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RESUMEN

Este trabajo se basa en una relacion entre las necesidades de los consumidores y el
productor de frituras artesanales de harina de trigo, para conocer y satisfacer los deseos de consumo
en las frituras. La investigacion se divide en cuatro fases de estudio: encuesta de preferencias de
consumo Yy organolépticas en las frituras artesanales, vaciado de informacion y analisis con el
despliegue de la funcion de la calidad, andlisis sensorial mediante una prueba hedonica y un analisis
de prueba de textura.

Se trabajo con una muestra 811 personas para conocer sus preferencias y 30 jueces
evaluadores no entrenados que habitualmente consumen frituras de harina de trigo, la zona de
estudio es de las ciudades de Cerro azul a Tuxpan Ver. Los resultados indican una tendencia que
los consumidores prefieren las frituras crujientes y sin aceite en el cuerpo del producto, en el
analisis, se confirmo que la capacidad técnica en el proceso de freido se consigue con el equipo
instalado, los jueces consumidores prefirieron una fritura seca y crujiente de tres presentadas, la
fritura preferida se sometid a pruebas de fuerzas para conocer los limites de fracturacion y dureza

en el cuerpo de la fritura para estandarizar el proceso de produccion.

Palabras clave: Clientes, productor, frituras, satisfaccion, analisis sensorial, caracteristicas

organolépticas.

Vil

——
| —



ABSTRACT

This work is based on a relationship between the needs of consumers and the producer of artisanal
wheat flour fritters, to know and satisfy consumer desires in frying. The research is divided into
four study phases: survey of consumption and organoleptic preferences in artisanal frying,
information and analysis with the deployment of the quality function, sensory analysis through a

hedonic test and a texture test analysis.

A sample of 811 people was used to find out their preferences and 30 untrained evaluating
judges who habitually consume wheat flour fritters, the study area is from the cities of Cerro Azul
to Tuxpan Ver. The results indicate a trend that consumers prefer crispy fries without oil in the
body of the product, in the analysis, it was confirmed that the technical capacity in the frying
process is achieved with the equipment installed, the consumer judges preferred a dry frying and
crisp out of three presented, the preferred fry was force tested to meet the fracture and hardness

limits in the fry body to standardize the production process.

Keywords: Customers, producer, frying, satisfaction, sensory analysis, organoleptic

characteristics.
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CAPITULO I. GENERALIDADES

1.1 Introduccion

La subsistencia de las empresas en el mercado, esta relacionada con su capacidad para
captar y fidelizar clientes. Una empresa presenta ventaja competitiva si cuenta con una mejor
posicidon que sus rivales, tanto para asegurar clientes como para defenderse contra las fuerzas
competitivas. De este modo, la calidad es entonces un elemento estratégico que aporta ventaja
competitiva (Arellano,2017). En cualquier tipo de empresa, uno de los atributos neuralgicos que
contribuyen grandemente al éxito o subsistencia en el mercado en un largo plazo, es considerar la
opinion de los clientes sobre el producto o servicio que reciben. En este sentido, se propone una
investigacion de campo acerca de las caracteristicas organolépticas que desean los clientes al
momento de consumir frituras de harina de trigo, con el objetivo de satisfacer esas caracteristicas

de consumo.

Farkas y Moreno (citado por Arellano Diaz, 2016) plantea que la fritura técnicamente
corresponde a métodos de coccion de alimentos por medio de la inmersion en aceite comestible
(principalmente de origen vegetal) o grasa caliente (mayoritariamente de origen vegetal o animal),
por sobre el punto de ebullicion del agua (160-180°C). El aceite actua como transmisor de calor,
produciendo un calentamiento rapido y uniforme del producto como lo menciona Dana (citado por

Arellano Diaz, 2016).

En México cada vez se consumen mas de frituras, y eso se refleja en el valor de las ventas
de este tipo de productos, que crecieron de $66,549 millones de pesos en 2013, a $88, 366 millones
en 2018 (Inegi, 2018). A gran parte de la sociedad les gusta consumir frituras y bocadillos entre las
comidas, ya que por su bajo costo y facil acceso se vuelven los alimentos consentidos para disfrutar
en cualquier lugar y ya sea solos o acompafiados. Los bocadillos son una parte integral de la dieta

y en los ultimos tiempos han sido explotados comercialmente a gran escala .(Senthil 2002).




La calidad de los productos fritos es afectada por los procesos y las condiciones de
operacion y compromete al producto manufacturado, desde el cortado, escaldado, cocinado, freido,
enfriado y empaquetado (Cozzolino 2005). Los sentidos son el enlace neuralgico para la eleccion
y continua afinidad por alglin alimento, por lo que, las propiedades organolépticas (caracteristicas
sensoriales) son las descripciones fisicas que tiene los alimentos en general, segin las que los
sentidos pueden percibir. Pero el concepto el andlisis sensorial de los alimentos mas proximo a
como lo conocemos hoy surge durante la Segunda Guerra Mundial, cuando la industria alimentaria
comienza a preparar las raciones de alimentos para los soldados de las fuerzas armadas americanas
y se ve la necesidad de controlar los procesos desde el punto de vista quimico y microbiolédgico, y
asi asegurar una mayor duracion del estado inicial del producto elaborado y que éstos sean
igualmente apetecibles gastronomicamente. Aunque el andlisis sensorial fuera solo a nivel del

duefo o encargado de la empresa. (Bordin 2013).




1.2 Planteamiento del problema

De acuerdo con un estudio, los mexicanos destinaron 3 de cada 10 pesos para el consumo
de botanas saladas durante el afio pasado, lo cual represent6 31% de su gasto total. Se monitorearon
mas de 10,000 hogares donde el 69.4% dijo comprar botanas para consumirlas fuera de casa; el
30.6% lo hizo para su consumo en el hogar. Quienes consumen mas botanas dentro de su vivienda
son los varones de hasta 17 afios, en tanto que las mujeres de entre 26 y 35 afios las compran para
su degustacion fuera de casa. El 98% de los encuestados adquirié botanas para su consumo en casa
al menos 30 veces al afio, pero también un 88% manifestd comprarlas para comerlas fuera de casa
hasta 20 veces al afno. (Comision nacional para la proteccion y defensa de los usuarios de servicios

financieros)

Con base a el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, los snacks fritos generan en
Meéxico un mercado cuyo valor asciende a $3,232 millones de dolares, y una produccion de 22,558
toneladas (INEGI 2019). La industria de las frituras tiene una amplia gama de proveedores en el
mercado nacional, estatal y local, los pequenos negocios y productos locales tienen una muy buena
aceptacion en el mercado. La industria estd altamente amenazada por los grandes industriales tanto
nacionales como de las empresas globales, ya que sus precios muy competitivos que dejan en una

situacion de desventaja a los pequefios productores de frituras.

Los pequeinos productores aun recios a un control de calidad, aunado a una muy débil
estandarizacion de los procesos de produccion, estan en una situacion de dificil competencia en el
cada vez mas exigente mercado de consumo. La busqueda de nuevos mercados, es un parte aguas
para la busqueda de satisfacer esas necesidades de consumo que tienen los clientes y los posibles

clientes cautivos a los cuales se les puede presentar los productos locales.

Las alianzas con las cadenas comerciales son posible ademas de cumplir con todos los
requisitos legales, con el cumplimiento técnico de las caracteristicas organolépticas y hedonicas de

las frituras para entrar al mercado regional altamente competitivo.




Por otra parte, el comercio y produccion de las frituras o botanas va en crecimiento, a la
par, la competencia es sumamente agresiva, los consumidores cada vez son mds exigentes al
momento de elegir un producto y crear la fidelidad con la marca, por lo que, se realiza un analisis
de textura a una fritura hecha a base de harina de trigo, con la finalidad de estandarizar el proceso

de freido de la pasta.




1.3 Justificacion

En nuestro pais, cerca de 60% de los menores de 20 afios consume botanas (Elsa, 2018), es
una industria con un crecimiento constante, Los datos mas recientes publicados por el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (Inegi,2020) arrojan que mientras que en 2013 este concepto
(incluyendo exportaciones) sumé $66,549 millones de pesos, para 2018 alcanzé los $88,366; es
decir, se dispar6 32.8% en sélo un lustro. En el presente trabajo, se realiza una busqueda y analisis
de aquellas caracteristicas heddnicas que buscan las personas consumidoras de frituras, ya que,
cuando los consumidores estan insatisfechos con un producto o establecimiento y no se quejan
pueden desarrollar diferentes conductas simultdneamente: no vuelven mas, se van a la competencia
y/o hablan mal de la empresa. En cualquier caso, estan negando al proveedor del servicio la

oportunidad de corregir sus errores y de recuperar al cliente (Moliner Velazquez, 2011).

Como punto neuralgico para medir la satisfaccion de los consumidores de frituras, se utiliza
el despliegue de la funcion de la calidad (o QFD por sus siglas en inglés), porque es un sistema
estructurado que facilita la identificacion de las necesidades y expectativas de los clientes, esto es,
permite trasladar lo que necesita y busca el cliente a requerimientos de calidad internos de la
organizacion. (Lorenzo, 2004). La cual ayudara al microempresario a cimentar su estrategia de
produccion de frituras de harina de trigo 4X4 para que en un futuro proximo se puedan hacer

alianzas comerciales para expandir la zona de distribucion y venta.

Por otro lado, la competencia entre los productores siempre impulsa a la creacion y mejora
de la ventaja competitiva, pues incita a las empresas a controlar, innovar y mejorar los procesos de
produccion y comercializacion, asi de la misma manera, la calidad de los productos, tal como una

nueva pluralidad y gama de productos.

Se ha comprobado que pueden existir ciertas diferencias entre la calidad visual de un
alimento y lo que finalmente percibe el consumidor al probarlo. Por lo tanto, la textura es uno de

los principales atributos que determinan la calidad y aceptacion de un alimento (Morales, 2013).




Por ultimo, la satisfaccion de los clientes es el principal factor de permanencia en el
mercado extremadamente competitivo, cada vez los clientes son mas exigentes en la compra de los
productos, por lo tanto, con el andlisis en el contexto actual de las preferencias organolépticas de
los consumidores hacia las frituras de la microempresa local, permitird generar un proceso de
produccion estandarizado con la finalidad de conseguir un producto totalmente hedonico para los

clientes consumidores.

1.4 Objetivos.
1.4.1 Objetivo General

e Investigar, analizar y estandarizar el proceso de freido en una microempresa del
municipio de Alamo-Temapache, Ver., para mejorar la textura y la satisfaccion de

clientes.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Aplicar una encuesta hedonica que permita recoger y procesar informacion sobre las
caracteristicas organolépticas deseadas por los consumidores de frituras de harina de trigo

en la zona de Tuxpan-Cerro azul, Ver.

e Analizar los requisitos del cliente y caracteristicas técnicas del proceso de freido de los

pellets de harina de trigo mediante la funcion de la casa de la calidad.

e Investigar el grado de satisfaccion de la caracteristica organoléptica deseada por los

consumidores mediante una evaluacion sensorial.

e Examinar la textura de las frituras con un texturometro.

e Fundamentar el proceso de freido de los pellets.




1.5 Hipotesis

Al conocer los deseos de los consumidores, se incrementa la posibilidad de estandarizacion del

proceso y a aceptacion de nuevos retos comerciales.

1.6 Alcances y limitaciones

1.6.1 Alcances.

El presente trabajo muestra una investigacion de campo acerca de las necesidades de los clientes
consumidores de frituras que produce una microempresa local, aunado a la obtencion de
informacion técnica-cientifica con el propdsito de una estandarizacion en el proceso de freido en

una microempresa local.

1.6.2 Limitaciones.
Para el desarrollo del presente proyecto, se tiene como limitantes:

e Laausencia de formacion de jueces catadores de alimentos en la zona de Alamo-
Temapache., Ver.

e La falta de equipos disponibles para los analisis texturales.




1.7 Estado del arte

Es muy importante la revision bibliografica de trabajos realizados en diferentes paises con el
proposito de conocer como implementaron su sistema de satisfaccion de sus clientes, desde su
busqueda de informacion hasta su aplicacion de las caracteristicas técnicas en los procesos

productivos o de servicios segln sea el caso.

Zeithaml, Berry, & Parasunaman (citado por Mora Contreras, 2011) plantea que Las
percepciones de la calidad y los juicios de satisfaccion han sido reconocidos como aspectos
fundamentales para explicar las conductas deseables del consumidor. Por otra parte, Anderson
(citado por Falk et al., 2010), menciona que con un servicio de calidad siendo el fundamento de la
cadena de satisfaccion-beneficio, las empresas tienen que solidificar su comprension de esta
construccidén y sus consecuencias. Este es un primer paso necesario para asegurar resultados
rentables de los esfuerzos de servicio. Thompson (2005) afirma que, asumiendo una relacion lineal
entre la calidad del servicio y satisfaccion, muchos proveedores de servicios agregan
continuamente nuevas caracteristicas para mejorar sus ofertas. En estos autores, se tiene una
conexion inherente con el tema de la calidad, ya que los consumidores primeramente definen al

producto con el termino de calidad.

Respecto a la calidad existen varias definiciones; por ejemplo, para Juran (1990):
“Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi, la calidad consiste en ausencia de
deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente”. Por su parte, la American Society
for Quality (ASQ) sefiala: “Calidad es un término subjetivo para el que cada persona o sector tiene
su propia definicion. En un sentido técnico, la calidad puede tener dos significados: 1) son las
caracteristicas de un producto o de un servicio que influyen en su capacidad de satisfacer
necesidades implicitas o especificas; 2) Es un producto o un servicio libre de deficiencias™. Por su
parte, la norma ISO-9000:2005 define calidad como “el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, entendiendo requisito como una necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. En términos menos formales, la
calidad la define el cliente, ya que es el juicio que éste tiene sobre un producto o servicio que por

lo general es la aprobacion o rechazo. Un cliente queda satisfecho si se le ofrece todo lo que ¢l




esperaba encontrar y mas. Asi, la calidad es ante todo la satisfaccion del cliente, la cual esté ligada
a las expectativas que éste tiene sobre el producto o servicio. Tales expectativas son generadas de
acuerdo con las necesidades, los antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnologia, la imagen de
la empresa, etc. Se dice que hay satisfaccion si el cliente percibi6 en el producto o servicio al menos

lo que esperaba (Pulido, 2001).

El tema de satisfaccion de clientes es muy extenso, en el articulo “Medicion de la
satisfaccion del cliente en la industria alimentaria” de Akhtari (2015), menciona que los clientes
son el capital financiero e intelectual de la empresa y su supervivencia y éxito dependen de la
actitud y el desempefio de la empresa hacia sus clientes. El objetivo de este articulo es estudiar la
satisfaccion del cliente en Bonny Chow National Distribution Company. Entre los puntos de
importancia acerca de la satisfaccion de los clientes, considera: 1). Los clientes satisfechos
definitivamente compran una y otra vez, 2). Los clientes satisfechos son los consultores
econdmicos mas baratos y los mejores. 3). Brindar un servicio adecuado a los clientes es mas
efectivo que los carteles mas caros y publicidad 4). Si ayudamos a nuestros clientes honestamente,
veriamos a todos hablar de nuestros productos y servicios. Consistid en realizar una encuesta con
diez preguntas con la finalidad de medir la satisfaccion de los clientes, el resultado que se obtuvo
fue que los clientes estan insatisfechos con el servicio que se presta en el supermercado, hace

hincapié en algunas consideraciones que se deben de tomar en cuenta.

Garcia Jeronimo & Martin Ruiz, (2012) en su articulo “La satisfaccion de clientes y su
relacion con la percepcion de calidad en Centro de Fitness: utilizacion de la escala CALIDFIT”,
realizd un estudio de satisfaccion de clientes, donde realizd6 una encuesta dividida en cuatro
dimensiones: sexo, edad, tiempo como usuario y ocupaciéon laboral. realizdndose a través del
analisis de la varianza (ANOVA), y posteriormente un analisis de conglomerados. Se encontrd que
los estudiantes de sexo masculino con una edad de 16 a 24 afios eran los que percibian con mayor
calidad el nimero de equipamiento y las instalaciones, el personal y los servicios por mujeres
jubiladas de 55 a 65 afios, y el ambiente y el estado del equipamiento por los dos grupos
mencionados. Por el contrario, los hombres de trabajo publico con edades comprendidas entre los
25 a 34 anos, fueron los que peor puntuacioén dieron a la calidad de todas las dimensiones en

general.




En la Tesis “Medicion de la satisfaccion del cliente en el restaurante la cafia de Don Parce”
Moreno,( 2012). Se aborda el problema relacionado al desconocimiento existente acerca del grado
de satisfaccion de los clientes del restaurante, todo ello con el objetivo de plantear medidas que
permitan aumentar la satisfaccion de los clientes, incrementar la clientela y lograr su fidelidad. Para
lograr una mayor objetividad en las conclusiones todos los datos fueron interpretados
estadisticamente a través de analisis de dispersion y andlisis factorial ademas del uso de programas
estadisticos que permitan validar los datos (SPSS). Se concluyo que los clientes del restaurante
estan satisfechos con el servicio brindado por este, esto se evidencia en que el promedio de las
dimensiones de la calidad es de 4.017 y el promedio obtenido en la pregunta de satisfaccion general

es de 4.44, puntajes que dentro del baremo de medicidn se ubican en el rango “alta calidad”.

En el articulo “Aplicacion del QFD a la industria refresquera de san Luis Potosi, México”
de Manuel (2012), Mostr6é como el despliegue de funciones de calidad (QFD), es una herramienta
para la planeacion y solucion de problemas, puede ser utilizada en la industria refresquera para
explorar los requerimientos técnicos y el nivel de satisfaccion de los clientes con los atributos
ofrecidos en el producto. Para demostrar la utilidad del QFD, se tomaron como referencia 4 marcas
de refrescos ofertadas en el Estado de San Luis Potosi. En el estudio los clientes dan su opinién
sobre el producto analizado, respondiendo a una encuesta, y del mismo modo, los fabricantes de
refrescos expresan su opinion a través de una entrevista personal, Los resultados alcanzados
permiten determinar las caracteristicas técnicas mas importantes para el cliente, asi como de los
procesos del embotellado de refrescos para garantizar la satisfaccion de sus clientes, mostrando asi
la utilidad que la aplicacion del QFD tiene como herramienta para la mejora continua y dar un

enfoque de orientacion al cliente.

Continuando con la revision del estado del arte, en el presente trabajo de investigacion, se
pretende la satisfaccion de los clientes consumidores de frituras de harina de trigo, de tal manera,
que es necesario conocer como han realizado las evaluaciones sensoriales en los alimentos. En este
caso en particular interesa la textura de las frituras, siendo esta una caracteristica organoléptica en

los alimentos.

La evaluacion de los alimentos desde el punto de vista sensorial, es una disciplina integrada

que permite establecer la calidad desde el punto de vista de los atributos del producto. Igualmente
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el andlisis sensorial se refiere a la medicion y cuantificacion de las caracteristicas de los productos,
ingredientes o modelos evaluables por los sentidos humanos (Carrillo, 2011). Desde el punto de
vista del consumidor y de cara al mercado, se pueden evaluar los alimentos mediante pruebas
especificas desarrolladas para la conocer grado de aceptacion y preferencia con grupos de
consumidores conformados segiin edad, sexo, o costumbre y de acuerdo a los requerimientos del

producto y del fabricante (Cordero-Bueso, 2013).

El autor Gavino et al (2018), con su estudio que realiz6 “Determinacion del perfil de textura
sensorial de dos muestras experimentales de hot-dog de pollo (Gallus gallus) obtenidas por
Ingenieria Kansei Tipo II”” El objetivo de la investigacion fue determinar los Perfiles de Textura
sensorial de dos muestras experimentales de hot-dog de carne de pollo obtenidas por Ingenieria
Kansei tipo II con el objeto de compararlas con los perfiles de textura sensorial de dos muestras
comerciales en el mercado. Para el entrenamiento se trabajo con seis jueces entrenados. Las
caracteristicas de textura evaluadas en orden de aparicion fueron en la Etapa inicial: dureza; Etapa
masticatoria: cohesividad, granulosidad, adhesividad, elasticidad y masticabilidad. En cuanto a la
dureza, la muestra C obtuvo la mayor calificacion, seguido de la marca Otto Kunz, muestra D y la
marca Braedt. Con relacién a la cohesividad, la muestra C y D obtuvieron la misma calificacion,
seguida de la marca Otto Kunz y la marca Braedt. Para el caso de la granulosidad la muestra C
obtuvo mayor calificacion, seguido de la muestra D, la marca Otto Kunz, y la marca Razzeto. Con
relacion a la caracteristica textural adhesividad todas las muestras obtuvieron la misma calificacion.
Respecto a la masticabilidad, la muestra C la que obtuvo mayor calificacion seguidas de las demas.
En funciodn a la elasticidad, las muestras C y D obtuvieron la misma calificacion, seguidas de las
marcas Otto Kunz y Razzeto. Con relacion a la sensacion grasosa, la muestra D obtuvo mayor
calificacion, seguida de la muestra C y las marcas Otto Kunz y Razzeto. Cardona (2010) en su
articulo” Analisis sensorial e instrumental (textura) a una salsa agridulce de borojo” Evalu6 la
influencia de la concentracion de papaya y almidén modificado sobre la aceptacion y textura en
salsa agridulce de borojo. Se elaboraron cuatro formulaciones a las cuales se varid la concentracion
de papaya y almidon modificado, de la siguiente forma: a dos formulaciones se aumentd la
concentracion de papaya y almidon modificado en 25%, y a las otras dos se disminuy¢d la
concentracion de papaya y almidén modificado en 25%. Se realizaron pruebas sensoriales (sabor
“f

y viscosidad) con 96 consumidores, ademas de pruebas de textura “indice de viscosidad,

cohesividad y consistencia” mediante extrusion. La formulacion con mayor contenido de papaya,
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25%, es mas estable por mantener relacionados directamente los pardmetros sensoriales y de
textura, y ademas presento la mas alta calificacion respecto al analisis textural y viscosidad en la

prueba sensorial.

Alvis et al., (2008). Estudio el efecto de la temperatura y tiempo de fritura sobre las
caracteristicas sensoriales del name (dioscorea alata). La influencia de parametros de fritura,
tiempo y temperatura, sobre las caracteristicas sensoriales del fame (Dioscorea alata). El fiame se
lavo y cort6 en forma de paralepipedo y se usé aceite de soja como medio de calentamiento. Se
evalud el proceso de fritura para tres temperaturas (140, 160 y 180° C) y cinco tiempos de
calentamiento (1, 3, 5, 7 y 9 min.). El andlisis sensorial se realiz6 con 5 jueces y se evalud color,
dureza y grasa. El disefio estadistico fue factorial hexagonal y se usé el método de las superficies
de respuestas. La mejor combinacion de tiempo y temperatura resulto ser la de 5 minutos a 160 °C.
Con este tratamiento térmico se obtuvo una mejor calidad sensorial por color, dureza y grasa

adecuada

J. Torres et al.,(2018). En el articulo “Optimizacion del proceso de fritura por inmersion de
la arepa con huevo utilizando metodologia de superficie de respuesta”, obtuvieron que los
alimentos fritos son consumidos debido a sus caracteristicas de palatabilidad y textura. Sin
embargo, una limitante es el contenido de grasa que adquieren, lo cual es catalogado como un
riesgo para la salud. Por lo tanto, se han desarrollado estrategias para controlar el proceso de fritura
y obtener productos con bajos contenidos de grasa. La arepa con huevo (AH) es un alimento
autéctono y consumido en Colombia. El objetivo de este estudio fue optimizar la fritura de AH,
analizando la relacion temperatura-tiempo sobre los atributos de calidad. Las muestras se
formularon con masa de maiz y huevos de gallina, en forma de placa circular. La inmersion se
realizd en aceite de palma, utilizando un disefio central compuesto rotable. La humedad disminuyo6
con el aumento de los factores. Las muestras fritas a temperaturas altas y tiempos cortos
absorbieron el menor contenido de grasa. La luminosidad disminuyé con el aumento de la
temperatura, mientras que la variacion del color y la dureza aumentaron con el tiempo del proceso.
La deseabilidad maxima fue de 0,84 obteniendo la mejor combinacién de los factores a 180,8 °C'y

364,8 s. La optimizacion de la fritura hace posible obtener AH con bajo contenido de grasa.
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Una vez investigado y analizado se hace notar la importancia de primeramente satisfacer a
los clientes, ya que considerando que ellos son los que mantienen viva la razon de ser de las
empresas, ademas de que el concepto de calidad es algo intrinseco con la satisfaccion de los
clientes, ya que ellos por lo regular expresan su satisfaccion en términos de calidad empirica hacia
el producto. El andlisis sensorial es una herramienta que como describen los investigadores, es
necesaria para la evaluacion organoléptica de los alimentos y con ello, conocer los requisitos de
clientes para los productos y hasta qué grado de holgura permite al productor mover los
requerimientos de produccidon para tener siempre los mismos resultados de satisfaccion de los
consumidores. La presente investigacion busca igualmente, datos técnicos del anélisis de la textura
de las frituras, por los cual, es necesario conocer la evaluacion instrumental de las caracteristicas

organolépticas de los alimentos.

Arriola-Guevara (2020) con su investigacion “ Study of frying process parameters on the
physicochemical properties of a snack made from corn flours, whole pea and oat bran” cuyo
objetivo de este trabajo fue evaluar el efecto de la temperatura y tiempo de freido sobre las
propiedades fisicoquimicas de un alimento frito, tipo botana, preparado a base de una mezcla de
harinas de maiz nixtamalizado (HMN), de chicharo entero (HC) y salvado de avena (SA), hidratada
al 47%. Asimismo, la realizacion de un analisis sensorial ayudé a identificar las condiciones del
proceso para obtener la botana con mayor aceptacion. La botana frita a base de harina de maiz
nixtamalizada, salvado de avena y harina de chicharo, e hidratada al 47%, mostr6 que la
temperatura y el tiempo de freido son claves para la calidad fisicoquimica de producto final. El
analisis de componentes principales, mostrd que el 83% de la variabilidad de los datos se puede
explicar debido a dos componentes, donde el 56% es debido a la temperatura y el 28% al efecto
del tiempo. El anélisis sensorial mostré que la preferencia de los consumidores fue por la botana
frita de baja densidad aparente (0,538 g/cm3) y dureza (19,260 N), la cual fue elaborada a 165 °C
y 198 segundos.
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En el articulo cientifico de Cordero-Bueso, (2013) El material utilizado para el estudio consistid
en ocho tipos de aceites vegetales: girasol, colza, soja, oliva, mani, palma, parcialmente aceite de
colza hidrogenado (aceite modificado I) y una mezcla de aceite de colza hidrogenado con aceite de
palma (aceite modificado II). Las patatas fritas eran fritos en aceites calentados a 150, 170 y 190
C. Las medidas incluyeron: contenido de grasa de las patatas fritas determinado por el método
Soxhlet y textura de las patatas fritas medidas con un Instron 5544. El contenido de acidos grasos
de los aceites se determind por cromatografia de gases.

Los resultados del estudio mostraron que la cantidad de grasa absorbida por las patatas
fritas, asi como su textura, dependian del tipo de aceite utilizado. para freir Se encontrd una relacion
entre el contenido de acido oleico del aceite y la textura de las patatas fritas fritas en aceites
vegetales refinados. Contenido gordo y la textura de las patatas fritas también fueron influenciadas
por las temperaturas de fritura. Las patatas fritas absorbieron menos grasa y su dureza se redujo al

aumentar temperaturas de fritura

David et al., (2015) Realizo una evaluacion instrumental de los parametros de textura de
galletas de limon. El objetivo de la investigacion fue evaluar los parametros texturales de galletas
provenientes del municipio de Cereté (Cordoba). Se analizd la composicion proximal de las
muestras, se aplicaron ensayos de compresion unidireccional y quiebre en tres puntos, utilizando
un analizador de textura, asimismo se realizd una evaluacion sensorial. Se utilizd un disefio
experimental unifactorial completamente al azar y un andlisis de varianza para determinar la
influencia del espesor de las galletas en los parametros proximales, de textura y sensoriales. Las
muestras de mayor espesor presentaron menor contenido de humedad; el espesor no influy6 en el
contenido de proteinas, cenizas, grasa, fibra, carbohidratos y aporte calorico. Las galletas de mayor
espesor presentaron valores mas altos de firmeza, consistencia, fuerza maxima y rigidez. Entre la
firmeza, consistencia, fracturabilidad, se presentd una correlacion directa y altamente significativa.
El espesor influyd en la variacion de los parametros de textura; dichas variaciones fueron
explicadas a partir de los cambios después del tratamiento térmico tales como gelatinizacion de
almidones, desnaturalizacion proteica y reduccion del contenido de humedad. Los resultados
coincidieron con los reportados por otros autores en galletas elaboradas con harinas vegetales. Las
galletas mostraron buena aceptacion sensorial, las de mayor espesor presentaron la mejor

aprobacion en la dureza
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Gonzélez et al., (2015). Realiza un estudio acerca del efecto del recubrimiento comestible
en las propiedades de trozos de Batata (Ipomoea Batatas Lam) fritos por inmersion. En este estudio
se caracterizaron las variedades de batata roja y amarilla cultivadas en el departamento de Cordoba.
La caracterizacion bromatologica consistié en la medida del contenido de humedad, grasa,
proteina, ceniza, fibra, azicares reductores y carbohidratos totales. La batata roja, por su menor
contenido de azucares reductores, fue seleccionada para un estudio sobre freido por inmersion.
Para evaluar la textura de los trozos de batata fritos se midi6 la fuerza de corte y se realizé un
andlisis de perfil de textura utilizando un texturémetro TA.XT Plus. El recubrimiento utilizado fue
carboximetilcelulosa y las temperaturas de fritura fueron de 150, 170 y 190 °C. Estas no afectaron
significativamente a las variables de textura como dureza, adhesividad, elasticidad, gomosidad y
masticabilidad, pero si afectaron la cohesividad del producto. La fuerza de corte del producto sélo

se vio afectada por el uso del recubrimiento.

Cordero et al. (2013), realiza un estudio sobre Los efectos de los aceites y las temperaturas
de fritura sobre la textura y el contenido de grasa de las patatas fritas. El propdsito del estudio fue
determinar los efectos de los aceites y las temperaturas de fritura sobre el contenido de grasa y la
textura de las patatas fritas. El material utilizado para el estudio consisti6 en ocho tipos de aceites
vegetales: girasol, colza, soja, oliva, mani, palma, aceite de colza parcialmente hidrogenado (aceite
modificado I) y una mezcla de aceite de colza hidrogenado con aceite de palma (aceite modificado
IT). Las patatas fritas se frieron en aceites calentados a 150, 170 y 190 ° C. Las medidas incluyeron:
contenido de grasa de las patatas fritas determinado por el método Soxhlet y textura de las patatas
fritas medidas con un Instron 5544. El contenido de dcidos grasos de los aceites se determin6 por
cromatografia de gases. Los resultados del estudio mostraron que la cantidad de grasa absorbida
por las patatas fritas, asi como su textura, dependian del tipo de aceite utilizado para freir. Se
encontrd una relacion entre el contenido de acido oleico del aceite y la textura de las patatas fritas
fritas en aceites vegetales refinados. El contenido de grasa y la textura de las patatas fritas también
fueron influenciados por las temperaturas de fritura. Las patatas fritas absorbieron menos grasa y

su dureza se redujo al aumentar las temperaturas de fritura.
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En el trabajo de lucas (2011) “Evaluacion de los pardmetros de calidad durante la fritura de
rebanadas de papa criolla” cuyo objetivo fue experimentar los resultados en la textura con
diferentes temperaturas, grosor y tiempo de retencion en el aceite. Encontrando que las
temperaturas (170, 180, 190°C) evaluadas, el espesor de la rebanada y el tiempo de fritura que
mejor comportamiento presentd con respecto a las variables de respuesta fue el de 1.5 milimetros

y 3.5 minutos

Veronica et al., (2006) Con su estudio de la calidad de las frituras infladas a base de la
mezcla de maiz y soya, realizo el perfil de textura (TPA). EI TPA del aperitivo extruido se realizo
de acuerdo con el método descrito por Bourne (1993) con una ligera modificacion utilizando la
prensa de textura TA-XT2i (Texture Technologies Corporation, Scarsdale, Nueva York). Las
piezas de longitud uniforme (20 mm) y diametro (5 cm) fueron tomado de cada muestra. Cada
pieza de muestra se coloco en la celda de carga y comprimido usando las siguientes condiciones:
(1) carga completa de 20 kg; (2) Velocidad de cruceta de 5 cm / min; (3) velocidad del grafico de
20 cm / mm; y (4) 3 mm deformacion. Los cargos en la fuerza requerida para romper la muestra
durante compresion se registraron en forma de pico. La textura de la merienda era expresado como
fragilidad (fuerza [N] requerida para causar el primer pico), rompiendo resistencia (fuerza maxima
[N] requerida para romper la muestra) y dureza (fuerza maxima [N] de la primera compresion
requerida para la rotura de las muestras). Se concluyo que La adicion de soya en la mezcla de
extrusion puede conducir a una mala textura del producto y, como resultado, disminuir la

aceptacion del consumidor.

Bourne et al (1993). en su libro menciona a la Asociacion Americana de Quimicos de
Cereales (AACC) que desarroll6 un método estandar (74-09, aprobado por primera vez el 8 de
octubre de 1986) para medir la firmeza del pan utilizando el principio de deformacion (AACC,
1983). Brevemente, la prueba se realiza como sigue para pan blanco pan:
1. Una maquina de prueba universal, equipada con un émbolo de aluminio de 36 mm de didmetro,
esta configurado para viajar con una velocidad de cruceta de 100 mm / min y una velocidad de
grafico de 500 mm / min. La fuerza a gran escala suele ser de 1 kg, pero puede aumentar o
disminuido dependiendo de la suavidad del producto. Método 74-09 actualmente especifica que la

maquina Instron se utilizard para esta prueba. De hecho, otras maquinas universal de prueba con
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capacidad equivalente (como los instrumentos Lloyd Inc. y Texture Technologies Corp.) serian
igualmente satisfactorios.

2. Se usa una rebanada de pan de 25 mm de grosor o dos rebanadas, cada una de 12.5 mm de grosor.
Las rodajas se pueden cortar a mano o por maquina. Los dos o tres cortes finales son no se utiliza,
y la corteza no se elimina de las rodajas que estan comprimidas.

3. El centro de la rebanada de pan estd comprimido 40%; es decir, desde 25 mm de altura a 15
mmde altura.

4. La fuerza para lograr una compresion del 25% (6.2 mm compresion real = 31 mm a lo largo de
la tabla). La fuerza puede ser expresado en kilogramos o newtons de fuerza (1 N = 101.9716 g).
Desde el kilogramo es una medida de masa, no de fuerza, este autor recomienda usar la verdadera

unidad de fuerza del SI, el newton (N).

Chaunier et al., (2005) En el articulo de “Evaluacion fisica y sensorial de frescura de
hojuela de maiz”. Se utilizaron tres sistemas de compresion para estudiar el comportamiento
mecanico de hojuelas de cereales de 13 marcas comerciales de hojuelas de maiz que también se
evaluaron mediante analisis sensoriales. Una celda Kramer, en una maquina de prueba Instron,
permitio registrar simultaneamente la fuerza en el rango de 0 a 5 kN y el sonido en el dominio de
frecuencia de 0 a 22 kHz durante la trituracién de lechos de las hojuelas de cereales de 20 mm de
espesor probados a granel. Se demostré que es el método mas confiable y eficiente para la
discriminacion. Se ha demostrado que la emision actstica se correlaciona con la percepcion de
nitidez. Los productos que no se perciben crujientes emiten sefiales con una amplitud promedio
mas baja y picos mas altos, a bajas frecuencias, menos de 3 kHz, y se oponen a una alta resistencia
mecanica a la compresion. Por el contrario, los copos mas crujientes emiten sonidos con mayor
amplitud promedio, menos picos altos y distribuidos uniformemente en el dominio de la frecuencia
con una resistencia mecanica moderada. Se mejoraron los vinculos entre la percepcion de la textura
y la estructura y los resultados validaron el sistema desarrollado, que puede usarse para la

evaluacion de la calidad de los alimentos de espuma sélida de particulas.
Torres et al., (2018) Con su “Evaluacion de las propiedades de textura del filete de bagre

de canal (Ictalurus punctatus Rafinesque) con el método de contorno natural”, desarrollo un

producto de bagre. (Ictalurus punctatus Rafinesque) para explorar mds ganancias para esta
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industria. Las propiedades de textura desempefiaron un papel importante en el control de calidad y
la aceptabilidad de los productos crudos y procesados. Debido a estudios insuficientes sobre esto
En el tema se necesitaba un método confiable para las evaluaciones de las propiedades de textura
del bagre y otros peces de pequefia escala. Las propiedades de textura de crudo y ahumado los
filetes de bagre de canal (I. punctatus) se midieron mediante los métodos de "dedo" y "diente" con
un analizador de textura. Una novedosa técnica de muestreo se usd para muestrear contornos de
grosor en los filetes. Fuerza de indentacion (g) del método "dedo" y fuerza de corte (g) del método
"diente" se midieron a diferentes niveles de contorno de cuatro bandas de cono de midmero en los
filetes. La fuerza de corte y la fuerza de indentacion de los filetes de bagre frescos aumentaron con
el aumento del grosor medido por el "diente" y el "dedo" métodos. Ambos métodos podrian usarse
para medir las propiedades de textura del filete de bagre. El método de "dedo" se recomendo debido
a su naturaleza no destructiva y aplicabilidad a muestras de bagre crudo y ahumado. La nueva
técnica de muestreo utilizada en este estudio fue rapida y aplicable a las formas irregulares de filete,
incluido el bagre y otras especies de peces. El bagre ahumado disminuy¢ la fuerza de indentacion
al aumentar el grosor. Los efectos de deshidratacion y desnaturalizacion del musculo de los peces

durante el proceso fueron las principales razones para ello.

Almendras et al., (2011) con el “Estudio estadistico de pruebas sensoriales de harinas
compuestas para panificacion encontraron que las evaluaciones sensoriales permiten diversificar
el uso de materias primas alternativas (sean originarias o introducidas)”, en la fabricacion de
nuevos productos alimentarios que enriquezcan la disponibilidad y el acceso a los alimentos. No
es suficiente que un nuevo producto alimentario contenga cantidades apropiadas de componentes
proximales. La palatabilidad y aceptabilidad también son componentes importantes de la calidad
nutricional. Si el alimento no es sensorialmente aceptable, su consumo no se constituird en una
alternativa. Por ello es importante utilizar instrumentos estadisticos como el ANOVA, que nos
permitan determinar los rangos en los cuales los nuevos productos alimentarios tienen una buena
aceptabilidad. Una evaluacion sensorial apropiada de los nuevos alimentos es esencial, tanto para
animales, como para humanos. La necesidad de sustituir —en menor o mayor grado— las fuentes
tradicionales de alimentos son creciente; pues los actuales sistemas de produccion tienen que

abastecer a una poblacion mas grande y cada vez mas exigente. En Bolivia el maiz y el trigo son
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utilizados mayoritariamente para el consumo directo o para ser procesados en las industrias de los
alimentos. Las limitaciones de la produccion llevan a diversificar las fuentes de productos
agroalimentarios y aliviar el peso de la importacion para satisfacer el consumo nacional, aliviando

el peso de la importacion y avanzando hacia la seguridad con soberania alimentaria.

Rodriguez-Manrique et al., (2018) en su investigacion “Anélisis de Perfil de Textura de
Ahuyama (Cucurbita maxima) sometida a Freido Atmosférico por Inmersion” determino la
influencia de la temperatura y tiempo de freido por inmersion sobre las caracteristicas de textura
de la ahuyama (un zapallo o calabaza tropical). Metodoldégicamente, se determinaron las
condiciones proximales iniciales de la ahuyama. Luego, se realiz6 un proceso de freido por
inmersion empleando temperaturas de 130 °C, 150 °C y 170 °C y tiempos de freido de 40 s, 80 s,
120 s y 160 s. Finalmente, se realiz6 un andlisis de perfil de textura para las caracteristicas de
dureza, adhesividad, cohesividad, elasticidad, y masticabilidad del producto obtenido. Se concluye,
que el incremento de la temperatura y el tiempo de proceso disminuyen la dureza y la adhesividad.
Finalmente, para la masticabilidad las temperaturas de proceso empleadas permiten obtener

productos que requeriran igual energia para ser desintegrados e ingeridos por el consumidor.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 Introduccion

Larazodn de ser de las empresas es como consecuencia de la aceptacion de los productos o servicios
por parte de los consumidores, asi mismo, los empresarios deben de interesarse por el grado de
satisfaccion de los clientes. La constante investigacion de campo por parte de empresario fortalece
sus estrategias y procesos productivos, de la misma manera, visualiza su posicionamiento en el
mercado de consumo. En este capitulo, se describen y desarrollan los conceptos fundamentales
para el desarrollo de la presente investigacion, se presenta el desarrollo de la metodologia de
Despliegue de la funcion de la calidad, los conceptos bésicos de las frituras, como se desarrolla un
andlisis sensorial en los alimentos y por ultimo el andlisis de perfil de textura en los productos

alimentarios.

2.2 Botanas

Las botanas son alimentos que proveen alto valor energético y cantidades insignificantes de otros
nutrimentos. Generalmente se elaboran con cereales y se frien. El freido causa un efecto
conservador que resulta de la destruccion térmica de los microorganismos y enzimas y una
reduccién en la actividad acuosa en la superficie del alimento. Los alimentos que son secados por
freido (papas, botanas de maiz o trigo) y otros productos extruidos tienen una vida de anaquel de

mas de 12 meses (Bautista et al., 2010).

2.3 Fritura

La fritura de los alimentos es definida como la coccidn en aceite o grasa caliente a temperaturas
elevadas (175-185 °C), donde el aceite actia como transmisor del calor produciendo un

calentamiento rapido y uniforme en el alimento (Cecilia & Hurtado, 2009).
La inmersion es uno de los procesos mas antiguos y de uso general que se emplean para la
elaboracién de las frituras. Es empleado grandemente como un procedimiento en la industria de

los alimentos que se emplea desde restaurantes, los hogares y en cualquier sector industrial para la
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elaboracion de productos a gran escala, como lo son: las papas fritas, los palitos de pescado, pollo
frito y formulas que se obtienen con mezclas de almidones ya sean nativos o modificados, gluten
y harinas de cereales. Los alimentos al ser preparados fritos, adquieren caracteristicas
organolépticas y sensoriales muy particulares que no son posibles adquirir empleando otras
técnicas de coccidon de alimentos, como consecuencia de las altas temperaturas y las caracteristicas

que aportan las grasas.(Torres,2018).

La finalidad de la fritura es combinar tiempos de coccion reducidos y temperaturas altas

para producir en los alimentos atributos tinicos de color, sabor y textura (Abtahi, 2016).

Spears citado por Suaterna, (2008) define que “En la fritura profunda o en abundante grasa
se sumerge totalmente el alimento en aceite caliente; normalmente se realiza en una freidora o en
recipientes profundos con una capacidad alta para contener el aceite, en una relacion producto:
aceite entre 1:6 y 1:10, es decir que por cada gramo de alimento que se prepare debe adicionarse
de 6 a 10 ml de aceite para mantener la relacion. Este tipo de fritura es uniforme en toda la superficie
y por lo general, el alimento se sumerge previamente en un apanado o batido para formar una capa

protectora entre el alimento y la grasa”

Incorporacion de
Vapor aceite al aimento
Agua extraida

F ormacion corteza
de revestimiento

FJ Nucleo hmedo

del alimento

Figura 1. Proceso de fritura. Fuente: (Montes, 2016)
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2.4 Caracteristicas organolépticas de los alimentos fritos

Las propiedades organolépticas de los productos alimentarios son uno de los atributos mas
importantes que influyen en su eleccion por parte de los consumidores. Por ello, las empresas del
sector de alimentacion y bebidas deben cuidarlas especialmente a la hora de desarrollar un nuevo

producto o reformular uno ya existente (Ediciones y publicaciones alimentaria, 2020).

La textura de los alimentos es una de las cualidades primarias que determinan su calidad
sensorial. Su definicidén no es facil porque es el resultado de la accion de estimulos de diversa
naturaleza. Se ha definido como “conjunto de propiedades reologicas y de estructura (geométricas
y de superficie) de un producto perceptibles por los mecano-receptores, los receptores tactiles y en
ciertos casos, por los visuales y los auditivos” como lo menciona Costell y Pedreschi citado por

Alvis (2008).

La calidad de los productos fritos es afectada por los procesos y las condiciones de
operacion y compromete al producto manufacturado, desde el cortado, escaldado, cocinado, freido,

enfriado y empaquetado Cozzolino (2005).

2.5 Analisis sensorial de los alimentos

El Instituto de Alimentos de EEUU (IFT), define la evaluacion sensorial como “la disciplina
cientifica utilizada para evocar, medir analizar e interpretar las reacciones a aquellas caracteristicas
de alimentos y otras sustancias, que son percibidas por los sentidos de la vista, olfato, gusto, tacto
y oido”. El andlisis sensorial o evaluacion sensorial es el andlisis de los alimentos u otros materiales
a través de los sentidos. Otro concepto que se le da a la evaluacion sensorial es el de la
caracterizacion y andlisis de aceptacion o rechazo de un alimento por parte del catador o
consumidor, de acuerdo a las sensaciones experimentadas desde el mismo momento que lo observa
y después que lo consume. Es necesario tener en cuenta que esas percepciones dependen del
individuo, del espacio y del tiempo principalmente. También es considera simplemente como: el

andlisis de las propiedades sensoriales, se refiere a la medicion y cuantificacion de los productos
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alimenticios o materias primas evaluados por medio de los cinco sentidos. La palabra sensorial se
deriva del latin sensus, que significa sentido. Para obtener los resultados e interpretaciones, la
evaluacion sensorial se apoya en otras disciplinas como la quimica, las matematicas, la psicologia

y la fisiologia entre otras (UPAEP, 2014).

2.5.1 Aplicaciones del analisis sensorial

Ante el desconocimiento, se podria pensar que el Analisis Sensorial de los alimentos es una ciencia
un tanto subjetiva, pues se tiende a creer que nos dejamos llevar por los sentidos y por aquello que
realmente nos gusta o no nos satisface. Para ello existen pruebas de evaluacion de aceptacion y
hedonicas. Sin embargo, uno de los puntos criticos, es ser objetivo y hacer del Analisis Sensorial
una herramienta mas para el control de calidad de un alimento o bebida en la industria alimentaria.
Se puede considerar que éste incidira sobre el analisis, evaluacion y control tanto del proceso de
fabricacion, como del producto elaborado, al igual que el mercado al que se dirigira. Si el programa
de control de calidad pretende prevenir los defectos que pueden surgir en el producto acabado, esta
claro que el Analisis Sensorial debe incidir, en primer lugar, sobre las materias primas que entraran
en el proceso de elaboracion o fabricacion de un producto determinado. Mediante analisis
quimicos, fisicos y microbioldgicos se determinara si estos ingredientes estan de acuerdos con las
normas de calidad de la empresa. Pero los caracteres organolépticos como color, sabor, olor,
textura, también son criterios de aceptacion o rechazo tan importantes como los instrumentales que
se puede evaluar con el analisis sensorial con grupos de jueces entrenados en analisis sensorial en
general y en el producto en particular, tanto en la materia prima como en el producto ya terminado

(Cordero-Bueso, 2013).

Los andlisis sensoriales descriptivos son las herramientas mas sofisticadas en el campo
sensorial. Estas técnicas permiten obtener descripciones sensoriales completas de los productos,
identificar los ingredientes subyacentes y las variables del proceso, y/o determinar qué atributos
sensoriales son importantes para la aceptacion. Las técnicas descriptivas se utilizan con frecuencia
en el desarrollo de productos para medir cuan cerca estd un nuevo producto del objetivo, o para

evaluar la idoneidad de los prototipos de productos (Lawless y Heymann, 2010).
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La evaluacion sensorial es de gran importancia en todas las etapas de produccion y
desarrollo de la industria alimentaria, tanto para conocer las caracteristicas como la aceptabilidad

de un producto. Teniendo las siguientes aplicaciones:

2.5.1.1 Estudios de aceptabilidad

El fin de los alimentos es su consumo. Ademas de su seguridad higiénico-sanitaria y valor nutritivo,
las propiedades sensoriales son muy importantes para la aceptacion de los alimentos por parte de
los consumidores. Desde este punto de vista es una importante herramienta en el desarrollo de

nuevos productos.

2.5.1.2 Control de procesos

A veces resulta ser una herramienta rapida e informativa en la toma de decisiones para el control
de determinados procesos (tueste del café, elaboracion de vino y bebidas alcohdlicas, seleccion y

clasificacion de frutas).

2.5.1.3 Control de calidad

Muy utilizada en la industria del aceite de oliva, de elaboracion de yogur. Suele servir como
indicador de la calidad de productos cuyos atributos sensoriales mas importantes no son faciles de

caracterizar instrumentalmente (aroma del vino) (Guillermo, 2011).

2.6 Propiedades sensoriales asociadas a los cinco sentidos

Las propiedades sensoriales son los atributos de los alimentos que se detectan por medio de los
sentidos. En la evaluacion sensorial de los alimentos generalmente intervienen varios sentidos. Sin
embargo, hay que tener en cuenta que, en ocasiones, basta con la apreciacion no satisfactoria de

determinado atributo utilizando un tnico sentido para rechazar un producto. (Guillermo, 2011).
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PROPIEDAD SENSORIAL SENTIDO QUE LA DETECTA

color vista

apariencia </7

olor olfato

gusto gusto

sabor ﬁ

textura N tacto
oido

Figura 2. Los sentidos en el analisis sensorial. Fuente: (Guillermo, 2011).

2.6.1 Vista

La principal es el color. Es el primer “filtro” para la aceptacion de un alimento ya que puede revelar
normalidad o anomalias en un producto. También se aprecia la apariencia (forma, superficie,

tamafo, rugosidad).

El color de un objeto tiene tres caracteristicas: tono (A), intensidad (depende de la
concentracion de las sustancias colorantes) y brillo (depende de la cantidad de luz reflejada que
generalmente es funcion de las caracteristicas superficiales). No hay que confundir brillo con

limpidez (claridad).

La evaluacion sensorial del color se realiza mediante la comparacion visual de las muestras
con las denominadas escalas de color (modelos de diferentes tipos que contienen una gama de

colores entre los que hay modelos aproximados a las muestras).

El color puede condicionar la evaluacidon sensorial de otros atributos. En ocasiones, la
evaluacion de esos atributos requiere el enmascaramiento del color para evitar su influencia sobre
las respuestas de los jueces. El enmascaramiento se suele realizar mediante una iluminacion roja o

naranja. También se pueden utilizar recipientes de vidrio coloreado.
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2.6.2 Olfato

Olor es la sensacion debida a la percepcion de sustancias volatiles por medio de la nariz. Las
sustancias volatiles atraviesan la mucosa pituitaria y entran en contacto con las células que
reconocen los olores y con las terminaciones nerviosas que los transmiten. Aroma es la sensacion
debida a la percepcion de sustancias volatiles a través de la mucosa del paladar una vez que el
alimento se ha introducido en la boca. Las sustancias volatiles se disuelven en la mucosa del paladar
y la faringe y llegan a la pituitaria a través de la Trompa de Eustaquio. No se puede evaluar el
aroma sin introducir el material en la boca (no se debe decir “el aroma de las flores” a menos que

se metan en la boca).

El olor es el segundo “filtro” en la aceptacion de los alimentos. No se han podido establecer
clasificaciones de olores. Los olores/aromas tienen tres caracteristicas generales: la intensidad, la

persistencia y la capacidad de saturacion.

2.6.3 Gusto

El gusto (también se le denomina “sabor basico’) de los alimentos es detectado por las papilas de
la lengua. Hay cuatro sabores basicos: dulce, salado, acido y amargo. También se denomina gusto
o sabor basico a las combinaciones de los 4 anteriores. Sabor es una combinacion de gusto y aroma,
con mayor contribucion del aroma (con la nariz tapada y sin circulacion de aire por via retronasal
no se puede apreciar el sabor. Solo se detectarian los gustos o sabores basicos). El sabor es una
sensacion compleja que puede ser descompuesto en componentes o notas que pueden evaluarse por
separado. El gusto/sabor interacciona con la valoracion sensorial de parametros que afectan a otros

sentidos. A veces la apreciacion del sabor requiere el enmascaramiento del color y de la apariencia.

Lo mismo que el olor/aroma, el sabor tiene tres caracteristicas generales: la intensidad, la

persistencia (“regusto” o “dejo”) y la capacidad de saturacion.
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2.6.4 Tacto

Textura (la propiedad sensorial de los alimentos que es detectada por el tacto, la vista y el oido y
que se manifiesta cuando el alimento sufre una deformacion). También se aprecian temperatura,

peso y caracteristicas superficiales. Al tratarse de alimentos, la textura se evalta en la boca.

2.6.5 Oido

Matiza y complementa la evaluacion de la textura por los sonidos que detecta cuando se realiza la

evaluacion de la textura de los alimentos en la boca (Guillermo, 2011).

2.7 Parametros de la textura

2.7.1 Mecanicos

“Dureza” (fuerza requerida para comprimir un alimento s6lido con los dientes o con la lengua y el
paladar si es semis6lido), “cohesividad” (grado hasta el que se comprime un alimento antes de
romperse), “viscosidad” (fuerza requerida para hacer pasar un alimento de su recipiente a la boca),
“elasticidad” (grado en el que un alimento recupera su forma original después de haber sido
comprimido por los dientes) y “adhesividad” (fuerza que se requiere parta retirar del paladar el
alimento adherido), “fragilidad” (fuerza necesaria para desmoronar o hacer crujir a un alimento),
masticabilidad (tiempo empleado en masticar un alimento para reducirlo a la consistencia necesaria

para tragarlo, “gomosidad” (energia necesaria para desintegrar un alimento).

2.7.2 Geométricos

Fibrosidad, granulosidad, cristalinidad, esponjosidad, flexibilidad, hilosidad, tersura, aspereza.

2.7.3 De composicion

Humedad, grasosidad, aceitosidad, resequedad, harinosidad, terrosidad.
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El andlisis de la textura implica la evaluacion de todos y cada uno de los atributos de textura en el
orden que se presentan durante el consumo del producto, con la consiguiente elaboracion de un

“Perfil de Textura”(Guillermo, 2011).

2.8 Definicion de textura

Konopacka y Plocharski, citado por Torres (2015) menciona que “La textura es un atributo de
calidad utilizado en la industria de los alimentos, tanto en frescos como procesados, para evaluar
la aceptabilidad y la calidad; entre las caracteristicas principales encontramos la dureza, que

es importante especialmente en frutas y verduras, ya que estima la frescura de ellas”

Se ha alcanzado un acuerdo general sobre la definicion de textura que evoluciono a partir
de los esfuerzos de varios investigadores. Afirma que "la textura es la manifestacion sensorial y
funcional de las propiedades estructurales, mecénicas y superficiales de los alimentos detectadas a
través de los sentidos de la vista, el oido, el tacto y la cinética". Esta definicidon transmite conceptos

importantes como:

1. La textura es una propiedad sensorial y, por tanto, s6lo un ser humano (o un animal en el caso
de la alimentacion animal) puede percibirla y describirla. Los llamados instrumentos de prueba de
textura pueden detectar y cuantificar solo ciertos parametros fisicos que luego deben interpretarse
en términos de percepcion sensorial;

2. es un atributo multiparametro, no solo ternura o masticabilidad, sino una gama de caracteristicas;
3. deriva de la estructura del alimento (molecular, microscopica o macroscopica); y

4. es detectado por varios sentidos, los mas importantes son los sentidos del tacto y la presion

(Szczesniak, 2002)

2.9 Perfil de textura

El Perfil de Textura es un método descriptivo que contempla todas las caracteristicas que describen
al producto en relacion a la textura desde la primera mordida hasta la deglucion (Stone y Sidel,
2004). Hace algunas décadas, se ha desarrollado un nuevo enfoque de disefio de productos basado
en los consumidores. Este nuevo modelo de desarrollo se basa en incorporar la voz del consumidor

y enfatiza la necesidad de involucrar a los consumidores desde las primeras etapas del desarrollo
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y, en la medida en que sea posible, en todos los aspectos del proceso, incluso después de la insercion

del producto en el mercado (Bruzzone, 2014).

2.10 Analisis de perfil de textura

El andlisis del perfil de textura, es un excelente procedimiento instrumental, que simula la
masticacion de la mandibula; ayuda a medir y a cuantificar parametros tales como: dureza,
gomosidad, masticabilidad, elasticidad, cohesividad entre otros, que se relacionan a su vez con

variables como la tasa de deformacion aplicada y la composicion del producto (Torres et al., 2015).

Son curvas que supervisan y registran los eventos caracteristicos espaciales o temporales de
muestras durante las mediciones de textura de alimentos. El TPA configura un “puente” de medida
objetiva a la sensacion subjetiva y hace que las caracteristicas de textura de alimentos sean mas
predecibles (Chen y Opara, 2013). Los resultados obtenidos en la grafica, se puede observar una
simulacion que ejerce la mandibula al masticar y pulverizar el alimento al morderlo, con ello, se
puede conocer como se comporta el alimento debido a la fuerza que le es aplicada para masticarlo.

La Figura 1 muestra un ejemplo de una curva tipica de este analisis.

4 Fuer (N)

Tiemoa (51

Figura 3. Curva tipica de analisis de perfil de textura ( Torres et al., 2015)

Konopacka y Plocharski, citado por Torres et al., (2015) define que “La textura es un
atributo de calidad utilizado en la industria de los alimentos, tanto en frescos como procesados,
para evaluar la aceptabilidad y la calidad; entre las caracteristicas principales encontramos la

dureza, que es importante especialmente en frutas y verduras, ya que estima la frescura de ellas”
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El andlisis y modelado de texturas son técnicas importantes en la investigacion alimentaria,
postcosecha y en la practica industrial. Se ha utilizado una amplia gama de métodos instrumentales
para evaluar resultados, que proporcionan series de tiempo datos de deformacion del producto, lo
que permite calcular una amplia gama de atributos de textura. Datos de fuerza-tiempo o fuerza-
desplazamiento, varios indices de textura, como el indice de firmeza, se ha documentado el indice
de crujido y el indice de textura basado en la "densidad de energia de vibracion", pero estos no se
usan ampliamente para cuantificar la textura de los alimentos. Algunos enfoques de modelado y
estadisticos han sido adoptados para analizar datos de textura de alimentos, incluida la cinética de
reaccion quimica y la Michaelis-Menton funcion de desintegraciéon de tipo, modelos auto
cataliticos mecanisticos. Sin embargo, la creciente demanda de enfoques integrales para el analisis
de perfiles de textura, generalizada los indices de textura y los modelos de textura fundamentales

siguen siendo desafios en la investigacion alimentaria e industrial (Chen & Opara, 2013).

“El TPA (Analisis de perfil de textura) es un excelente procedimiento instrumental para medir,
cuantificar y desarrollar nuevos parametros relacionados con la textura, aunque la magnitud
de estos parametros serd influenciada por las variables introducidas en las mediciones como la
tasa de deformacion; que es el coeficiente que expresa el cambio del tamafio de un cuerpo debido
a las fuerzas aplicadas sobre el mismo; para que ellas brinden informacién objetiva que se pueda

comparar bajo condiciones estandarizadas Singh citado por Torres (2015).

Figura 4. Texturometro. Fuente:(Corporacion DAMAR S.A.C., 2017)
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2.11 Despliegue de la funcion de la calidad

El QFD es un medio de traducir los deseos y requerimientos del cliente en atributos técnicos
apropiados en cada etapa del desarrollo y manufactura de un producto o servicio, considerando la
voz del cliente, el analisis competitivo, la voz del equipo técnico, las correlaciones entre ambos, la
comparacion técnica respecto al desempeio del producto y los intercambios técnicos, utilizando
una serie de matrices vinculada, que son creadas con base en la evaluacion de las demandas del
usuario durante el proceso de desarrollo del producto o servicio. La matriz basica del QFD es

conocida también como la casa de la calidad (Shil y Das, 2008).

La metodologia del QFD tiene algunas variantes, segin el autor que la utilice. En este
apartado se explicard una de las mas usuales encontradas en el ambito de los negocios, la cual se
sintetiza en lo que se denomina la casa de la calidad, que puede observarse en la figura 5 y consta

de 6 etapas que son las siguientes (Izar, 2011):

2.11.1 Escuchar la voz del cliente.

Consiste en captar lo que el cliente desea obtener al adquirir un producto o servicio, es decir sus
requerimientos (RC) y puede a su vez dividirse en varios pasos, como son identificar los clientes,
identificar sus expectativas y la captacion, manejo y clasificacion de la informacion proveniente de

los consumidores, esto significa el QUE del cliente.

2.11.2 Elaborar la matriz de planeacion del producto en la parte derecha de la casa de la
calidad.

Lo que se hace es ubicar en la Matriz de Planeacion, las valoraciones que para cada RC han hecho
los clientes del producto o servicio propio y el de la competencia, conforme a la informacion
recabada en el paso anterior. A esta etapa también se le conoce como Benchmarking, ya que se
comparan los resultados de los productos de un mismo sector, lo que proporciona informacion
valiosa respecto a qué caracteristicas del producto deben mejorarse, o bien si la empresa debe

redefinir su segmentacion de mercado.
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2.11.3 Establecer las caracteristicas técnicas del producto.

A esta etapa algunos autores le llaman la voz de la compaiiia, pues consiste en elaborar un listado
de las caracteristicas técnicas (CT) que debe tener el producto o servicio para satisfacer los
requerimientos del cliente (RC). Esta tarea normalmente la lleva a cabo el departamento de
ingenieria de la organizacion y cada CT debe poder medirse mediante algiin indicador. Cada CT
debe satisfacer al menos un RC, pues de no ser asi, no tendria ningtin sentido que apareciese, ya
que se estarian considerando aspectos del producto que no tienen ningtn valor para el cliente. En

este paso debe evitarse la redundancia de CT; esto es el como para la compatiia.

2.11.4 Definir la matriz de relaciones entre los requerimientos del cliente y las
caracteristicas técnicas del producto.

En esta matriz se ubican los RC como renglones y los CT como columnas y para cada celda se
determina aunque sea subjetivamente, el grado de influencia o correlacion entre el RC del renglon
y el CT de la columna, habiendo 4 posibilidades: grado fuerte de correlacion entre el RC y el CT,
valorado con puntuacion de 9; grado medio de correlacidon, que vale 3 puntos; correlacion débil,
evaluada con un punto; y que no exista correlacion, en cuyo caso se evalia con cero y dicha celda
se deja en blanco. En esta etapa algunos autores sefialan que una de las debilidades del QFD es que
no considera correlaciones de tipo negativo entre un RC y un CT. Una vez evaluadas todas las
celdas, lo que se hace es calcular para cada CT su puntuacion, lo cual se hace mediante la sumatoria
de los productos del grado de correlacion antes dado, multiplicado por el grado de importancia del
RC, segun la informacion recabada en la primera etapa. La puntuacion obtenida de cada CT es un

reflejo de su importancia relativa para alcanzar la satisfaccion del cliente.

2.11.5 Definir correlaciones entre las caracteristicas técnicas del producto, las cuales se
ubican en el techo de la casa de la calidad.

Esta etapa se efectua en el techo de la casa y simplemente consiste en evaluar para cada par de CT
su grado de correlacion existente, el cual puede ser positivo fuerte, positivo débil, negativo fuerte,
negativo débil, o que no haya correlacion. Las correlaciones positivas aplican cuando al

implementar acciones para conseguir el primer CT del producto, se facilita que se obtenga el
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segundo y las negativas van en sentido opuesto. De esta etapa suelen surgir ideas que representan
oportunidades para mejorar el producto o servicio y las correlaciones negativas resultantes
representan objetivos en conflicto, los cuales deben resolverse por parte del departamento de

ingenieria o diseflo de la organizacion.

2.11.6 Fijar metas a alcanzar en cuanto a las caracteristicas del producto, que van en el
fondo de la casa de la calidad.

En esta etapa se fija un valor objetivo deseable expresado en unidades para cada CT del producto
y se califica respecto a dicho valor meta tanto al articulo de la compafia, como a los de la
competencia, de modo que esto representa benchmarking en cuanto a las caracteristicas técnicas

de los productos, lo cual puede generar ideas para la mejora (ver figura 6).

3. Caracteristicas
técnicas del
producto (CT)

1.Requerimiento 4.Matriz de 2. Matriz de
delCliente (RC) Relaciones Planeacién

6. Metas

Figura 5. Casa de la calidad con sus seis partes. Fuente (Muiios et al., 2007)
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO

3.1 Introduccion

En el presente capitulo se desarrolla la metodologia planteada para la investigacion, el caso de
estudio expuesto, y todo el desarrollo de las actividades planteadas para la solucién mas apropiada

para la solucion mas correcta posible.

3.2 Descripcion del disefio experimental

Para el desarrollo de presente investigacion, se definieron los clientes que tiene la microempresa,
se debe de hacer hincapié, que el negocio en cuestion ya tiene cuatro afios en el mercado de las
frituras, por lo cual, los clientes ya estan claramente identificados, asi como su cantidad de compra
desplazada en un lapso de ocho dias. Se busca identificar la caracteristica organoléptica de textura,
ya que el propietario del negocio con la experiencia que tiene y que de manera empirica comenzo
su negocio, considera con base a sugerencia de sus clientes, estos solicitan que siempre las frituras

estén crujientes sin llegar a un nivel de producto quemado.

La informacién formal recabada de los clientes es mediante un cuestionario para tener un
diagnostico acerca de lo que el cliente desea del producto. La técnica de encuesta es ampliamente
utilizada como procedimiento de investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo
rapido y eficaz Casas (2003). La metodologia del presente trabajo se basa en la aplicacion de un
cuestionario de 5 preguntas de las cuales, se considera crucial para esta investigacion la pregunta
numero cuatro la cual nos ayuda a visualizar mas firmemente la caracteristica organoléptica que
mas desean disfrutar los consumidores de las frituras. Con el vaciado y analisis de la informacion
recabada, se realiz6 una busqueda se diferentes articulos que han hablado acerca de la caracteristica
de textura en los alimentos y la satisfaccion de los clientes, principalmente de frituras y de

bocadillos.
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Se considera que el estudio es: Exploratorio, ya que permitié averiguar qué es lo que
realmente el cliente desea de las frituras de harina. Ya que a un producto o servicio se recurre a
determinadas caracteristicas que, desde el punto de vista del consumidor, son las mas importantes
y relevantes. Aquellas caracteristicas mas importantes, sobre las que se basara la opinion del cliente
sobre el producto, pueden ser tomadas como sus necesidades y expectativas. Estas también pueden
definirse como las dimensiones de la calidad del producto o servicio en cuestion (por establecer las

principales dimensiones del mismo) Gonzales (2007).

Descriptivo porque se pudo describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza de los
gustos del consumidor, para lograr este objetivo y se puede realizar una propuesta bien cimentada
para la organizacion. Para ello, se emplea el enfoque propuesto de la calidad, la metodologia de
Despliegue de la funcion de la calidad (conocida como QFD), en mencionada metodologia, se
considera no unicamente las caracteristicas inherentes a las relaciones entre los requisitos que el
cliente desea y las caracteristicas del producto, si no, también las correlaciones entre las
caracteristicas de €stos y sus procesos como lo menciona Manuel (2013). Por otro lado, para la
evaluacion sensorial de la textura de las frituras es por medio de una evaluacion sensorial afectiva
ya que esta Determina la aceptabilidad de consumo de un producto Dominguez (2007).Se
consideraron las personas que fungirdn como jueces consumidores son personas que degustan las
frituras que produce la microempresa. Como lo menciona Liu (2006) sobre la cantidad de jueces
necesarios para la evaluacion sensorial “En referencia al tamafio del panel se necesitan como
minimo 10 personas para que los resultados sean significativos” citado por Carlos (2011) .
Considerando a Crites (2000) citado por Carlos (2011) “los evaluadores deben ser consumidores
habituales del producto evaluado, tomados al azar”. Considerando a Ibafiez (2001) las pruebas de
consumidores, especialmente para un estudio de marketing, normalmente se realizan en
establecimientos, grandes superficies o lugares similares. Para las muestra presentada a los jueces
se considera la propuesta de Espinosa (2007), los alimentos que se presentan por unidades como
caramelos, galletas, dulces, etc., la muestra a evaluar debe ser una unidad. La prueba a realizar con
los jueces es la de Prueba de grado de satisfaccion, considerando que Cordero-Bueso (2013)
menciona que, cuando se pretende evaluar mas de dos muestras a la vez, o se quiere obtener mas
informacion acerca de un producto. “Para ello se recurre a unas escalas hedénicas que seran los

instrumentos para medir las sensaciones producidas por el alimento en el juez, ya sean placenteras
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o desagradables” Sancho (1999) citado por Cordero-Bueso (2013). Se uso una prueba triangular,
es una prueba de diferenciacion en la que se presentan simultdneamente tres muestras, dos de ellas
iguales entre si y el juez debe identificar cual es la muestra diferente. Es una prueba de juicio
forzado, por tanto, siempre hay que dar una respuesta, La interpretacion de las respuestas se realiza
mediante tablas en las que se encuentra, para el numero de jueces participantes, el nlimero minimo
de respuestas correctas para establecer diferencias significativas Cordero-Bueso (2013). Aunque,
es importante mencionar que las tres muestras que se presentan son con caracteristicas de
diferenciacion en el proceso de freido, en total se presentan tres muestras cada una con diferente
textura de las demds. Se emplea una escala semantica, mediante estas escalas se describe
verbalmente la sensacion generada por los productos. Este tipo de escalas se han desarrollado y se
han utilizado con gran variedad de productos y con bastante éxito. Son faciles de entender y de

realizar y pueden ser reproducibles con distintos grupos de sujetos Ibafiez (2001).

Para el analisis de perfil de textura (APT), es necesario un Texturometro en el Laboratorio
de alimentos del Instituto Tecnologico Superior de Alamo-Temapache se cuenta con tal equipo de
analisis de la textura, con lo cual se obtendra el valor técnico de fracturacion y dureza de la fritura,
ya que como lo menciona Granados (2014), el estudio y conocimiento de la textura como
propiedad fisica del alimento es de suma importancia para determinar la aceptabilidad del mismo.
El consumidor prefiere aquellos alimentos que resulten agradables sensorialmente. Esta aceptacion
es determinante en alimentos como carne y sus derivados, asi como en los productos crujientes
entre otros, también es importante en alimentos en los que la textura, a pesar de no ser una

caracteristica dominante, contribuye a su calidad global.

De campo: Para la investigacion fue grandemente necesaria realizar algunos estudios en su
ambiente natural observando el comportamiento de los hechos en lo productivo, social y centro de

investigacion de alimentos.

Evaluativo: Los resultados obtenidos en la investigacion permitira evaluar en qué condiciones se
encuentra el grado de satisfaccion de los clientes, una vez vislumbrado los requisitos de los clientes,
se puede discutir una estandarizacion del proceso de freido y sellado de las frituras que ofrece la

microempresa. Hadfield (2007) citado por Miinstermann (2010) “Desde la perspectiva del
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de la estandarizacion de procesos”

profesional, la atencion se dirige principalmente a un gran ahorro de costos, oportunidades a través

Consumidores

Caracteristicas
fisiologicas

Condicidn
social

Textura
deseada por
los
consumidores

Productor

Nivel de
crujibilidad

(Caracteristica
de la textura)

Estandarizacion
del proceso

Focalizacién del productor

Satisfacciony
lealtad de los
consumidores

Esquema 1. Satisfaccion del cliente. Relacion consumidor-productos. Fuente: Elaboracion propia
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En el siguiente esquema se muestra el procedimiento para la evaluacion, analisis y
estandarizacion de la caracteristica de textura en las frituras de harina de trigo 4x4.

[ Etapa inicial ]

:

Aplicacion de la metodologia QFD

v

Conclusiones y analisis de la metodologia QFD

A
Andlisis sensorial de la caracteristica organoléptica
deseada por los consumidores

v

Conclusiones del analisis sensorial

v

Analisis de perfil de textura

v

Estandarizacion del proceso

v

No

¢El proceso de freido
arroja los mismos
resultados de textura?

Documentacidn del proceso de freido

Fin

Esquema 2. Procedimiento general. Fuente: Elaboracion propia
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3.3 Delimitacion de la investigacion

La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al

estudio de un fendémeno o problema Sampieri et al (2014). Considerando los siguientes enfoques:

Enfoque cuantitativo: Utiliza principalmente la recoleccion de datos para probar hipotesis
con base en la medicion numérica, asi como del analisis estadistico, con el fin de establecer

pautas de comportamiento y probar teorias.

La investigacion cuantitativa ofrece la posibilidad de generalizar los resultados mas
ampliamente, otorga control sobre los fendémenos, asi como un punto de vista basado en
conteos y magnitudes. También, brinda una gran posibilidad de repeticion y se centra en
puntos especificos de tales fenomenos, ademas de que facilita la comparacion entre estudios

similares.

Enfoque cualitativo: Utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para afinar las preguntas

de la investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion.

La investigacidén cualitativa proporciona profundidad a los datos, dispersion, riqueza

interpretativa, contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y experiencias unicas.

Asimismo, aporta un punto de vista “fresco, natural y holistico” de los fendmenos, asi como

flexibilidad.

Con base a lo expuesto por el autor anterior, en la investigacion presentada, se considera un

enfoque cualitativo, porque fue necesario recoger informacion en ambientes naturales, de la misma

manera sirve para reforzar la creencia de que la textura es un atributo muy importante en los gustos

de los consumidores. De igual manera, se tiene un enfoque cuantitativo, ya que es necesario

dimensionar las magnitudes fisicas de la textura, al pasar los datos hedonicos de los consumidores
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a magnitudes técnicas de la textura. Sin menos preciar, es inherente la inmersion de la metodologia

de los sistemas suaves y duros dentro de la metodologia planteada en la investigacion.

3.4 Caso de estudio

La siguiente investigacion fue realizada en una microempresa, que produce y comercializa frituras
de harina de trigo, cuenta con dos empleados, tiene cerca de 4 afios comercializando este tipo de
productos. Localizada en la comunidad de Potrero del llano en el municipio de Alamo Temapache,

Veracruz.

Rafael |
Aguilar

Figura 6. Localizacion de la microempresa. Fuente: viajetop.com, 2015.

3.5 Antigiiedad de la empresa

La microempresa en cuestion tiene 4 afios que comenz6 con la produccion y distribucion de frituras
de harina de trigo, teniendo una muy buena aceptacion, por lo cual, se tuvo un crecimiento
exponencial en la zona de distribucion (mas adelante se presenta su zona de distribucion). Se
manejan variedad de formas de frituras, pero la que mdas aceptacion ha tenido es la fritura
denominada 4X4, (es su nombre comercial y principalmente se refiere a que es de 4x4 centimetros)
que es una pasta plana que al ser freida tiene un crecimiento de 7x7 centimetros aproximadamente.
La marca de pellets de trigo que se emplea para freir es palmex. Por lo que, interesa al
microempresario profundizar en la producciéon de esta fritura ya que es la que tiene mas

desplazamiento en el mercado.
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La microempresa tiene su producto estratégico (CEMIOT, 2013), el cual es la fritura llamada 4x4
(Palmex, 2017), esté producto es neurdlgico en el crecimiento de la empresa debido a su alta

demanda y consumo que presenta.

Figura 7. Fritura de harina de trigo 4x4. Fuente: (Palmex, 2017).

En la siguiente figura se pueden observar las estaciones de trabajo de la microempresa.

[®)]

O

(@]

o

O [®)]

= >

(D] -

%) i
Materia )

. Escurrido
prima

Producto Freido

terminado

Figura 8. Areas de trabajo de la microempresa. Fuente: Elaboracidn propia.
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Figura 9. Logo de la fritura cuadro grande (4x4). Fuente: Microempresa

42

——
| —



CAPITULO IV. MARCO OPERATIVO

4.1 Introduccion

En el presente capitulo, de describen y analizan los resultados obtenidos en la busqueda de
informacion necesaria para conocer lo que los consumidores habituales de frituras de harina de
trigo desean. En particular, se realiza la investigacion en las frituras producidas en una la
microempresa de la comunidad de Potrero del llano, perteneciente al municipio de Alamo-
Temapache, por lo cual, es de vital importancia la estandarizacion del proceso de freido, con base
a la investigacion de gustos de los consumidores, ya que es neuralgico para una buena aceptacion

de sus productos para crear lealtad y fidelidad de los clientes.

Esta investigacion permitid conocer de la mano de los clientes sus caracteristicas deseadas
de las frituras de harina de trigo, se aplican un cuestionario de cinco preguntas, se aplicaron en
total 811 cuestionarios a consumidores habituales de las frituras que produce la microempresa,
con un nivel de confianza del 95.5 %, una vez obtenida la informacidn, se realiz6 una funcion de
despliegue de la calidad para evaluar las caracteristicas deseadas de los consumidores y las
caracteristicas técnicas del producto, como un acercamiento mas con los consumidores, se realizd
una evaluacion sensorial de la textura y por ultimo un analisis de perfil de textura mecanico con un
Texturometro. Todo lo anterior con la finalidad de plantear una propuesta de estandarizacion en la

produccion de las frituras de la microempresa en cuestion.

4.2 Muestra

Para determinar el nimero de cuestionarios que se aplicaran al nimero de consumidores que arroja
el tamano de la muestra, se emplearemos la tabla de e Arkim y Colton (1967). Estas tablas son
fundamentales para determinar tamafios de muestras de poblaciones infinitas y finitas. Ademas,
tienen en cuenta margenes de error del 1, 2, 3,4, 5,y 10% bajo la hipotesis mas desfavorable (p=50,
q=50) y para intervalos de confianza del 95,5% y del 99,7%. La tabla que se presenta, muestra una
reproduccion parcial de dichas tablas, en concreto para un margen de confianza del 95% como lo

menciona Antoni (2008).
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Tabla para la determinacion de una muestra sacada de una poblacion
finita, para mérgenes de error del 1, 2, 3, 4 y 5 por 100,
en la hipbtesis de p = 509
Margen de confianza del 95,59
Amplitud de la muesira pava margenes
de error abajo indicados

Amplitud —— e

de la poblacion +1% +2% +3% +4% +5% +10%
SO0 . civvsrin 222 13

EONE e i oo 385 286 91
LK i 638 441 36 94
DI s v i 14 476 333 95
2200, | 1.250 769 500 345 96
3000 .....o.oinnn 1.364 811 517 353 97
o 1. S 1.458 843 530 59 97
4000 ...l 1.538 870 541 364 98
| 1L.607 891 549 a7 98
L)L R S 1.667 909 556 370 98

Tabla 1. Tabla Arkin, H y Colton, R, (1967). Antoni (2008)

El Valor de Confianza (Z) sera del 95.5% este hace referencia a la probabilidad de acertar,
que va estrechamente relacionado con el error estandar, el cual, es el nimero de errores de
muestreo, y para este Valor de Confianza el error de muestreo serd de £3%. Con base al tamafio de
la poblacion atendida que el microempresario considera que es de 3000 consumidores, se tiene que

el tamano de la muestra es de 811 personas.

4.3 Desarrollo metodologico del Despliegue de la funcion de la calidad (QFD)

4.3.1 Escuchar la voz del cliente

Se establece usar es la metodologia QFD, ya que es de gran utilidad para la busqueda de lo que los
clientes buscan en algin producto o servicio, como es en este caso en particular frituras de harina
de trigo, se hace el uso de la informacion primaria y secundaria, empleando la metodologia QFD
como una herramienta de analisis de informacién obtenida. La herramienta QFD ha sido empleada
y se han obtenido éxito probado, ya que ayuda a obtener la informacion necesaria pata alcanzar la
satisfaccion de los clientes. El presente trabajo de investigacion tiene como propdsito utilizar el
QFD para identificar y cuantificar los requisitos del cliente y asi mismo, cuantificar los parametros

técnicos necesarios para alcanzar tal finalidad.
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La microempresa frita sus productos, el producto que tiene mayor demanda es el chicharron
de harina 4x4 marca Palmex, por sus caracteristicas mismas de comercializacidon, se plantea
conocer de directa mano que es lo que el cliente busca al consumir este producto, para estandarizar
el proceso de fritado y alcanzar una homogeneidad en las caracteristicas organolépticas del
producto. Como caso de estudio se tiene una distribucion del producto que va de las ciudades de
Tuxpan a Cerro Azul, Ver., para llegar a los clientes, se realiza una distribucion en las tienditas

(Cambaceo).

4.3.2 Canal de distribucion

Para llegar a los clientes, se necesita de un canal de distribucion, ya que esté marca las diferentes
medios o etapas por la que pasa un producto desde el fabricante hasta llegar a las manos del
consumidor final. El canal de distribucion de la microempresa es del tipo corto, ya que solamente
existe como intermediario el detallista, en este caso en particular son las “tienditas” a las cuales se

les entrega el producto y por medio de ellas se alcanza el propdsito de llegar a los consumidores.

Tipo de canal Recorrido del producto
Trayecto corto Productor ‘ Tiendas \ Cliente final

Tabla 2. Canal de distribucion de la microempresa. Fuente: Elaboracion propia

4.3.3 Caracterizacion del area de estudio

En la siguiente tabla se muestran los nombres de los propietarios de las tiendas atendidas. Con base
a la naturaleza de los negocios atendidos, por lo general, no tienen nombre por lo que se identifican

por el nombre del propietario.

Comunidad Tiendas atendidas

Tuxpam Sr. Juan Osorio Temapache Sr. Pedro
Sra. Olivia Sr. Servando
Modelorama entrada Sr. Cain
de Tuxpan Sra. Manuela

Sr. Amalia

Ojite Deposito Xoyotitla Tienda “Amador”
Sra. Felipa Comedor dofia Luisa
Sr. Mauro Tecnoldgico
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Sr. Carmelo
Tienda Tammy

Cerro Azul Sr. Arturo Potrero del llano Sr. Salvador
Sra. Bibiana Sr. Joaquin
Tienda don Ely Sr. Cupertino
Sr. Miguel Sr. Pedro
Sra. Karina Sr. Anastasio
Sra. Margarita Sr. Andrés
Cantina Eutiquia El molino
Tienda el progreso Super Mass
Duces dofia Trini Sr. Trinidad
Sra. Guadalupe Sra. Bonifacia
Sr. Alfredo Sra. Serafina
Tienda dulce

Tabla 3. Tiendas atendidas. Fuente Elaboracion propia

Las tiendas mencionadas son visitadas por lo general cada semana, siendo casos particulares
debido al desplazamiento del producto algunas pueden ser visitadas quincenalmente. Por medio de

las tienditas se llegan a los clientes finales.

4.3.4 Identificacion de las necesidades y expectativas de los clientes

Para definir las caracteristicas que el cliente desea de las frituras, se recurre investigar los aspectos
que, desde la perspectiva del cliente son los mas necesarios para alcanzar la fidelidad en la
adquisicion preferencial de las frituras.

Por lo tanto, y con base al canal de distribucion, se realizan encuestas a los clientes finales que
consiguen los productos en las tiendas, mediante el enfoque externo, se buscaran las dimensiones

de calidad que los posibles clientes finales desean.

Para realizar la encuesta para conocer las expectativas de los clientes, se realiza una
encuesta, pero primeramente determinamos que el tipo de muestreo es de caracter aleatorio simple,
ya que todos los posibles clientes tienen la misma probabilidad de ser entrevistados, ya que no
depende de ninguna circunstancia en particular para la llegada a la tienda, la cual forma parte del

canal de distribucion de las frituras.
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En este caso particular, el duefio de la microempresa considera que estd llegando a un
promedio semanal de 3000 clientes, de tal manera que estd de acuerdo en aceptar un 3% de error y
un 95.5 % de confianza. Para determinar el tamafio de la muestra, se toma como referencia la tabla
Arkin, H y Colton, R, Por lo tanto, segun la tabla, se necesita encuestar a 811 personas que asisten

regularmente a las tiendas donde se ofertan los productos.

4.3.5 Instrumento de recoleccion de informacion

Con base a las caracteristicas organolépticas de los alimentos, se aplica una encuesta con la el

objetivo de conocer los gustos deseados de los consumidores finales de los productos.
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Encuesta para conocer los deseos del consumidor

Estimado cliente, la siguiente encuesta tiene como finalidad conocer los gustos que usted
tiene en el consumo de frituras de harina. La informacién obtenida sera tratada confidencialmente,
ordenada y cuantificada para su estudio y analisis.

Por lo anterior, le solicitamos muy amablemente su ayuda respondiendo de manera honesta
las siguientes preguntas.

Comunidad/Ciudad: Fecha:

1.- sexo:
Masculino Femenino
2.- ¢Te gustan las frituras de harina?

Si no

3.- ¢Con qué frecuencia consume frituras?
Todos los dias Cada 3 dias Cada 7 dias
4.- ¢Qué caracteristica desea que tengan las frituras de harina?

Crujiente Sin aceite Sabor Olor Color

5.- ¢Qué tamaiio de frituras le gusta mas?

Grande Mediana Pequefa

Figura 10. Instrumento de encuesta. Fuente: Elaboracion propia
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4.3.6 Analisis de la informacion recabada
Con base a la informacion recabada con las encuestas, obtenemos resultados:
Resultados pregunta 1:

Los resultados en le pregunta no. 1, tenemos que, de las 811 personas entrevistadas, 565 fueron
hombres, lo que corresponde a un 70% y 30% respectivamente, se considera, que debido a que la
fritura esta fuertemente asociada al consumo de cerveza, la distribucion mas fuerte se realiza en las
tiendas que tienen en su cartera de productos a la cerveza, la cual es mas frecuentemente consumida

por hombres.

Estratificacién de hombres y mujeres entrevistados

msi

u femenino

Grafica 1. Resultados pregunta 1. Fuente: Elaboracion propia

Resultados pregunta 2:

Se tiene que a un 99% de las personas entrevistadas les gustan las frituras de harina de trigo, por

lo cual, se vislumbra como un negocio altamente rentable.

Porciento de personas que les gusta consumir frituras de
harina

Grafica 2. Resultados pregunta 2. Fuente: Elaboracion propia
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Resultados pregunta 3:

La frecuencia de consumo de frituras es mayoritariamente en siete dias, con tu 73%, un 25%
consumen cada tres dias, y diariamente un 2%. Es sabido, que el comercio en México tiene un
comportamiento de compra semanal, de tal manera, que es un fendémeno tipico de compra en

nuestro pais.

Frecuencia en el consumeo de frituras de harina

M Todos los dias
m Cada 3 dias
m Cada 7 dias

Grafica 3. Resultados pregunta 3. Fuente: Elaboracion propia

Resultados pregunta 4:

Esta pregunta es muy crucial para la investigacién planteada ya que, el tema principal es la
evaluacion de la caracteristica organoléptica, se busca mas que nada qué nivel de crujibilidad
desean las personas en esta pregunta se obtuvo que un 71% de las personas entrevistadas desean
que las frituras estén crujientes esta caracteristica tiene relacion con la frescura del producto,
ademds de una satisfaccion al paladar y al oido al momento de morder la fritura, la siguiente
caracteristica es sin aceite con un 23% se debe de aclarar que esta caracteristica es apreciada de
manera visual, ya que en las frituras se puede observar aceite impregnado en la parte externa de la
misma, lo cual ocasiona un desagrado en la botana, las caracteristicas de sabor, es de un 3%, olor

conun 2%y 1% color.




Caracteristicas deseadas por los consumidores

m Crujiente

M Sin aceite

m Sabor
Oler

m Color

Grafica 4. Resultados pregunta 4. Fuente: Elaboracion propia

Resultados pregunta S:

La ultima pregunta que tiene como finalidad conocer de qué tamafio de fritura es del gusto de los
consumidores, se debe de aclarar que no tiene que ver con el tamafio de presentacion de la bolsa,
sino que, con el tamafio de la fritura en si. Se observa que un 64% de los entrevistados desean mas
las figuras grandes como ejemplo la pasta 4x4, rueda grande, tubo, etc., la figura mediana es la
segunda preferencia de los consumidores, se sabe que el mini cuadro tiene una muy buena
demanda, las figuras pequefias como lo son rotini, dona, ola, etc., son del menor gusto en los

clientes de la microempresa.

Tamaiio de la fritura de harina

W Grande
m Mediana

M Pequeiia

Grafica 5. Resultados pregunta 5. Fuente: Elaboracion propia

51

——
| —



4.3.7 Elaborar la matriz de planeacion del producto. Requerimiento de los clientes ;Qué?

En la tabla numero 4 se observa la matriz de planeacion, para las valoraciones de los requisitos de
los clientes. La realizacion de tal matriz se obtuvo informaciéon empirica por parte del propietario
de la microempresa. Es como un benchmarking que se realiza con el microempresario, como se
observa, se consideran cinco marcas que circundan la zona de reparto, se le asigna una calificacion
en una escala de “CERO a CINCO” (considerando el cinco como el mayor), la marca mejor
posicionada es “Botanas don Beto”, se observa fuertemente que cuidan de una manera
estandarizada las caracteristicas que se encuestaron, esta microempresa no distribuye frituras de
harina de trigo, si no que tienen una fuerte distribucion de papa natural frita y platano macho frito.
Los sefiores que venden de manera directa al consumidor como lo son los de los triciclos, los
considera el propietario de la microempresa como la competencia mas débil en el negocio de las
frituras, se han observado que las frituras tienen aceite impregnado en el cuerpo de la fritura, eso

se debe a que el aceite no alcanza la temperatura superior a los 190 °C.

—#— Nusstra compahia
—a— Botanas Damy
—s— Bofituz

—— Botanas Don Beto

—#— Botsnas Tuxpsn

—+— Los wiciches

Nuestra compafiia

£ |Botanas Damy

| Botitura

£ |Botanas Don Beto
vy |Botanas Tuxpan
ra | Los triciclos

[
o
[4)}
B
-

Tabla 4. Matriz de planeacion. Fuente: Elaboracion propia
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4.3.8 Establecer las caracteristicas técnicas del producto

Para el desarrollo de este apartado, después de investigar los requerimientos del cliente que se
obtuvo mediante la encuesta, vaciamos la informacion en la matriz QFD (despliegue de la funcion
de calidad), como se ve en la taba nimero 5, es importante mencionar que, en esta investigacion,
interesa conocer que caracteristica organoléptica es la que los consumidores prefieren al momento
de degustar las frituras de harina de trigo, cabe resaltar, que las frituras degustadas tienen un
posicionamiento en el mercado local, por lo cual, ya se tienen clientes que consumen tales
productos, estas clientes son los que fueron consultados en las encuestas, y es la informacion
vaciada en la matriz que se presenta mas adelante. Con la pregunta nimero cuatro es neuralgica
para esta investigacion, ya que se tomara como punto de partida para la elaboracion del QFD. Por
investigaciones realizadas, se sabe que las caracteristicas organolépticas de los alimentos son un
punto de partida para la lealtad de los clientes al momento de decidir qué alimentos consumir, asi

mismo, crean un ambiente de placer en la palatabilidad del consumidor.

DX
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XA X

>
>

£
=
- =
; o
B . :
: g :
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§ | s 2 5
c 8 3 g
3 L] 2 E 2
5|2 | =2 8| g | £ H
E |3 |lE|=|2]|5 |2
2 = = o £ 2 T
o 3 o ° H = -
P O - - A -
ElE| 2|z |2|¢%]¢
= 3 = 3 T 2 E
L = w = w w '
3 | 70.9 | 575.0| Crujiente (] ® 0 [c] (o) o) 0
3 | 22.9 | 186.0 | Sin aceite (0] ® 0
3 | 31 | 25.0 [Sabor (0] ® A 0 e ® (o)
3 | 20 | 180 |Olor (0] ® 0 0 (o] ® ®
g 11 | 9.0 [Color (o] (o] 0 © (o)

Tabla 5. Requerimientos de clientes y caracteristicas técnicas del producto. Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla anterior se vaciaron los requerimientos de los clientes (RC), como se observa,
los (“QUE”) consumidores desean con un 71% que sean crujientes, 23% sin aceite y asi como se
comporto los gustos de los clientes (se trabaja con estas dos caracteristicas organolépticas en
nuestra investigacion, ya que la caracteristica “crujiente” se relaciona con la caracteristica “sin
aceite”), en esta fase de andlisis, de realiza una relacion con las (“COMQO”) caracteristicas técnicas
del producto (CT). En este apartado, en el andlisis, se realiza con la experiencia del
microempresario y se dan algunas recomendaciones para alcanzar los requisitos del cliente, como
se observa, para que la fritura sea crujiente, relaciona muy fuertemente con el tiempo de retencion
en el aceite, con la temperatura del aceite, igualmente con el volumen de aceite empleado, asi
mismo, con el embolsado prontamente. Con respecto a que el cliente desea que la fritura no tenga
aceite que se pueda visualizar en el cuerpo de la fritura (lo cual crea una mala imagen en el
producto), en el andlisis realizado con el microempresario, comenta que estas caracteristicas
técnicas que se deben de cuidar y que estan fuertemente ligadas con esté requisito del cliente que
son el tiempo de retencion en el aceite y la temperatura del aceite. El equipo de freido se encuentra
mediamente relacionado con este requisito del cliente. Estas dos caracteristicas son las mas

buscadas por los clientes en las frituras que consumen con frecuencia.

4.3.9 Definir la matriz de relaciones entre los requerimientos del cliente y las
caracteristicas técnicas del producto.

Se observa, los RC, tienen una relacion con las CT, su relacion se realiza mediante la simbologia
“©” lo cual, le asigna un valor de nueve a la RC con la CT, lo cual es una relacion alta, como
ejemplo, lo crujiente se relaciona muy fuertemente con el tiempo de retencion en el aceite, se tienen
otras dos relaciones, como la medianamente relacionada, se le asigna un valor de tres “E”, la
débilmente relacionada se le da un valor de 1 “Z|”, y en recuadro en blanco donde no exista alguna
relacion, como se puede observar, el analisis arrogado, las CT Tiempo de retencién en el aceite y
temperatura del aceite son las principales caracteristica técnicas que se tienen que cuidar al

momento de procesar la pasta y obtener una crujibilidad y sin aceite en el cuerpo de la fritura.
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(@ |“ilumen de aceite empleado
(@ | Bwolsado prortamente despues de frito

(@ | Sellado perfacto
O | Limpieza del aceite

9 | 0.9 | 575.0| Crujiente

9 | 2249 | 1260 | Sin aceite

El 31 | 250 | Sabor

(o]
o]
o]
@

a 20 [ 180 (Olor

(o]
o]
Q
(o]

O|®|0|®| @ |Tempo de retencion en el aceite
O|®| 0| ®| @ |Tamperatura del aceite
O|O|»|0O| O |Euipo de freida

] 11 9.0 | Color

Tabla 6. Caracteristicas técnicas del producto y sus relaciones con los requisitos del cliente. Fuente: Elaboracion
propia

4.3.10 Definir correlaciones entre las caracteristicas técnicas del producto

En las caracteristicas técnicas de la matriz de relaciones, la tabla nimero 6, que son aquellas que
el productor con base a su experiencia considera neuralgicas para alcanzar los requisitos del cliente.
Con esta investigacion el productor propone las caracteristicas técnicas con base a su experiencia
(cinco afios produciendo frituras) que se relacionan en la tabla anterior, Las actividades que se
relacionan muy fuerte mente estan sefialadas con “++ con es el caso del tiempo de retencion del
aceite con limpieza del aceite, como se observa, en el andlisis casi todas las caracteristicas técnicas
se relacionan muy fuertemente “++” y medianamente “+”. En la matriz de relacion las actividades

6 9

que se relacionan con “-”, quiere decir que, como ejemplo, la temperatura del aceite y el volumen
de aceite empleado, se relacionan muy poco debido que para alcanzar la crujibilidad aceptable, ya
que sea poco o mucho aceite, la temperatura del aceite se alcanza independientemente del volumen
empleado en el recipiente de freido. Es hasta cierto punto necesario mantener un nivel para
controlar mas facilmente la temperatura del aceite, se debe de recordar que el proceso de freido es
totalmente manual, razon por la cual, si el nivel de aceite estd por debajo del nivel, la temperatura

subird drasticamente si el operador no estd pendiente en el cuidado de la temperatura del aceite. En
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la matriz de observa un “tridngulo azul invertido”, lo cual quiere decir que estas dos caracteristicas

técnicas no son preponderantes para alcanzar el requisito del cliente.

En cada una de las caracteristicas técnicas en la parte superior tienen “tridngulos negros”
son los que definen si la caracteristica se tiene que maximizar, en el caso de que el caso de que
estén invertidos quiere decir que se tiene que minimizar, como lo es el tiempo de embolsado
después de frito, ya que mientras mas tiempo esté sin embolsar la fritura absorbe humedad del
ambiente, esta situacion, tiene consecuencias negativas en las caracteristicas de la fritura. Se puede
afirmar que seis caracteristicas técnicas se tienen que maximizar, como por ejemplo se tiene que el
aceite siempre tiene que estar lo mas limpio posible y con ello la fritura se obtiene limpia sin

residuos quemados impregnados en el cuerpo de la fritura.

4.3.11 Evaluacion técnica del proceso

20-30seg

190 - 210 *C
11 Litros

15 Minutos

o
o
w
=
o

o o

9000 300.0 | 293.8| 663.3 [ 653.6 | 6836 | 268.2
205 | 205 ) B7 [ 51| 156 | B6 | 61

Tabla 7. Valor objetivo y dificulta para alcazar las caracteristicas técnicas. Fuente: Elaboracidn propia

Como se puede observar en la tabla nimero 7, para las alcanzar las caracteristicas del proceso, las
cuales se consideran preponderantes, en la metodologia QFD se plantean metas a las cuales el
productor considera alcanzables segun sus recursos técnicos, humanos y cientificos. En el tiempo
de retencion en el aceite es alcanzable tiene una dificultad de “CERO?”, en esta caracteristica técnica
es importante definir claramente el tiempo de retencion en el aceite ya que esta caracteristica
proporciona la textura crujiente a la fritura, la temperatura del aceite es una meta alcanzable al
100% para la microempresa, ya que tiene la capacidad técnica para lograrlo, asi mismo lo son el

volumen de aceite empleado, el sellado perfecto y el tiempo prontamente después de frito, la
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limpieza del aceite y el equipo de freido no son de relevancia significativa para lo crujiente de la
fritura. Se debe de hacer hincapié que lo crujiente de la fritura la caracteristica que se tiene que
definir claramente para satisfacer al cliente, al alcanzar el objetivo de crujibilidad  los
consumidores satisfacen su patabilidad y de la misma manera, se alcanza paralelamente una fritura
sin aceite en el cuerpo de la fritura. En este punto, los valores de las metas estdn definidas de
manera empirica, por lo tanto, se debe de realizar una investigacion para definir las metas fielmente.
Como resultado cuantitativo se tiene con valores de importancia de 900 las caracteristicas técnicas
de tiempo de retencion en el aceite y temperatura de aceite que son las que mas ayudan al buen

crujimiento y sin aceite en el cuerpo de la fritura.

Como conclusion de la investigacion realizada, primeramente, con las encuestas
realizadas y con la Funcion de despliegue de la calidad (QFD), se tiene, qué, la mayor parte de
personas desean adquirir frituras con cierto grado de crujibilidad (esta caracteristica esta
directamente relacionada con la textura de la fritura), ya que esta caracteristica es agradable al
paladar. Con el analisis de la matriz QFD aunado con la experiencia del duefio del negocio, se tiene
que se tiene que cuidar muy bien el tiempo de retencion en el aceite y la temperatura del aceite para
alcanzar una fritura crujiente y sin aceite en el cuerpo de la fritura. (Estas variables no estan

definidas, en el disefio del andlisis de textura se podran definir).

NOTA: Segun la metodologia para el anélisis de despliegue de la funcion de la calidad (QFD) se
realiza primeramente la matriz de planificacion del producto, en esta investigacion, es en esta
matriz donde se fijan los resultados que se esperan encontrar, las matrices siguientes seran para las

proximas investigaciones para seguir mejorando los procesos productivos de la microempresa.

4.4 Diseiio de la evaluacion sensorial de la textura en las frituras de harina de trigo (4x4)

Es neurdlgico interpretar que grado de crujibilidad aceptable para los consumidores (Como
resultado del despliegue de la calidad), se tiene que realizar una evaluacion sensorial de textura
afectiva con diferentes  grados en el proceso de freido, alcanzando diferentes niveles de
crujibilidad. Los jueces para esta etapa de la investigacion serdn jueces consumidores no entrenados

y la prueba de muestreo sera triangular.
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4.4.1 Preparaciony organizacion de las muestras

Para la preparacion de las muestras, se considera una prueba triangular (tres muestras diferentes),
solamente como base principal, pero con las variantes particulares que se necesitan para la
investigacion de la textura de la fritura. Las muestras presentan las siguientes caracteristicas de

procesamiento segun la tabla siguiente.

Muestras °C del aceite Tiempo de retencion de
pellets en el aceite.
Muestra 1 (A) 180-190 °C 30 segundos
Muestra 2 (B) 190-200°C 30 segundos
Muestra 3 ©) 200-210 °C 20 segundos

Tabla 8. Preparacion de las muestras. Fuente: elaboracion propia

Con base a la experiencia del microempresario, las temperaturas de freido de los pellets se mueven
en los rangos que se presentan en la tabla, asi mismos los tiempos de retencion, las muestras tienen

una salida de variacion en proceso de preparacion de las frituras.
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Tiempo de
Fritura °C de aceite retencion de pellets
en el aceite.
180-190 °C 30 segundos
191-200 °C 30 segundos
201-210 °C 20 segundos

Tabla 9. Pellets fritos a diferentes temperaturas y tiempo de retencion. Fuente: Elaboracion propia
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4.4.2 Evaluacion sensorial

Se tomaron 30 personas como jueces consumidores para la prueba sensorial, el lugar de realizacion
fue en las tiendas en donde se surte el producto, fueron elegidos al azar ya que estaban en la tienda
o llegaron a adquirir algiin producto y en ese momento se les preguntd si consumen frituras de
harina de trigo de la marca “Chilistrin™, a los que dijeron que “Si”, se les pidi6 el favor de probar
las frituras y llenar una escala hedonica la cual es el instrumento para medir las sensaciones de las

frituras por parte de los jueces. Se empleo la ficha que senala Cordero-Bueso.

Figura 11. Prueba de evaluacion sensorial con jueza consumidora: Fuente: elaboracion propia
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Figura 12. Codificacion de los productos. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13. Instrumento de medicién llenado por una jueza consumidora. Fuente: Elaboracion propia.

La prueba sensorial se realiz6 en un ambiente real, considerando las tiendas de venta. Los

resultados se presentan en la siguiente tablan numero 10.




Producto

(B)

Altamente agradable

15

Muy agradable

Moderadamente agradable

Ligeramente agradable

Ni agradable ni desagradable

Ligeramente desagradable

Moderadamente desagradable

Muy desagradable

Altamente desagradable

Tabla 10. Resultados de la evaluacion sensorial. Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente grafica numero 6 se vaciaron los datos recabados en la investigacion de campo de
la evaluacion sensorial, como se observa, los jueces se inclinaron mas por la textura del producto
“B” con un total de 15 aceptaciones, como segunda calificacion se tiene al producto “A” y como
tercera en producto “C”. Aunque los tres productos tienen calificaciones positivas o neutrales
(ninguna fue desagradable), podemos concluir, que el microempresario se debe de ocupar en sacar

al mercado un producto con las caracteristicas del producto “B” evaluado (eso no quiere decir que

los dos productos restantes no sean de la aceptacion de los clientes).

——
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Grafica de calificacion sensorial de las frituras
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agradable = agradable desagrada | desagrada
agradable agradable desagrada ble ble
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M Producto (A) 3 5
H Producto (B) 15
Producto (C) 2 1 4

Grafica 6. Resultados del analisis sensorial. Fuente: Elaboracion propia

Como punto siguiente de la investigacion, se presenta la determinacion de la textura de la fritura

“B”, con la finalidad de fortalecer la informacion técnica del producto.

4.5 Analisis de perfil de textura

Para realizar este punto de la investigacion, se realiz6 con una estrategia secundaria, ya que no se
permitio dieran la autorizacidn para realizar las pruebas con el texturometro como consecuencia de
la pandemia del COVID-19. Para revisar técnicamente la fuerza necesaria para alcanzar la
fracturabilidad (como sindnimo de crujibilidad) y la dureza de la fritura (Aname, 2014), (K. Torres
& Acevedo, 2015) fue necesario realizar unas pesas con medidas de 800, 900 y 1000 gramos, estas
hacen la funcion de la masa que se ejerce al cuerpo de la fritura para alcanzar la fuerza necesaria
para una fracturacion y dureza en el cuerpo de la fritura. Al realizar esta practica, se observa que

la fracturabilidad de la fritura se tiene con las pesas de 800 gramos.
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Figura 14. Masa de fracturacion. Fuente: Elaboracion propia.

Con la pesa de 900 gramos fue la masa necesaria para lograr una deformacion (dureza).

Figura 15. Masa de dureza. Fuente: Elaboracion propia.

Con la pesa de 1000 gramos se tiene una fuerza que sobrepasa los limites de fractura y

dureza, ya que con un minimo de tiempo de quiebra en pedazos el cuerpo de la fritura.




Figura 16. Exceso de masa en la dureza. Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa, el cuerpo de la fritura soporta masa de 800 gramos para una primera
fracturacion y con la masa de 900 gramos se quiebra (dureza) el cuerpo de la fritura. Se hace
hincapié que con el texturometro se obtiene la fuerza necesaria ejercida para la fractura y dureza,
la cual es arrojada en Newton (N), para la investigacion realizada, se emplearon pesas con unas
masas en gramos, por lo cual, y para obtener informacion mas acercada a la realidad con el equipo

apropiado, se realizan las conversiones de Kilogramos (masa) a fuerza (Newton).

Para la conversion de kilogramos a fuerza (Botero, 2019) es necesario multiplicar la masa

(kilogramos) por 9.8 que es la constante de gravedad (Hernandez, 2018). Por lo tanto, tenemos:

Kilogramos Factor de Fuerza Caracteristica
(Masa) conversion (Newton) evaluada
0.800 9.80 7.84 Fracturabilidad
0.900 9.80 8.82 Dureza

Tabla 11. Conversion de kilogramos a newton. Fuente: Elaboracion propia
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Fracturabilidad

Grafica 7. Puntos de fuerzas de fractura y dureza de la fritura.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

5.1 Resultados

Con base al trabajo de investigacion y la informacion recabada, se obtiene que en la encuesta
realizada a los consumidores de la zona de las ciudades de Cerro Azul-Tuxpan Ver., les agrada la
fritura con un tamafno medio a grande, siendo las de mayor aceptacion las que tienen por nombre
mini cuadro y la figura cuatro por cuatro, estds son pastas planas con pequeias lineas
longitudinales, se ha observado que principalmente son del agrado de personas adultas y en
establecimientos donde distribuyen cerveza. Estas dos figuras son las que presentan un mayor
desplazamiento para la microempresa, por tal motivo se busca un reforzamiento en el proceso de
produccion para mantener un canal de distribucion fuerte, con una textura agradable para el
consumidor final. La fritura 4 x 4 se posiciona en el primer lugar en la preferencia de consumo de
los clientes alcanzando un 64 % de aceptacion, esta fritura es de gran interés del microempresario,
ya que su objetivo es crecer en profundidad mas que en amplitud en su negocio. El 100 % de los
clientes de la microempresa distribuyen la fritura antes mencionada, por tal motivo, se considera
como un fuerte producto de distribucion que contribuye grandemente en los ingresos de las ventas

realizadas semanalmente.

Por otra parte, se tiene que la satisfaccion de los clientes es la inica opcidon de permanencia
en el mercado altamente competitivo y agresivo, los clientes incrementan sus exigencias en la
eleccion de los productos a consumir, asi mismo, la competencia con objetivos de crecimiento y
captacion de mas clientes, se torna en un ecosistema altamente competitivo. Por tal situacion, algo
importante para la microempresa es el saber qué es lo que mas les gusta de las frituras a los
consumidores, obteniendo que un 71 % de los encuestados prefiere como una caracteristica de
eleccion que tengan una textura crujiente, las caracteristicas de sabor un 3%, olor un 2% y 1%

color. Por le general, el consumidor traduce estas caracteristicas como un producto de calidad.

Con el despliegue de funcion de la calidad, en el analisis realizado con las caracteristicas
que el cliente desea, se obtuvo que, la empresa tiene la capacidad técnica de cumplimiento de los
requerimientos de los clientes, esto como consecuencia de la experiencia del propietario de la

microempresa. El proceso productivo es totalmente artesanal, pero tiene la capacidad de alcanzar
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las caracteristicas técnicas de la fritura. Con las caracteristicas organolépticas que son las que
interesan analizar, y con base a la encuesta realizada, se tiene que la caracteristica crujiente en la
fritura se puede alcanzar muy bien, puesto que, los quemadores de alta presion alcanzan la
temperatura de 190°C-220°C que es una variable que contribuye a una textura crujiente, de la
misma forma, el recipiente de freido tiene el volumen para contener mas de 11 litros de aceite, con
el tiempo de retencion no existe problema alguno, porque es manipulable por el operador. Con
controlar estas tres variables, la fritura alcanza una textura apropiada, un olor caracteristico de un
pellet frito y con una implementacion de aceite minimo en el cuerpo del producto, sin olvidar que
se tiene que tener cuidado minucioso para obtener una crujibilidad aceptada para el paladar de los

consumidores.

En la evaluacion sensorial realizada con jueces consumidores en su ambiente natural, se
obtuvo que tiene un 50% aceptacion en la degustacion de la fritura que tiene un tiempo de retencion
de 30 segundos y con una temperatura del aceite que va de los 190 a 200 °C. No necesariamente
se puede afirmar que las dos muestras restantes son del desagrado de los clientes, puesto que, en
ocasiones por necesidades operacionales, se ha llegado a la necesidad de operar con una
temperatura de 180 a 190 °C esto, como consecuencia de falta de presion en el combustible para el
calentamiento del aceite, se tiene un aspecto aceitoso en el cuerpo de la fritura, de la misma manera,
ha ocurrido que, por descuido del operador, la temperatura de incrementa por encima de los 200
°C, para lo cual se le reduce el tiempo de retencion, pero como consecuencia de la alta temperatura,

la superficie de la fritura tiene un color mas oscuro.

La fritura con mayor aceptacion fue evaluada técnicamente para simular cual es la fuerza
necesaria que el consumidor aplica para degustar el producto, es importante mencionar, que el
equipo apropiado para realizar la investigacion es un texturometro, pero como consecuencia de la
pandemia COVID-19, no fue posible realizar tal actividad, ya que las pruebas estan detenidas hasta
nuevo aviso. Por tal motivo y no detener la investigacion se buscaron opciones para seguir adelante,
y se realizaron pesas para simular el esfuerzo necesario para la fracturacion del producto. Con las
pruebas realizadas y con las conversiones apropiadas de kilogramos a newton, se tiene que con una
fuerza de 7.84 newton se logra fracturar la fritura, esta se puede traducir como la primera mordida
que el consumidor aplica a la fritura, con una fuerza de 8.82 newton, se logra la fracturacion total

del cuerpo de la fritura alcanzando el limite de la dureza del producto. Los resultados anteriores
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arrojan una simulacion del esfuerzo realizado por la mandibula de una persona que consuma la
fritura con la textura de mayor aceptacion por los consumidores. De la misma manera, aporta datos

técnicos para una estandarizacion en el proceso de freido.
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5.2 Discusion

El andlisis de la funcion de despliegue de calidad dio buenos resultados, ya que se parti6 de
un andlisis de las caracteristicas organolépticas como resultado de la encuesta aplicada, las
relaciones de deseos de los consumidores y caracteristicas técnicas en el proceso demostraron que
se tiene la capacidad de cumplimiento, ademas, se comprueba que los procesos artesanales pueden
ser controlados para tener una eficacia y eficiencia constante en la produccion de sus productos.
La tecnologia muy incipiente se puede aprovechar a su maximo desempefio. El benchmarking de
la matriz QFD se debe de recapitular para un mejor andlisis més concienzudo acerca de los
productos presentados por la microempresa, la competencia tiene un nicho de mercado para entrar
a competir en ese nicho se tiene que entender cual es la fortaleza de la competencia y darle la

importancia necesaria en el mercado que se tiene.

La pasta que procesa la microempresa es de origen nacional de marca “Palmex” existen
otras marcas en el estado debido a que estd tiene mayor posicionamiento, es la que se puede adquirir
con los distribuidores mayoristas, dado el caso que una competencia se aproxime a la zona de
reparto existe el riesgo de perder mercado ya que no se ha experimentado con otras marcas que
tienen muy buen posicionamiento en otras zonas del pais. Los 30 jueces con los que se evaluaron
los productos tienen un criterio cualitativo y tienen buen desempeiio por ser personas que consumen
frituras frecuentemente de tal manera, como afirma Carlos (2011), los evaluadores deben ser
personas que habitualmente consumen frecuentemente el producto y tomados al azar, su
conceptualizacion dio buenos resultados en la presente investigacion, ya que no se puede manipular
el proceso de avaluacion de las frituras. La escala hedonica que se utilizo en el instrumento para al
analisis sensorial como afirma Cordero-Bueso (2013), es sencilla y facil de interpretar, para
proximas investigaciones se puede fortalecer empleando dos tipos de escalas y no encerrarse en un
solo tipo, para aportar un mayor fortalecimiento tecnico. El trabajo realizado por Arriola-Guevara
(2020) es mas asertivo, ya que maneja un total de 200 consumidores como jueces (fueron
estratificados por edades), en su trabajo empleo igual que en el presente a sujetos consumidores
habituales en lo cual da una fortaleza investigativa. Se percibe una debilidad por el nimero de

jueces ya que se tom6 como referencia a Liu (2006) sobre la cantidad de jueces necesarios para la
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evaluacion sensorial “En referencia al tamafio del panel se necesitan como minimo 10 personas
para que los resultados sean significativos” citado por Carlos (2011), aunque se tomaron 30 y con
el trabajo de Arriola-Guevara (2020), la investigacion en esta parte se empobrece, pero Alvis
(2008) realizo su estudio con 5 jueces, para lo cual, se tiene una discrepancia en la posible mejor
alternativa de seleccion de jueces, considero que se puede aplicar un criterio empirico para

determinar los jueces, pero teniendo una base conceptual de posibles alternativas.

El analisis de textura no se realiz6 como lo planeado, se buscaron alternativas de
experimentacion dando como las mas apropiada con base a los recursos y conocimientos con lo
que se cuentan, los limites se tenian muy visiblemente pero aun con ello, se aplicé una forma
alternativa parta conocer la fractura y dureza del producto, los conocimientos de pruebas
destructivas aplicadas a diferentes materiales de construccion, (el texturometro como tal nunca lo
he visto en mi vida), pero al obtener los datos de manera secundaria y contrastarlos con algunas
investigacciones realizadas, se tiene una mayor seguridad en los resultados obtenidos, ya que Alvis
(2008) presenta un resultado de una fuerza de fractura del fiame de 8.56 Newton aplicando una
temperatura de 180 ° centigrados con intervalo de tiempo de 1 a 9 minutos (el fiame es un tipo de
tubérculo que en México se le llama tipicamente camote), el resultado obtenido en la fractura de
las frituras con el procedimiento mencionado fue de 7.84 Newton, En la investigacion de lucas
(2011), realizada con papa criolla, la cual presento una dureza de 7.56 Newton con una temperatura
de 180 °C, con un grosor en la hojuela de papa de 3.5 milimetros y con un intervalo de tiempo de
2.5 minutos el resultado de la fuerza aplicada en las frituras fue de 8.82 Newton lo cual sirve como
referencia en el analisis que se realizd sin el texturometro. Los tiempos de inmersidon con respecto
s las frituras tienen una diferencia de mas de 20 minutos, por los conocimientos empiricos del
propietario, define que la hojuela de papa blanca necesita cerca de 7 minutos para una buena

deshidratacion, pero con su desconocimiento de las fuerzas de fracturacion y dureza.
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5.3 Recomendaciones

La microempresa tiene una buena aceptacion de su producto cuatro por cuatro, los procesos de
cambio son constantes para mantener al sistema siempre bajo una eficacia y eficiencia, ahora con
los tiempos de la nueva normalidad obliga a aplicar mas fuertemente medidas de higiene en la
produccion de los productos, en este caso en particular, se venia utilizando el cubrebocas, en estos

momentos deben de sumarse las gafas y cofia.

La microempresa debe de pensar en un nuevo peldafio comercial y buscar nuevas zonas de
comercializacion, el negocio cumple grandemente con la satisfaccion de los clientes, se puede
mejorar la calidad de la produccion si se introducen insumos de mas alta dimension, como lo es el
aceite empleado, ya que actualmente se emplea un aceite de tercera extraccion de origen de palma,
se destaca que ha sido muy buen insumo, ya que es con el que dio inicio la operacion de la
microempresa. Con el empleo de aceite de primera extraccion existe la posibilidad de prolongar la

vida util de los productos en anaquel y conservar su textura agradable al consumidor.

Es muy importante mencionar que el inicio fue empirico, sin los conocimientos necesarios
para los procesos, en el transcurrir del negocio se fueron adaptando los procesos a prueba y error.
El manejo de aceite fue una de las primeras necesidades, actualmente se controla la temperatura
que alcanza el aceite lo cual ayuda a no quemarse y emplearse para un segundo freido. Para la
limpieza del aceite se emplea un sistema filtrado en frio, la viscosidad del aceite en frio crea
problemas para pasar por la malla del filtro, para ayudar el filtrado se puede precalentar el aceite
para reducir su viscosidad y facilitar el proceso, con el aceite limpio sin impurezas, la fritura tiene

un cuerpo limpio con una agradable vista para su exhibicion.

El aceite es algo esencial para el proceso de freido, asi mismo, su manejo apropiado impacta
directamente en la textura final de la fritura, se tiene el caso del aceite impregnado en el cuerpo de
la fritura, la empresa escurre el producto un promedio de un minuto una vez de salir del proceso de
freido, el escurrido estatico tiene buenos resultados, se puede trabajar con la posibilidad de adquirir
una mesa vibradora o una centrifuga para reducir el tiempo y reducir ain mas el aceite impregnado,

ya que con la degradacion natural del aceite se merma el sabor y dureza de producto.

La prueba de textura fue solamente en un producto, el que tiene mayor rotacion, la microempresa

tiene una variedad que expone a la venta, aunque son pastas de la misma marca y tipo, se pueden
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realizar més pruebas con la variedad de frituras, debido a que la mayoria tiene diferentes tiempos
de freido debido a su grosor, para satisfacer a los consumidores en toda la cartera de frituras

lanzadas en el mercado
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5.4 Conclusiones

El producto que la microempresa presenta en el mercado local tiene muy bueno aceptacion, con el
conocimiento empirico del propietario del negocio que ha logrado tener en los ultimos cuatro afios
el producto se ha posicionado en el gusto al paladar de los clientes. Su demanda permanente fue la

razon importante para realizar el estudio de investigacion y estandarizacion del proceso productivo.

La metodologia de la funcién de despliegue de la calidad (QFD por sus siglas en inglés)
asistio en el analisis holistico de los gustos de los consumidores vs la infraestructura técnica de la
micrompresa y los conocimientos en el proceso productivo. Con la interaccion de estas dos
informaciones se determind que con los equipos que cuenta el negocio se logra cubrir las
expectativas de los clientes. Para el desarrollo de 1a metodologia QFD, se tienen cuatro matrices
de despliegue como desarrollo total, para el caso del presente trabajo, solamente de realizé la
primera matriz que lleva el nombre de “planificacion del producto” puesto que se evalud los

requerimientos técnicos de los compradores de las frituras.

Con el estudio cualitativo y explorativo, en su ambiente de desarrollo natural los
consumidores manifestaron hedonicamente las caracteristicas organolépticas que prefieren de las
frituras, de esta manera, se considera a fondo los gustos de los clientes, ya que ellos son la
cimentacion de la permanencia de la microempresa. Con la escala semantica presentada para medir
el significado en el gusto de las tres frituras presentadas, se visualizo su grado aceptacion y
valoracion de la fritura de su agrado. En el presente trabajo, se confirmo, tal como el propietario
del negocio lo afirma, que los consumidores les agrada un producto crujiente, pero aun con el

desconocimiento de aquellos datos técnicos para fortalecimiento y traduccion de esta caracteristica.

Aunque no se tuvo el acceso al analisis con el texturometro (se espera posteriormente
realizar las pruebas con ese equipo), con el trabajo realizado y con las conversiones de unidades se
obtuvieron los parametros de las fronteras inferiores de fracturacion y dureza de la fritura, estos
parametros le sirven al propietario como una informacion dura y fehaciente en la presentacion del

producto para las cadenas comerciales en las que se pretende incursionar.

Inherentemente, la metodologia de los sistemas blandos tiene importancia reacia ya que con

la evaluacion sensorial de evalu6 la actitud de los gustos de los clientes se consideran los puntos
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de vista de las personas y hacer una traduccion cuantitativa para encontrar los datos técnicos

necesarios para el microempresario.

Por consiguiente, con la informacion recabada y analizada, se tiene una resolucion veridica
de la importancia de la investigacion de los deseos de los consumidores y la trascendencia de
cumplimiento por parte del productor. La dualidad de consumidor y productor es muy importante

para el cumplimiento de las metas organizaciones sea cual sea el tamafio de las empresas.

Para el caso de la investigacion realizada, el propietario de la microempresa adquirié los
conocimientos técnicos de la textura de la fritura que lleva por nombre 4x4, que le serviran para
profundizar sus conocimientos del producto y conseguir una especializacion productiva y técnica

€n su microempresa.
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