest y postest de un solo grupo. Debido a la actividad actual, se realizará 

una evaluación inicial (pre-test) y luego se utilizará el tratamiento experimental 

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

 

4.2 Método de investigación 

Este trabajo de investigación implementa métodos inductivos-deductivos. El 

enfoque inductivo es el análisis de los resultados lógicos y metodológicos de 

la aplicación del enfoque comparativo y el enfoque deductivo, ya que se 

recolectarán datos mediante métodos estadísticos 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 

énfasis en la metodología de solución de mejora, siendo este la 
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implementación del Ciclo de Deming para ver el efecto de la calidad en el 

servicio. (Valderrama, 2015). 

4.3 Población y muestra 

4.3.1 Población 

Es el conjunto de elementos de la totalidad de las medidas de las variables de 

estudio, donde pueden mostrar rasgos similares entre sí o de forma compartida 

(Valderrama, 2015). 

Se estableció cantidad de 225 clientes consumidores de yogurt de la empresa 

AGROINDUSTRIAS ISIDRO S.A. 

4.3.2 Muestra 

Es el subconjunto representativo de la población con un tamaño determinado, 

se recoge los datos y se extraen conclusiones para comprobar si la hipótesis 

es acertada o no. (Valderrama, 2015).  

Selección de la toma de la muestra se aplicó el muestreo probabilístico 

aleatorio simple, utilizando la siguiente fórmula: 

 

Fórmula: 

𝒏 =
𝑵. (𝒁𝜶)𝟐. 𝒑. 𝒒

𝒅𝟐. (𝑵 − 𝟏) + (𝒁𝜶)𝟐. 𝒑. 𝒒
 

 

Dónde: 

 n = Tamaño óptimo de la muestra 

 N = Tamaño de la población (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 

 q = Probabilidad de fracaso, siendo el valor asumido por 

desconocimiento de q, cuyo valor aproximado es q= 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: 

n= 142.13 

Se asume alrededor de 142 clientes consumidores de yogurt. 

4.4 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 período de estudio va de abril de 2022 a noviembre de 2022. 

4.5 Técnicas e instrumentos para la recolección de la información 

4.5.1 Técnicas de recolección de datos 

Consiste en recolectar datos pertinentes sobre los atributos, conceptos 

o variables de las unidades presentes del caso (Valderrama, 2015). 

La recolección de datos es aplicar los instrumentos de medición para acopiar 

los datos de las variables de estudio de las muestras. Los datos recolectados 

en un enfoque cuantitativo serán procesados mediante un análisis estadístico 

(Hernandez- Sampieri, y otros, 2018 pág. 226) 

En el desarrollo de la Investigación se utilizarán las siguientes técnicas 

de investigación: 

4.5.1.1 Observación 

Es el registro sistemático, intencionado y fáctico de conductas y 

situaciones significativas utilizando indicadores establecidos. 

(Valderrama, 2015). 

La observación es una técnica de la investigación en que basa en 

recolectar datos mediante un registro sistemático con un instrumento de 

medición con validez y confiabilidad, de situaciones observables de las 

variables (Hernandez- Sampieri, y otros, 2018 pág. 290). 

El presente trabajo de investigación utilizó la técnica de investigación de 

la observación por el fundamento que se observará y registrará las 

situaciones producidas por la implementación de la metodología de 

mejora (Ciclo de Deming). 
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4.5.1.2 Análisis Documental 

  (Hernandez Ayala, y otros, 2016) Establece que el análisis de 

documentos implica un análisis sistemático destinado a extraer información 

de una serie de documentos de manera integral, estructurada y analítica 

con el fin de analizar y evaluar el estudio de los datos históricos de la 

organización relacionados con las variables. Basado en el análisis y 

procesamiento de la información histórica de la empresa, este trabajo de 

investigación utilizó métodos de investigación de análisis registros de 

archivo para evaluar su situación antes de la implementación del método 

de mejora (ciclo Deming). 

4.5.2 Instrumentos de recolección de datos 

(Valderrama, 2015) Definiendo como el material utilizado por un 

investigador o equipo de investigación para recopilar y registrar información. 

Para medir ambas variables de estudio, se utilizarán los instrumentos 

de recolección que son las fichas de registro, siendo estas debidamente 

seleccionadas en la revisión de la literatura cumplimiento los requisitos de 

validez y de confiabilidad en relación con el nivel operacionalización de 

variables. Los instrumentos de recolección de datos se encuentran en el Anexo 

N ° 2. 

4.6 Análisis y procesamiento de datos 

En una investigación de enfoque cuantitativa el análisis y procesamiento de 

datos se realizarán mediante métodos estadísticos utilizándose software 

computacional (Hernandez- Sampieri, y otros, 2018 pág. 312). 

En el presente trabajo de investigación se utilizó los métodos de las 

estadísticas descriptiva e inferencial, conjuntamente con el programa 

informático estadístico SPSS versión 26.0. 

4.6.1 Análisis descriptivo 

 

La estadística descriptiva, la función de recopilar, procesar, presentar y 

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

varianza (varianza y desviación estándar). 

4.6.2 Análisis inferencial 

Para el análisis estadístico inferencial se utilizará la prueba de 

normalidad Shapiro- Wilk o Kolgomorov- Smirnov dependiendo la cantidad de 

datos de la muestra, luego de prueba de normalidad se determinará si lo datos 

provienen de una distribución normal o normal. Si los datos provienen de una 

distribución normal se utilizará el estadígrafo T-Student para muestras 

relacionadas, y si provienen de una distribución no normal se utilizará el 

estadígrafo Wilcoxon para muestra relacionadas. 

4.7 Aspectos Éticos de la Investigación 

 En el presente trabajo de Investigación considera los lineamientos de la 

conducta responsable en investigación conforme lo determina el CONCYTEC, 

en la cual los autores de esta investigación respetarán el derecho de autor, la 

veracidad de los datos, autoría, publicación responsable y asimismo que la 

información obtenida de la empresa se utilizará exclusivamente para fines 

académico evitando cualquier conflicto de interés. 

4.8 Estudio Técnico 

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

 

I FASE PLANEAR : 

 

1.  Selección del problema  

En esta fase analizaremos la realidad problemática y se detallará con mayor 

precisión cuales son las causas que originan el bajo índice 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 problemática siendo la principales son la falta 

programación de productos entregados, falta protocolos de calidad y la falta 

de disponibilidad de máquinas. 
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2. Ilustración 5: Análisis de las causa BAJA CALIDAD DEL SERVICIO  

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

Tabla 5 : Análisis de Causas de BAJA CALIDAD DEL SERVICIO  

Causa Principal Sub-causas Causas Raíces 

BAJA CALIDAD DEL 
SERVICIO  

Metodo  - Mal diseño del trabajo 
- Inexistencia de un plan 

de calidad 
- Falta de programación 

en la entrega de los 
productos  

Medición - Falta de indicadores  
- Actividades de trabajo 

no estandarizados. 
- No existen 

procedimientos  

Mano de obra - Falta de capacitaciones  
- Falta de incentivos  
- Alta rotación de personal  

Maquinaria  - Falta de mantenimiento  
- Maquinarias obsoletas 

Medio ambiente  - No existe limpieza 
- Falta de iluminación  
- Falta de orden  
- Falta de disponibilidad  

 

Fuente : Elaboración Por los autores 
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3. Analizar la causa raíz 

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

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

de aparición mensual descritos en la tabla anterior.    

 

 
 

Elaboración: fuente propia. 

Según 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 planteará y se 

realizará la propuesta de mejora con la aplicación del ciclo de Deming con sus 

respectivas herramientas e indicadores de calidad.  

 

 

 

 

Determinación de las causas principales relacionadas a la Calidad 

 

 

Ilustración 6 : Análisis de las causas de Falta de programacion de entrega de productos. 

 

 

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

Tabla 6  : Análisis de Causas de Falta de programación de entrega de productos 

Causa Principal Sub-causas Causas Raíces 

FALTA DE PROGRAMACION 
DE ENTREGA DE 
PRODUCTOS  

METODO  - Errores en la preparacion 
de rutas de entrega. 

- Falta de comunicación 
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 : Elaboración Por los autores 

 

Ilustración 7 : Análisis de las causas de falta de disponibilidad  

 
 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 
Tabla 7 : Análisis de Causas de falta de disponibilidad  

Causa Principal Subcausa Causa raíz 

FALTA DE 
DISPONIBILIDAD  

METODO  

- Fallas de 
almacenamiento. 

- 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 : Elaboración Por los autores 

 

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

 

 

 

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

 

Tabla 8 Análisis de las causas No existe un plan de gestión de calidad 

Causa Principal Sub causa Causa Raiz 

 

 

 

 

 

 

METODO 

- Planificación a 

corto plazo. 
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FALTA DE UN PLAN DE 

GESTION DE CALIDAD 

- Falta de visión, 

misión y sistema 

de valores. 

 

 

 

 

MANO DE OBRA 

- No identificar ni 

comprender las 

necesecidades 

de los clientes. 

- Falta de 

supervisión y 

monitoreo. 

 

MEDICIÓN 

- Insentivos e 

indicadores 

defectuosos. 

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

 

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

 

 

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

Causa Principal Sub causa Causa Raiz 

 

 

 

 

 

ACTIVIDADES DE 

TRABAJO NO 

ESTANDARIZADOS 

 

 

 

 

 

METODO 

- No existe una 

simplificacion de 

los procesos. 

- No existe un 

control de los 

costes. 

- Ineficiencia en la 

mejora continua. 

 

MANO DE OBRA 

- Disminución 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 : Elaboración Por los autores 

 

Ilustracion 10 : Analisis de las causas Falta de capacitaciones.  
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Fuente : Elaboración Por los autores 

 

Tabla 10 Análisis de las causas falta de capacitaciones 

Causa Principal Sub causa Causa Raiz 

 

FALTA DE 

CAPACITACIONES 

 

 

 

MÉTODO  

- No hacer un 

diagnostico de 

las necesidades 

de la 

capacitación. 

- Mal diseño de la 

capacitación. 

- Mismos temas. 

- Capacitación 

fuera de horario. 

 

 

MANO DE OBRA 

- El capacitador no 

es el adecuado. 

- Poca motivación 

de las personas. 
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MEDICION 

- No existe 

mediciones pos-

capacitaciones. 

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

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

 

 

 

 

Tabla 11 Análisis de trabajo No existe procedimiento de trabajo 

Causa Principal Sub causa Causa Raiz 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

METODO 

- No existe formas 

de realizar los 

trabajos. 

- No existen 

normas para la 

ejecucion de los 

trabajos. 
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NO EXISTE 

PROCEDIMIENTOS DE 

TRABAJO 

- Desconocimiento 

de la politica de 

la organiozación. 

 

 

 

 

MANO DE OBRA 

- No existen 

metas. 

- Poca eficiencia 

de los 

trabajadores. 

- Baja 

productividad. 

 

 

MEDIO AMBIENTE 

- Se generan 

desperdicios 

aumentando la 

contaminzación. 

MEDICION  - Indicadores de 

cumplimiento por 

debajo de los 

establecidos. 

Fuente : Elaboración 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 programación 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 planificación 

y programación de entregas  

- Capacitaciones 

- Trazabilidad de rutas sobre un 

mapa. 

Falta de comunicación entre 

conductores, empresa y clientes. 

- Cumplimiento de acuerdos. 

- Comunicación constante. 

- Aprovechamiento de la 

tecnologia. 

Problemas en la gestion de 

inventarios. 

- Utilización de software. 

- Realizar auditorias regulares. 

- Recurir a la automatización. 

Dificil acceso a zonas remotas      - planificar las rutas. 

     - uso de tecnologia. 

Trafico en las carreteras        - identificación previa de los 

puntos más proximos. 

      - Identificación vias más directas  

Sistema puede indicar plazos de 

entrega imposibles de cumplir 

- Mejor organización  

- Auto-evaluación 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 : Elaboración 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. 

Utilización de herramientas 

inadecuadas 

- Concocer las herramientas 

actuales y las más 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 inversión para 

mejorar la infraestructura. 

Ambientes climaticos poco 

favorables para el almacenamiento 

- Mejorar lugares de 

almacenamiento según el 

producto considerando el 

clima. 

Falta de capacitaciones - Definir metas y objetivos  

- Medicion del nivel de habilidad 

de los trabajadores. 

- Creacion de videos de 

capacitación. 

Rotación 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 : Elaboración Por los autores 

Posibles soluciones a: 

Tabla 14 No existe un plan de gestión de calidad 

Causa Raiz Soluciones 

Planificación a corto plazo - Establecer limites de tiempo 

Falta de vision, mision y sistema de 

valores 

- Establecer objetivos 

- Que sea clara y breve 

Planificación inadecuada e ineficiente - Definir vision, mision y 

objetivos. 

- Establecer objetivos 

- Analizar los recursos 

- Analizar oportunidades y 

riesgos 

- Identificar y evaluar las 

estrategias opcionales. 

No identificar ni comprender las 

necesidades de los clientes 

- Conocer el mercado objetivo 

- Capacitaciones. 

Falta de supervisión 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 : Elaboración 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 

- Supervición de los gastos 

- Seguimientos de las ganancias 

Ineficiencia en la mejora continua  - Localizar los cuellos de botellas 

y mejorarlos 

- Hacer un plan de acción 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 

problemática 

- Establecer un metodo de 

resolución  

- Analizar las variables 

- Implementación de la posible 

solución 

No hay un control de desperdicios - Capacitaciones 

- Establecer una cultura de 

cuidado del medio ambiente 

- Buscar y crear metodos de 

reciclaje o reutilización 

Disminucion de la seguridad de los 

trabajadores 

- Capacitaciones 

- Diseñar un plan anual de SST 

- Definir objetivos y medicion de 

resultados 

- Establecer un sistema de SST 

que sea participativo. 
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No existe un aseguramiento de la 

calidad de los productos 

- Identificar las necesidades y 

requisitos de los clientes. 

- Mejor comunicación interna a 

fin de mejorar la calidad de los 

productos. 

- Repotenciar la formación asi 

como la asistencia tecnica. 

- Capacitaciones. 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

 

Posibles soluciones a: 

 

Tabla 16 Falta de capacitaciones 

Causa Raiz Soluciones 

No realizar el diagnostico de las 

necesidades de capacitación 

- Personal idoneo 

- Conocer la realidad 

problemática 

- Planificación ( tiempo y lugar) 

Mal diseño de la capacitación - Personal experto 

- Recursos adecuados 

Temas repetidos  - Conocer las deficiencias de las 

personas 

- Saber que es lo que se desea 

mejorar 

- Recurir a capacitadores 

expertos 

Capacitación 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 

medición ( antes y despues ) 

 

Fuente : Elaboración 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 

adecuación al puesto 

- Proceso de selección eficaz 

No existen normas para la ejecución 

de los trabajos  

- Implementar normativas para 

cada puesto de trabajo 

Desconocimientos de las politicas de 

la organización  

- 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 promoción 

del empleo 

Poca eficiencia de los trabajadores - Eliminar reuniones 

innecesarias 

- Priorización de los trabajos  
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- Eliminar el trabajo con más baja 

productividad 

- Destacer las fortalezas del 

equipo de trabajo 

- Fomenta la participación de 

otras areas 

Se generan desperdicios aumentando 

la contaminación 

- Formetar una cultura de 

cuidado al medio ambiente 

- Capacitaciones  

Indicadores de cumplimiento por 

debajo de los establecidos 

- Conocer los objetivos de la 

empresa  

- Priorizar los indicadores 

- Medición de las herramientas 

de medición  

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

3.- Desarrollar indicadores de gestión y un sistema de Información que 

contribuya a la mejora. 

 

FASE : VERIFICAR 

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

o 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 planificó realizar las actividades de mejora desde enero 2021 hasta diciembre 

2021 y para cada actividad se designó un responsable, así como tambien el 

porcentaje de cumplimiento de las actividades de mejora. 
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Fuente : Elaboración 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 aquí no acaba 

ya que 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, comunicación, 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 Cañete. 

 

 

 

 

Objetivos Estrategicos  

 

➢ Automatización de sus almacenes 

➢ Capacitaciones a los trabajadores 

➢ Utilización 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 promoción del empleo 

➢ Implementacion y socialización de la herramienta de mejora continua. 

➢ Establecer los objetivos que sean posibles de cumplir 

➢ Conocer las habilidades de los trabajadores a fin de aprovechar sus 

destrazas para los puestos de trabajo idoneos. 

➢ Elección de indicadores que midan el cumplimiento con los clientes. 

 

MAPA ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO 

 

 
Fuente : Elaboración 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 año 2020 S/ 48,000.00 
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Costo de pérdida por pedido atrasado en el año 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 gestión de un plan de calidad 

Costo estimado por la falta de gestión de un plan de calidad en el año 

2020 

S/ 

55,000.00 

Costo estimado por la falta de gestión de un plan de calidad en el año 

2021 
S/ 1,000.00  

Subtotal de ahorros por la falta de gestión de un plan de calidad 
S/ 

54,000.00 

 

 

Tabla 20 Ahorro por problemas de transporte 

Pérdidas en el año 2020 a causa del transporte S/ 1,000.00 

Pérdidas en el año 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 año 2020 
 

 S/ 23,500.00 

Costo promedio mensual por problemas de almacenamiento año 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 programación en la entrega de productos 

Costo causado por la falta de programación en la entrega de  

productos en el año 2020 
S/ 20,320.00 

Costo causado por la falta de programación en la entrega de 

productos en el año 2021 
S/ 10,000.00 

Subtotal de ahorros por la falta de programación en la 

entrega de productos 
S/ 10,320.00 

 

 

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 gestión 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 programación en la entrega de 

productos 
S/ 10,320.00 

Total, de Ahorro S/ 122,220.00 

 

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

 

INVERSIÓN 

 

 

Tabla 24 Inversión total 

Infraestructura de un almacén  S/ 40,000.00 

Proceso de contratación de personal especializado de la 
Gestión de Calidad 

S/ 2,300.00 

Software GPS para las unidades  S/ 5,000.00 
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Implementación de normas, procedimientos, etc. S/ 3,000.00  

Capacitaciones   S/ 8,300.00 

Diseño de un plan de SST S/ 2,500.00 

Inversión Total S/ 61,100.00  

 

• Ahorro Neto 

 
Tabla 25 Ahorro neto 

Total, de Ahorro             S/ 122,220.00 

Inversión Total S/ 61,100.00   

Ahorro Neto S/ 61,120.00  

 

Fuente : Elaboración Por los autores 
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V. RESULTADOS 

5.1. Resultados descriptivos.  

 

Variable Independiente: Ciclo de Deming 

 

Dimensión PLANIFICAR 

 

 

 
Tabla 26 Estadísticos D. Planificar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

 

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

N ° 26, en cumplimiento a la variable independiente de la dimensión 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 dispersión de: en el rango teniendo como resultado 

la pre de 5% y su post de 6%, en la desviación estándar tiene como resultado en su 

pre 1.432% y en su post de 1.638%, la varianza tiene como resultado en su pre 

Estadísticos 

 Indice de 

Actividades 

Planificadas Pre 

Indice de 

Actividades 

Planificadas 

Pos 

N 
Válidos 20 20 

Perdidos 0 0 

Media ,5255 ,9095 

Mediana ,5300 ,9100 

Moda ,53a ,92 

Desv. típ. ,01432 ,01638 

Varianza ,000 ,000 

Rango ,05 ,06 

Mínimo ,50 ,88 

Máximo ,55 ,94 
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0,000% y en su post 0,000%, se emplearon estas medidas de acuerdo con el nivel de 

medición o escalas de las variables. 

 

Dimensión HACER 

 

 

Tabla 27 Estadísticos D. Hacer 

Estadísticos 

 Indice de 

Actividades 

Realzadas pre 

Indice de 

Actividades 

Realizadas Pos 

N 
Válidos 20 20 

Perdidos 0 0 

Media ,5340 ,9145 

Mediana ,5350 ,9200 

Moda ,54 ,92 

Desv. típ. ,01429 ,01356 

Varianza ,000 ,000 

Rango ,05 ,05 

Mínimo ,51 ,89 

Máximo ,56 ,94 

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

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

N ° 27, en cumplimiento a la variable independiente de la dimensión 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 dispersión de: en el rango teniendo como resultado 

la pre de 5% y su post de 5%, en la desviación estándar 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 

medición o escalas de las variables. 
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Dimensión VERIFICAR 

 
Tabla 28 Estadísticos D. Verificar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

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

N ° 28, en cumplimiento a la variable independiente de la dimensión 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 dispersión de: en el rango teniendo como resultado 

la pre de 4% y su post de 5%, en la desviación estándar 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 

medición o escalas de las variables. 

Dimensión ACTUAR 

  

Estadísticos 

 Indice de 

Cumplimiento 

de Objetivos 

Indice de 

Cumplimiento 

de objetivo Pos 

N 
Válidos 20 20 

Perdidos 0 0 

Media ,5370 ,9180 

Mediana ,5400 ,9200 

Moda ,55 ,92 

Desv. típ. ,01261 ,01281 

Varianza ,000 ,000 

Rango ,04 ,05 

Mínimo ,51 ,89 

Máximo ,55 ,94 
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Tabla 29 Estadísticos D. Actuar 

Estadísticos 

 Indice de 

Acciones 

Correctivas Pre 

Indice de 

Acciones 

Correctivas Pos 

N 
Válidos 20 20 

Perdidos 0 0 

Media ,5495 ,9295 

Mediana ,5500 ,9300 

Moda ,56 ,92 

Desv. típ. ,01669 ,01538 

Varianza ,000 ,000 

Rango ,06 ,06 

Mínimo ,52 ,89 

Máximo ,58 ,95 

 
Fuente : Elaboración Por los autores 

 

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

N ° 29, en cumplimiento a la variable independiente de la dimensión Actuar, la cual 

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

54.95% y 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 dispersión de: en el rango teniendo como resultado 

la pre de 6% y su post de 6%, en la desviación estándar 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 

medición o escalas de las variables. 
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Variable DEPENDIENTE 

 

Calidad de servicio  

 
Tabla 30 Estadístico VD calidad de servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

Se observó en el análisis 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 dispersión de: en el rango teniendo como resultado 

la pre de 4% y su post de 5%, en la desviación estándar 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 

medición o escalas de las variables. 

 

 

 

  

Estadísticos 

 Calidad del 

Servicio Pre 

Calidad del 

Servicio Pos 

N 
Válidos 20 20 

Perdidos 0 0 

Media ,5410 ,9175 

Mediana ,5400 ,9200 

Moda ,54 ,92 

Desv. típ. ,01252 ,01482 

Varianza ,000 ,000 

Rango ,04 ,05 

Mínimo ,52 ,89 

Máximo ,56 ,94 
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Dimensión Tiempo de entrega 

 

Tabla 31 Estadístico D Tiempo de entrega 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

En el análisis descriptivo que se ha procesado en el programa SPSS 21 de la Tabla 

N ° 31, en cumplimiento a la variable dependiente de la dimensión 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 dispersión de: en el rango teniendo como 

resultado la pre de 6% y su post de 5%, en la desviación estándar 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 medición o escalas de las variables. 

 

 

 

 

 

  

Estadísticos 

 Tiempo de 

Entrega Pre 

Tiempo de 

Entrega Pos 

N 
Válidos 20 20 

Perdidos 0 0 

Media ,5360 ,9185 

Mediana ,5400 ,9200 

Moda ,55 ,92 

Desv. típ. ,01818 ,01226 

Varianza ,000 ,000 

Rango ,06 ,05 

Mínimo ,50 ,89 

Máximo ,56 ,94 
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Dimensión Conformidad de servicio 

 

Tabla 32 Estadístico D. Conformidad de servicio 

Estadísticos 

 Conformidad del 

Servicio Pre 

Conformidad de 

Servicio Pos 

N 
Válidos 20 20 

Perdidos 0 0 

Media ,5360 ,9185 

Mediana ,5350 ,9200 

Moda ,53 ,92 

Desv. típ. ,01818 ,01565 

Varianza ,000 ,000 

Rango ,06 ,05 

Mínimo ,50 ,89 

Máximo ,56 ,94 

 
Fuente : Elaboración Por los autores 

 

En el análisis descriptivo que se ha procesado en el programa SPSS 21 de la Tabla 

N ° 32, en cumplimiento a la variable dependiente de la dimensión 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 dispersión de: en el rango teniendo 

como resultado la pre de 6% y su post de 5%, en la desviación estándar 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 medición o escalas de las variables. 
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Dimensión Capacidad de respuesta 

 

Tabla 33 Estadístico D. Capacidad de respuesta 

Estadísticos 

 Capacidad de 

Respuesta Pre 

Capacidad de 

Respuesta Pos 

N 
Válidos 20 20 

Perdidos 0 0 

Media ,5450 ,9240 

Mediana ,5450 ,9200 

Moda ,54a ,92 

Desv. típ. ,01235 ,01142 

Varianza ,000 ,000 

Rango ,05 ,04 

Mínimo ,52 ,90 

Máximo ,57 ,94 

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

En el análisis descriptivo que se ha procesado en el programa SPSS 21 de la Tabla 

N ° 33, en cumplimiento a la variable dependiente de la dimensión 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 dispersión de: en el rango teniendo 

como resultado la pre de 5% y su post de 4%, en la desviación estándar 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 medición o escalas de las variables 
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5.2. Resultados inferenciales 

 

En los resultados inferenciales se aplicó la prueba de normalidad y el estadígrafo 

correspondiente. 

 

Variable dependiente: Calidad de servicio  

 

 

Tabla 34 Prueba de normalidad Calidad de servicio 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad del Servicio Pre ,189 20 ,060 ,908 20 ,059 

Calidad del Servicio Pos ,167 20 ,146 ,935 20 ,191 

 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

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

además 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 distribución normal. 

 

Además, se eligió el estadígrafo estadístico T-Student para muestras relacionadas. 

 

Tabla 35 Muestras relacionadas Calidad de servicio 

Estadísticos de muestras relacionadas 

 Media N Desviación típ. Error típ. de la 

media 

Par 1 
Calidad del Servicio Pre ,5355 20 ,01932 ,00432 

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 Desviación típ. Error típ. de la 

media 

95% Intervalo 

de confianza 

para la 

diferencia 

Inferior 

Par 1 
Calidad del Servicio Pre - 

Calidad del Servicio Pos 

-,38200 ,02238 ,00501 -,39248 

 

Prueba de muestras relacionadas 

 Diferencias 

relacionadas 

t gl Sig. (bilateral) 

95% Intervalo de 

confianza para la 

diferencia 

Superior 

Par 1 
Calidad del Servicio Pre - 

Calidad del Servicio Pos 

-,37152 -76,320 19 ,000 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

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

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

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

significancia tiene un valor de 0.000. 

 

Dimensión: Tiempo de entrega 

 

Tabla 37 Prueba de normalidad Tiempo de entrega 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Tiempo de Entrega Pre ,179 20 ,091 ,931 20 ,162 

Tiempo de Entrega Pos ,249 20 ,002 ,918 20 ,092 

 

 



 
 

72 
 

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

además vemos que la significancia de la variable dependiente en su dimensión tiempo 

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

distribución normal. 

 

Además, se eligió el estadígrafo estadístico T-Student para muestras relacionadas. 

 

Tabla 38 Muestras relacionadas Tiempo de entrega 

 

Estadísticos de muestras relacionadas 

 Media N Desviación típ. Error típ. de la 

media 

Par 1 
Tiempo de Entrega Pre ,5360 20 ,01818 ,00407 

Tiempo de Entrega Pos ,9185 20 ,01226 ,00274 

 
Tabla 39 Prueba T tiempo de entrega 

Prueba de muestras relacionadas 

 Diferencias relacionadas 

Media Desviación típ. Error típ. de la 

media 

95% Intervalo 

de confianza 

para la 

diferencia 

Inferior 

Par 1 
Tiempo de Entrega Pre - 

Tiempo de Entrega Pos 

-,38250 ,02173 ,00486 -,39267 

 

Prueba de muestras relacionadas 

 Diferencias 

relacionadas 

t gl Sig. (bilateral) 

95% Intervalo de 

confianza para la 

diferencia 

Superior 

Par 1 
Tiempo de Entrega Pre - 

Tiempo de Entrega Pos 

-,37233 -78,706 19 ,000 

Fuente : Elaboración Por los autores 
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En la tabla N° 38 de estadísticos de medias relacionadas se observa que el porcentaje 

de la dimensión tiempo de entrega su pre es 53.60 % y en su post es 91.85% así 

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

la significancia tiene un valor de 0.000. 

 

 

Dimensión conformidad de servicio 

 

Tabla 40 Prueba de normalidad Conformidad de servicio 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Conformidad del Servicio 

Pre 

,129 20 ,200* ,935 20 ,195 

Conformidad de Servicio 

Pos 

,188 20 ,062 ,918 20 ,091 

 

 

 

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

además vemos que la significancia de la variable dependiente en su dimensión 

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

provienen de una distribución normal. 

 

Además, se eligió el estadígrafo estadístico T-Student para muestras relacionadas. 

 
Tabla 41 Muestras relacionadas Conformidad de servicio 

Estadísticos de muestras relacionadas 

 Media N Desviación típ. Error típ. de la 

media 

Par 1 

Conformidad del Servicio 

Pre 

,5360 20 ,01818 ,00407 

Conformidad de Servicio 

Pos 

,9185 20 ,01565 ,00350 
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Tabla 42 Prueba T conformidad de servicio 

Prueba de muestras relacionadas 

 Diferencias relacionadas 

Media Desviación típ. Error típ. de la 

media 

95% Intervalo 

de confianza 

para la 

diferencia 

Inferior 

Par 1 

Conformidad del Servicio 

Pre - Conformidad de 

Servicio Pos 

-,38250 ,02314 ,00517 -,39333 

 

Prueba de muestras relacionadas 

 Diferencias 

relacionadas 

t gl Sig. (bilateral) 

95% Intervalo de 

confianza para la 

diferencia 

Superior 

Par 1 
Conformidad del Servicio Pre - 

Conformidad de Servicio Pos 

-,37167 -73,919 19 ,000 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

En la tabla N ° 41 de estadísticos de medias relacionadas se observa que el 

porcentaje de la dimensión conformidad de servicio su pre es 53.60 % y en su post 

es 91.85% así mismo en la tabla de prueba de muestras relacionadas tabla N ° 42 

(prueba T-Student) la significancia tiene un valor de 0.000. 

Dimensión capacidad de respuesta 

 

Tabla 43 Prueba de normalidad Capacidad de Respuesta 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Capacidad de Respuesta 

Pre 

,157 20 ,200* ,952 20 ,404 

Capacidad de Respuesta 

Pos 

,187 20 ,065 ,917 20 ,085 

 

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

además vemos que la significancia de la variable dependiente en su dimensión 

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

provienen de una distribución normal. 

 

Además, se eligió el estadígrafo estadístico T-Student para muestras relacionadas. 

 

Tabla 44 Muestras relacionadas Capacidad de respuesta 

Estadísticos de muestras relacionadas 

 Media N Desviación típ. Error típ. de la 

media 

Par 1 

Capacidad de Respuesta 

Pre 

,5450 20 ,01235 ,00276 

Capacidad de Respuesta 

Pos 

,9240 20 ,01142 ,00255 

 
Fuente : Elaboración Por los autores 

 

Tabla 45 Prueba T capacidad de respuesta 

Prueba de muestras relacionadas 

 Diferencias relacionadas 

Media Desviación típ. Error típ. de la 

media 

95% Intervalo 

de confianza 

para la 

diferencia 

Inferior 

Par 1 

Capacidad de Respuesta 

Pre - Capacidad de 

Respuesta Pos 

-,37900 ,01683 ,00376 -,38688 
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Prueba de muestras relacionadas 

 Diferencias 

relacionadas 

t gl Sig. (bilateral) 

95% Intervalo de 

confianza para la 

diferencia 

Superior 

Par 1 
Capacidad de Respuesta Pre - 

Capacidad de Respuesta Pos 

-,37112 -100,726 19 ,000 

Fuente : Elaboración Por los autores 

 

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

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

es 92.40% así 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. DISCUSIÓN DE RESULTADOS  

6.1. Contrastación y demostración de la hipótesis con los resultados 

 

Para la contrastación de demostración de la hipótesis se deben cumplir dos 

condiciones:  

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

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

Cumpliendo estas dos condiciones se acepta la hipótesis de la investigación en caso 

contrario se acepta la hipótesis nula. 

 

Contrastación de la hipótesis general.  

 

En las tablas N ° 35 y 36 comparando las medias se observó que la media pre es 

menor (52.55%), que la media post (90.95%) así 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 

implementación del ciclo de Deming mejora positivamente la calidad en el servicio en 

la empresa Agroindustrias San Isidro S.A Cañete – 2022 y se rechaza la hipótesis 

nula. 

 

Contrastación de las hipótesis específicas.  

 

En las tablas N ° 38 y 39 comparando las medias se observó que la media pre es 

menor (53.60%) que la media post (91.85%) así 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 

implementación del ciclo de Deming mejora positivamente el tiempo de entrega de la 

empresa Agroindustrias San Isidro S.A., Cañete - 2022 y se rechaza la hipótesis nula. 

 

En las tablas N ° 41 y 42 comparando las medias se observó que la media pre es 

menor (53.60%) que la media post (91.85%) así 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 

implementación del ciclo de Deming mejora positivamente la conformidad en el 

servicio de la empresa Agroindustrias San Isidro S.A., Cañete - 2022 y se rechaza la 

hipótesis nula. 
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En las tablas N° 44 y 45 comparando las medias se observó que la media pre es 

menor (54.50%) que la media post (92.40%) así 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 

implementación del ciclo de Deming mejora positivamente la capacidad de respuesta 

de la empresa Agroindustrias San Isidro S.A., Cañete - 2022 y se rechaza la hipótesis 

nula. 

 

6.2. Contrastación de los resultados con otros estudios similares.  

 

Habiéndose hallado evidencia en la investigación aceptamos la hipótesis general, que 

establece que el ciclo de Deming mejora positivamente la calidad en el servicio en la 

empresa 

 

A su vez tienen relación con: 

 

En las investigaciones de Girón, Quispe (2021) podemos ver que se refiere al ciclo de 

Deming como una solución a los problemas de tiempos de entrega, capacidad de 

respuesta y conformidad en el servicio, que repercuten en la insatisfacción del cliente. 

Es por esto por lo que se además en su investigación menciona herramientas que 

utilizo para hacer un diagnóstico previo detectando los defectos de los productos, para 

así poder establecer las causas y sub-causas que desencadenaban la deficiencia en 

la calidad de servicio. El autor en mención refiere que el ciclo de Deming el cual fue 

implementado en su lugar de ejecución 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 económico y el prestigio empresarial frente a sus competidores.  

 

Castellanos (2018) establece en su investigación que la implementación del ciclo de 

Deming será de gran ayuda a fin de dar solución a los problemas que se presentan y 

afectan la calidad del servicio, así como elevar el sistema de gestión de la calidad, la 

productividad y su relación respecto a los procesos industriales. En dicha empresa el 

autor determino la falta de orientación, no existen proyectos, una rentabilidad baja, no 

existe mantenimiento preventivo lo cual desencadena en paradas de procesos y 
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tiempos perdidos, así como demora en la entrega de los productos, falta de 

capacitaciones, carencia de proyectos creativos, baja rentabilidad y pésima 

distribución de los recursos y equipos técnicos. Para ello se tomó la decisión de 

ejecutar el ciclo de Deming dando resultados muy positivos sobre todo en el área de 

procesos desde donde nacen los servicios textiles. Es así como implementando esta 

herramienta se consiguió alcanzar las metas y objetivos de la organización. Para esto 

se requiere que todo el personal tome acciones, responsabilidades y compromiso a 

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

 

Sin embargo, para los autores Montesinos, Gonzales (2020) no hay una relación y un 

acuerdo con la investigación que se está 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 logísticos, de 

almacenamiento, de reprocesos, etc., porque se detectó que la insatisfacción 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 relación en cuanto a las dimensiones que se 

toca en este trabajo de investigación. 

 

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, además al incremento de la carga de trabajo llámese 

más horas de trabajo para el personal. 

Como su marco y lugar de aplicación son las pequeñas empresas se detectó la 

deficiencia de un sistema de gestión de calidad y a su vez muchas de estas pequeñas 

empresas se mostraron interesadas en poder implementar una mejora continua 

aplicando métodos y criterios muy básicos de calidad, pero no las exime de poder 
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alcanzar un nivel de eficiencia así como de eficacia, convirtiéndose más competitivos 

en el sector industrial. Alcanzar el nivel de aceptación y conformidad de los clientes 

requiere solucionar a través de esta mejora para así incrementar la calidad en el 

servicio.  

 

6.3. Responsabilidad ética de acuerdo con los reglamentos vigentes (el autor de 

la investigación se responsabiliza por la información emitida en el informe) 

El equipo de investigación para la realización de la presente investigación está 

conformado por los siguientes bachilleres: 

➢ JESUS MARCELO MOLINA REYES 

➢ HENRY RAMOS PALACIOS  

➢ AREANA ALESSANDRA VILCAS MONTENEGRO 

En la cual declaramos que la presente investigación cumple con los reglamentos 

vigentes y código ética en la investigación, asimismo la información presentada y 

resultados son veraces. 
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VII. CONCLUSIONES 

 

1. Concluimos que la implementación del ciclo de Deming logra mejorar la calidad de 

servicio la cual se evidencia en la tabla N ° 30 estadísticas de la V.D la cual muestra 

que antes de la implementación tenía una media pre de 54.10 % y luego de la 

implementación muestra una media post de 91.75 %, mostrando así un incremento, 

esto es resultado de la implementación del ciclo de Deming. Teniendo un incremento 

significativo de 37.65 %. 

 

2. Concluyendo que la implementación del ciclo de Deming logra mejorar el tiempo 

de entrega la cual se evidencia en la tabla N ° 31 estadísticas de la V.D la cual muestra 

que antes de la implementación tenía una media pre de 53.60 % y luego de la 

implementación muestra una media post de 91.85 %, mostrando así un incremento, 

esto es resultado de la implementación del ciclo de Deming. Teniendo un incremento 

significativo de 38.25 %. 

 

3. Concluimos que la implementación del ciclo de Deming logra mejorar la 

conformidad de servicio la cual se evidencia en la tabla N ° 32 estadísticas de la V.D 

la cual muestra que antes de la implementación tenía una media pre de 53.60 % y 

luego de la implementación muestra una media post de 91.85 %, mostrando así un 

incremento, esto es resultado de la implementación del ciclo de Deming. Teniendo un 

incremento significativo de 38.25 %. 

 

4. Concluyendo que la implementación del ciclo de Deming logra mejorar la capacidad 

de respuesta la cual se evidencia en la tabla N ° 33 estadísticas de la V.D la cual 

muestra que antes de la implementación tenía una media pre de 54.50 % y luego de 

la implementación muestra una media post de 92.40 %, mostrando así un incremento, 

esto es resultado de la implementación del ciclo de Deming. Teniendo un incremento 

significativo de 37.90 %. 
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VIII. RECOMENDACIONES 

 

 

1.- Se recomienda la contratación de personal idóneo al puesto de trabajo ya que ello 

garantiza la puesta en práctica de sus habilidades y destrezas para desempeñar sus 

funciones y ejecutar cualquier toma de decisión ante cualquier eventualidad a fin de 

evitar paradas o malestar de los clientes. 

 

2.- Recomendamos además el estudio y ejecución de la ampliación de las 

instalaciones, específicas de sus almacenes, siendo esto clave para poder responder 

a la capacidad de almacenamiento de los productos los cuales podrán 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 tendrá que difundir e interiorizar entre todos los trabajadores de 

la empresa, disminuyendo así 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 así alcanzar los objetivos. En estas capacitaciones 

se deberá además de contar con un ponente idóneo y de experiencia en el tema 

ayudando así a resolver las dudas de los participantes, el mismo que deberá de ser 

si fuera el caso el acompañante del paso a paso de la herramienta de mejora en en 

transcurrir de toda la implementación.  
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 X. ANEXOS 

 
Anexo 1 Matriz de consistencia 

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

2022 

Preguntas de  
investigación 

Objetivos Hipótesis Variables 
Definición  
conceptual 

Definición  
operacional 

Dimension
es 

Indicadore
s 

Escala de 
los 

indicador
es 

Metodolog
ía 

General General General  
 
 

Variable 
Independient

e: 
 

CICLO DE 
DEMING 

El ciclo de 
Deming o 
ciclo de la 
mejora 
trabaja como 
una guía para 
desarrollar la 
mejora 
continua y 
alcanzar de 
manera 
sistemática y 
organizada la 
solución de 
diversos 
problemas  
(Cuatrecasas
, y otros, 
2017 pág. 49)   

El ciclo de 
Deming o ciclo 
de la mejora 
conformado 
fundamentalme
nte por cuatro 
fases: planificar, 
hacer, verificar y 
actuar, que 
conforman un 
ciclo que se 
repite de forma 
permanente  
(Cuatrecasas, y 
otros, 2017 pág. 
49) 

Planificar 
(Plan) 

Índice de 
actividades 

de 
planificadas 

Razón  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tipo 
Aplicada                       
Diseño 

experiment
al    Nivel 

Descriptivo 
Explicativo                   
Enfoque 

Cuantitativo 

¿En qué medida 
la implementación 
del ciclo de 
Deming mejora la 
calidad en el 
servicio de la 
empresa 
AGROINDUSTRI
AS SAN ISIDRO 
S.A, CAÑETE 
2022 ? 
 

Implementar el 
ciclo de Deming 
mejora la calidad 
en el servicio de la 
empresa 
AGROINDUSTRI
AS SAN ISIDRO 
S.A, CAÑETE 
2022. 

La 
implementación 
del ciclo de 
Deming mejora 
positivamente la 
calidad en el 
servicio de la 
empresa 
AGROINDUSTRI
AS SAN ISIDRO 
S.A, CAÑETE 
2022. 
 

 
Hacer 
(Do) 

 
Índice de 

actividades 
realizadas 

 
 

Razón 

Verificar 
(Check) 

Índice de 
cumplimien

to de 
objetivos 

Razón 

Específicos Específicos Específicos Actuar 
(Act) 

Índice de 
acciones 

correctivas 

Razón 

¿En qué medida 
la implementación 
del ciclo de 
Deming mejora el 
tiempo de entrega 
de la empresa 
AGROINDUSTRI

Disminuir 
mediante la 
implementación 
del ciclo de 
Deming mejora 
los servicios a 
tiempo de la 

La 
implementación 
del ciclo de 
Deming mejora 
positivamente en 
el tiempo de 
entrega de la 

 
 
 
 
 
 
 

La calidad en 
el servicio es 
el dinamismo 
constante 
para la 
búsqueda de 
la excelencia 

Calidad en el 
servicio es el 
conjunto de 
actividades o 
tareas que 
establecen las 
conductas 

 
 

Tiempo de 
entrega 

 
 

Índice de  
servicio a 

tiempo 

 
 

Razón 
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AS SAN ISIDRO 
S.A, CAÑETE 
2022? 
 

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

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

 
 

Variable 
Dependiente: 

 
 
 
 

CALIDAD EN 
EL SERVICIO 

en las 
operaciones 
e 
interrelacione
s, que se 
desarrollan 
en las 
operaciones 
de 
consolidación 
de la 
satisfacción 
del cliente y 
expectativas 
de quien 
pretende un 
buen servicio 
(Vargas 
Quiñones, 
2014 pág. 57) 
 
 
 
 
 
 

 

orientadas a 
satisfacer al 
cliente en 
relación con sus 
expectativas, 
intereses, 
necesidades y 
deseos que 
crean una serie 
procedimientos 
para satisfacer 
una necesidad, y 
se evalúan 
mediante el 
desarrollo de los 
servicios a 
tiempo, la 
conformidad del 
servicio y la 
satisfacción del 
cliente  (Vargas 
Quiñones, 2014 
pág. 57). 

¿En qué medida 
la implementación 
del ciclo de 
Deming mejora la 
conformidad de 
servicio de la 
empresa 
AGROINDUSTRI
AS SAN ISIDRO 
S.A, CAÑETE 
2022? 
 

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

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

 
 
 

Conformid
ad del 

servicio 

 
 

Índice de 
conformida

d del 
servicio 

 

 
 
 

Razón 

¿En qué medida 
la implementación 
del ciclo de 
Deming mejora la 
capacidad de 
respuesta de la 
empresa 
AGROINDUSTRI
AS SAN ISIDRO 
S.A CAÑETE 
2022? 
 

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

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

 
 
 

Capacidad 
de  

respuesta 

 
 

Índice de 
capacidad 

de 
respuesta 

 
 
 

Razón 

 

Fuente : Elaboración Por los autores 
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Anexo 2 Instrumento de recolección de datos 

FORMATO DE LA DIMENSIÓN PLANIFICAR (PLAN) 

ÍTEM 
PERSONAL A 

CARGO 
PERIODO SEDE EMPRESA 

N° 
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 dimensión Hacer 

 
Fuente: (Giron Quispe, y otros, 2021) 

 

ÍTEM
PERSONAL 

A CARGO
PERIODO SEDE EMPRESA

N° DE 

ACTIVIDADES 

REALIZADAS    

(A)

N° TOTAL DE 

ACTIVIDADES 

PROGRAMADAS                         

(B)

ÍNDICE DE 

ACTIVIDADES 

REALIZADAS       

(A)/(B)*100

FORMATO DE LA DIMENSIÓN HACER (DO)
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Anexo 4 Formato de dimensión Verificar 

 
Fuente: (Giron Quispe, y otros, 2021) 

 

ÍTEM
PERSONAL 

A CARGO
PERIODO SEDE

N° DE OBJETIVOS 

ALCANZADOS    

(A)

N° TOTAL DE 

OBJETIVOS 

PROGRAMADOS        

(B)

ÍNDICE DE 

CUMPLIMIENTO 

DE OBJETIVOS      

(A)/(B)*100

FORMATO DE LA DIMENSIÓN VERIFICAR (CHECK)
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Anexo 5 Formato de dimensión Actuar 

 
Fuente: (Giron Quispe, y otros, 2021) 

ÍTEM PERIODO SEDE EMPRESA

N° DE ACCIONES 

CORRECTIVAS 

EJECUTADAS             

(A)

N° TOTAL DE 

ACCIONES 

CORRECTIVAS 

PROGRAMADAS             

(B)

ÍNDICE DE 

ACCIONES 

CORRECTIVAS          

(A)/(B)*100

FORMATO DE LA DIMENSIÓN ACTUAR (ACT)
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Anexo 6 Formato de Tiempo de Entrega 

 

 
Fuente: (Giron Quispe, y otros, 2021) 
 
 
 
 

ÍTEM
PERSONAL A 

CARGO
PERIODO SEDE EMPRESA

N° DE 

PRODUCTOS 

ENTREGADOS 

A TIEMPO (A)

N° TOTAL DE 

PRODUCTOS 

PRODUCIDOS 

(B)

ÍNDICE DE 

CUMPLIMIENT

O DE TIEMPO 

DE ENTREGA 

(A)/(B)* 100

FORMATO DE LA DIMENSIÓN TIEMPO DE ENTREGA
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Anexo 7 Formato de Conformidad de servicio 

 

 
Fuente: (Giron Quispe, y otros, 2021) 

ÍTEM
PERSONAL A 

CARGO
PERIODO SEDE EMPRESA

N° DE 

PRODUCTOS 

CON 

CONFORMIDA

D DE 

SERVICIO (A)

N° TOTAL DE 

PRODUCTOS 

ALMACENADOS 

(B)

ÍNDICE DE 

CUMPLIMIENTO 

DE 

CONFORMIDAD 

DE SERVICIO 

(A)/(B)* 100

FORMATO DE LA DIMENSIÓN CONFORMIDAD DEL SERVICIO
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Anexo 8 Formato de la capacidad de respuesta 

 
 

Fuente: (Giron Quispe, y otros, 2021) 

ÍTEM
PERSONAL A 

CARGO
PERIODO SEDE EMPRESA

N° TOTAL DE 

PRODUCTOS 

EMPAQUETADOS 

(A)

N° TOTAL DE 

PRODUCTOS 

PROGRAMADOS 

A EMPAQUETAR 

(B)

ÍNDICE DE 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

(A)/(B)* 100

FORMATO DE LA DIMENSIÓN CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Anexo 9 Validación de instrumentos 
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Anexo 10 Fotografías Varias 

 

Ilustración 8 Fotografías del Establo 

 

Ilustración 9: Interiores del Establo 
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Ilustración 10 : Cámara pasteurizadora 
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Ilustración 11: Área de envasado en recipientes lechosos 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 12 : Producto terminado 
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Ilustración 13 : Equipo de Investigación en Visita en Planta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 14 : Equipo de Marmita de 300 litros 
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Anexo 11 Carta de autorización de la empresa 
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ANEXO 12: Registro de datos en los instrumentos de recolección 
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