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RESUMEN

En la actualidad muchas empresas, a nivel muretitdn buscando la certificacion de la
norma ISO 9001 para utilizarla como una herramidataompetencia en la globalizacion
de los mercados. En Ecuador existen pocas empred#gcadas (226 hasta este afio) y
en camino de la certificacion, (14 empresas porsaoin fuente del INEN).

Cada vez méas frecuentemente el cliente extranget@toriano y cotopaxense exige que
el proveedor esté, al menos, en el proceso delestalda Norma 1ISO 9001:2008. Para
implantar la norma es necesario contar con unnsétgocumental que cumpla con los

requisitos de la Norma ISO 9001 y pueda ser aiesdcualquier organizacion.

La metodologia que aqui se presenta se inicialoestidio de los elementos de la norma
aplicables a la empresa, el disefio documental,ldboeacion de los documentos,
seguidamente se procede a implantar el sistemaraodal, que incluye el calendario de
implantacion; finalmente se enuncia la importartgamejorar continuamente el sistema

y la forma de controlar el proceso.

Cumplir en la documentacion, con los requisitosadieorma es asegurarle al cliente que
la empresa no solo opera bajo criterios que asedarealidad de todo su sistema, sino
gue también le indican que la empresa es contrgladédicamente para asegurar que no

deje dichas précticas.
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SUMMARY

Currently, there are many companies around, theldwlmoking for 1SO 9001
Standard Certification will use as a competitivel tm the market globalization. In
Ecuador, there are few certified enterprises (224 this year) and, there are (14

enterprises per year according to the INEN) onatheg to get the certification.

Every time , the foreign, Ecuadorian and localrdbeask the suppliers at least to be
on the process of getting the 1ISO 9001: 2008 Stahdn order to establish this
standard, it is necessary to have a document sytsi@immeets the requirements of

the ISO 9001 Standard and that it can be applieshynorganization.

The methodology used deals with the study of someenents of the standard
applicable to the enterprise, the document desiigioration of documents, then the
document system was implanted, which includes implgation calendar; and
finally the importance of continuous improvementpisinted out and the way to

control the process.

Fulfilling with the documentation, with the requinents of the standard is to assure
the client that the enterprise not only run byerié that guarantees the quality of all
the system, but it also shows that the enterpsismmtrolled periodically in order to

assure not leave such practices
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INTRODUCCION

Este trabajo se desarrollo en el sector lacte@daton Latacunga, que se dedican a

la elaboracion, colocacion y venta de productoets:

La investigacion tiene como objetivo principal establecer falencias y encontrar
soluciones, poniendo especial interés en la silnaactual que se encuentra este
sector mediante un analisis de mercado, tomandouenta las opiniones de los
duefios, y consumidores sobre el porque no tralyagaigen productos basados en

un Sistema de Gestion de Calidad.

Dentro del estudio del primer capitulo se desarelimarco teérico donde se expone
las contextualizaciones con su respectivo anatlsiscada tema, y sub temas de

acuerdo a una secuencia logica.

En el capitulo dos se expone una breve resefaribsstélel sector lacteo,
seguidamente de la cartera de productos de cadatiia un analisis del macro
ambiente en el cual se desenvuelven las industléadacteos de este canton,
detallando escenarios como el econdmico, politiecnolégico, ambiental,
demogréfico; ademas se realiza un analisis intelelosector con su respectiva

encuesta y entrevista para de esta manera detalralisis FODA.

En el capitulo tres se presenta de manera detalgdatificativo posteriormente del
desarrollo de la propuesta, en donde se va ardéaaly se da a conocer el sistema
de gestidon de calidad junto con el proceso defication que las industrias lacteas
deberan seguir para poder llegar a ser certifichd@s una norma de calidad ISO
9001-2008.

Seguidamente y finalizando con este trabajo ingastio se expone las conclusiones
y recomendaciones emitidas en todos el desarr@ldod capitulos mencionados

anteriormente.

Xi



INDICE.

PORT ADA . ettt e e s et e e e s sttt e e e s s bttt e eeeeassbbteaeeee e s ennabeaeeeeennreaeas i
AUTORIA e et e e s st e e e e s s et baeaeesasbbeeeeeeesessassteeaeeeesnnseees i
AVAL DEL DIRECTOR DE TESIS.....oiiii it eettee e ssitee e sivaeee e iii
APROVACION DEL TRIBUNAL DE GRADO.........coovitoieeeeeeeeeieeeeeveeeeeveeeses v, iv
AGRADECIMIENTO ...ttt ittt ettt sttt esite e sttt e et e sttee s staeessaeeessstaeesssseeessasaeesnsseseesnns v
DEDICATORIA ...ttt ettt s st e e s et e ettt ee s sabae e ssbeeesataesssteeesbeeneessssaeeans vi
RESUMEN.....coiiiiiit ettt e e s et e e e e e s st eae e e s saabaeae e e s st anbeaaeeessnsraeas viii
A B S T R A C T Lttt e iX
CERTIFICACION ... oo sessssssss s ssssss s sss s s X
INTRODUGCCION. ...ttt sttt s e sse et sse st sse e seesnes xi
INDICE. ..ottt bbb sttt xii
INDICE DE CUADROS ..ottt seees ettt ettt et senenns XX
INDICE DE TABLAS. ..ottt ettt ettt ettt ettt sttt xXiii
INDICE DE GRAFICOS ... .o e s e e e e e e xXii
CAPITULO L1ttt 1
1. MARCO TEORICO.....iii ittt ettt e ettt e e e e e sbeee e e e s s nnarea e e s e e snnbesees 1
1.1. ADMINISTRACION. ..ottt ne s nesenas 1
1.1.1. Importancia de la AdMiNIStraCiOn.........cccoeivieiiie e 2
1.1.2. Caracteristicas de la AdMINIStraCiQn...........cccovirierieriinininee e 3
1.1.2.1. POr SU UNIVEISANdAd. ......cocuiiieiiiiiieieeie sttt 3
1.1.2.2. POr suU eSPECIfICIdAM. ......eeiiiicieicie e s 3
1.1.2.3. Por su unidad temMPOrKal............ccooiieiiiieiieseeeee e 4
1.1.2.4. Por su Unidad JEIrarqUICA.........ceeeiuieeriieeiieeeciee e etee e e e e e etaessraesteessbeesareeeaneas 4

Xii



1.1.3. Funciones de la AdmMiNiStraCiON........ccveeeeie ettt 5

1.1.3.1. PIANEACION.......ccuiiiieieiisieeeee ettt sttt st b sttt sae e ebe e 5
1.1.3.2. OFQANIZACION. ....ccuieteeereeiieeieeiestiesee st seeste e este et e eebesaeetbessaesraesreesaeerseenseenseesseeans 6
IO T T 1 =T od T o TSP 6
IR 20 @] ¢ |4 | SRR 7
1.2. GESTION DE LA CALIDAD.......cooiieiteteeeteeeeeeeeeeeieteeeeteteaeeeesesenesesesesess s sensenasanans 8
1.2.1. Principios de la Gestion de Calidad.............cccocvereeiiereeiieeee e 9
1.2.1.1. ENfOQUE @l ClIENTE.......eiiiiiiiieceecee ettt esnae e senees 9
N I W T [T = . o[ O RTUUSR R 10
1.2.1.3. Participacion de 1as PersOnas.........cccveuveiieieriesieseese e 11
1.2.1.4. ENfOQUE 8 PrOCESQS.......ctiiiiiiieeieiieeeeiieeeeite e ette e e s tae e e saae s esaeeeesnraesennteeeennnnas 11
1.2.1.5. Enfoque del Sistema hacia la GeStiQn...........cccceeevevieiiiiie s 12
1.2.1.6. MEJOra CONLINUA.........eeeireeriieriiiertieeseeerieeeeee e sereeseeestaeesseeesreessreeenseessseesrsessnnes 12
1.2.1.7. Enfoque hacia la Toma de DeCiSIONES.......cccccvrveeireeereeneesre e 13
1.3 CALIDAD oottt ettt ettt e e e sttt e e e s ettt e e e e e baae e e e e eaaatetteeeeeeaanes 13
1.3.1. Documentacién del Sistema de la Calidad...........ccccoevveeiiceiiinieereeeeee, 14
1.3.1.1. Procedimientos Documentados del Sistenta@alidad.............c..cccoeevreerennen. 14
1.3.1.2. Alcance de |0S ProCediMmiENiOS........cceirieuiriinieniiesee sttt 15
1.3.1.3. SeMEJanza CONSISIENLE.......icvciiiiiie e creereerr e sae et see e e eeeaee e reeenees 15
1.3.2. Manual de Calidad...........cceeuiiiiiiiiieiiee sttt 15
1.3.2.1. Propdsitos de los Manuales de Calidad.............cccoeevveeeviiiiiieciec e 16
1.3.2.2. EStructura y FOrMALQ........cociiiiiiieiiiiiiieee sttt et ee e e s eavaeeeee s enanees 17
1.3.2.3. Derivacion del Manual de Calidad............ccocvvverieiceiieie e 18
1.3.2.3. Aplicaciones Especiales de los Manualda @alidad.............c..cccceevvvecveernnnnne. 18

Xiii



1.3.3. Proceso de la Elaboracion de un Manual @al@ad.............ccccoovveeeeerveiveeeeerieens 19

1.3.3.1. Responsabilidad de la EIaboraciQn.............cccoeevveierieiieiie e 19
1.3.3.2. USO d€ REFEIENCIAS. ....cctieiiiiie ettt 19
1.3.3.3. Exactitud y Totalidad.........ccoooi e 20
1.3.4. Proceso de Aprobacion, Emision y ControlMighual de la Calidad..................... 20
1.3.4.1. Revision Final y AProbaciOn...........ccvevieiieiiiie e 20
1.3.4.2. Distribucion del ManUal.............cocooieieiininiiieeece e e 20
1.3.4.3. Incorporacion de CambiQS.........cecieviiiiieeiiiecee et re et er e ae e 20
1.3.4.4. Control de la Publicacion de los CambiQs.........cccccevveeiiceiinnienienee e, 21
1.3.4.5. Copias NO CONrOladas.......coocvevierieeieeie ettt 21
1.3.4.6. Que Incluir dentro de un Manual de Calidad..........cc...ccoeveevecvieeciee e, 21
1.3.4.6.1. CONENIAO GENEIAL....c..eiiiiieeiieie ettt et 21
1.3.4.6.2. Titulo, Alcance y Campo de ApliCaCION...........cccevvveeiiiieseeriese e 22
1.3.4.6.3. Cuadro de CONtENIAAS. ......cceecuieieeieriie ettt ettt et 22
I 20 3 0 S 1 o To [F o ox o] o TS 22
1.3.4.6.5. Politica de Calidad Yy ODJetiVOS........cccoiieiiecieeciee et 23
1.3.4.6.6. Descripcion de la Organizacion, Respgulidades y Autoridades................... 24
1.3.4.6.7. Elementos del Sistema de Calidad...........cccoceviiriiiiiniiieineeeee e, 24
1.3.4.6.8. DEfINICIONES..... oottt ettt ettt ettt s enbeens 25
1.4. COMPETITIVIDAD......ccocttt ettt ettt ettt et e s siaae s ssbeeesabae s snsaeesanees 27
1.5. LIDERAZGO EN EL MERCADQ.......cciicctitiee e eciiieee e essiiieee e st eeee s esieaeae e s snes 28
1.6. CERTIFICACION. ...ttt ettt na s 29
1.7. NORMALIZACION ...ttt ettt e sttt e e s s steaeee e s sesttaeeeeesssbaeeesessnsnees 30
1.8. ACREDITACION. ....cotuiiiuiieireseieiseissiesieis st sse ettt 31

Xiv



1.8.1. La "certificacion" del organismo de certifigdn se llama "acreditacion'.............. 32

1.8.2. Definicion de [a ACTedItaCION..........cceeeiiriiriiieieeseee ettt s 33
1.8.3. Interés de 1a ACTeditaCiOn..........ccoverieieiieninirierese et s 33
L1.8.4. LOS COSIOS......etiieiiee i ittt eeettite e e sttt e e e e e e s stbaeeeeesssaateeeeeessanbeaeeeeesansntaeeeseeeenanes 33
1.9. REGISTRO SANITARIO.....ciii ittt iree e e sirre e e e s eavaeeeeesennnnes 34
1.10. NORMA DE CALIDAD INEN.....c.ttttiiitieiiee ettt svrie e seee s sae e seeee s s 35
1.11. LA NORMA ISO 9000......ccccttiiiiieeeiiiteeriieeesiteesiee e essieeessaressssaeeesssreeesnseessssses 36
(07N 16 O 2 | PSSR PPRTPPR 37
2.1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL.....uttttiee ittt eeciitiee e ssirreeee s sessssrreeessssssneeeeeeas 37
2.2. RESENA HISTORICA ..ottt ettt ettt ettt 37

2.2.1. Resefa Histérica del Origen de las Industrécteas en el Cantén Latacunga.... 37

2.2.3. Situacion Actual del Sector Lacteo en elt@ahatacunga...........cceevveveeveennennen. 40
2.3. MACROAMBIENTE ....cti ittt ettt ettt e s stee e stte e s saa e e s sbaeeensbeeessans 43
2.3.1. FACTOR TECNOLOGICQ......oeumiurireireiriieineieisesissiessesssessseessessssesseesesnssessesnsens 43
2.3.1.1. La Maquinaria Ideal para Produccion y Equeade LACteos........cccccevveevveenenns 43
2.3.1.2. LINEA DE PRODUCCION DE LECHE.........ccoiiiiieeeeeeeeeeeee e 45
2.3.1.3. LINEA DE PRODUCCION DE YOGURT ..ot 46
2.3.2. FACTOR ECONOMICO.....ciuiririiriiirsiiieiseisessseisssesssiessssssessessssessesssssssessesnsens 47
2.3.2.1. El Producto INtErN0 Brut.........c.cceiiiiiiiiieiieieieeeiece ettt s 48
2.3.2.2. TASAS UE INTEIES ... coiiiiiitieiieie et sttt sttt s sbeeieens 49
2.3.2.2.1. Tasa de INtEréS ACLNVAL........cceccueieetierieteeie ettt 50
2.3.2.2.2. Tasa de INterés PASIVA..........cccevieiierieeee e e 51
2.3.2.2.3. LA INfIACION......c.eiiiiee e e 52
2.3.3. FACTOR POLITICO. ..ottt sttt sss e st ess s snsens 53

XV



2.3.3.1. Organismos Encargados del Control de Nibratade Calidad.............ccccevvunennee 54

2.3.4. FACTOR AMBIENTAL ...otttiiitteiiite s eieeesitee sttt essitee s e siteeestbeeessaseesssbeessnsneessnns 57
2.3.4.1. CONSUMO 0B AQUA.......ceeiuieeiieiiieerieeeieeeteesereessteesseesseesssesssseesssesssseesssesssseenes 57
A I =Y o - TSRS USRI 58
PR N TV = 41 41T o USSR 58
2.3.4.4. Gestion de Residu0S SONAOS........cccoviririiiereiiceeee e e 58
2.3.4.5. EMISIONES AtMOSTEIICAS. .....ccueivieiieiiiistieieesee st s 58
2.3.5. FaCtOr DEMOGIAfICO......cccviieiiiieitiectie sttt ettt e er e st e s e s raeeees 59
2.3.5.1. Tasa de Mortalidad...........cccereeriereeniieie et 59
2.3.5.2. Tasa de Natalidad...........c.oooeiieiieieeeee e 60
2.3.6. FACTOR SOCIO CULTURALL....uttttite ittt eeittte e es sttt e s e s ssiareeesssssneeeeeeas 61
2.4. MICRO AMBIENTE......ciiitiiiiiite sttt ettt et e s stee s stte e s satreessabbeesnsbaeessans 61
2.4.1. PrOVEEUOIES. . ..ottt ettt et ettt sb et ettt st et sbe e sae e see e beeenbeeeas 61
2.4.1.1. PROVEEDORES DE OTROS INSUMOQAS.........ccoittiiitiieniiee e e 69
P O 11T | (=R 1= 1 T L3RR 69
2.4.3. COMPETENCIA. ... .ottt et e s st e e s s s saaaaaee e e s ssabraeeeseaas 69
P N O 11T | (=S ] =T g o PR 71
2.4.4.1. Departamento operativo de la industrigdatEcualac!.............cccoevevveerennennen. 71
2.4.4.2 PROCESO PRODUCTIVO DE LA INDUSTRIA ECUALAC......cccoocieeeieeens 72
2.4.4.2.1. Recepcion de la Leche (Materia Prima).........cccoevvevveecieceeniesee e 72
2.4.4.2.2. Control de la calidad............ccooeevieiieiieiee e 72
2.4.4.2.3. Filtracién/Desinfeccion de [a Leche.........ccccooveiieiiiciice e, 73
2.4.4.2.4. Estandarizacion y pasteUriZacCiOn.........c.ccocveiveeiieecieeecieeciee e esieeestve e 74
2.4.4.2.5. Proceso de Elaboracion del QUESO..........ccueeiveeeeeeiee e eeee et eeeeeeveeeeaeeens 75

XVi



2.4.4.2.6. Proceso de elaboracion de la leche dafl.............cccveeveeeeeeeeeeeiiieieeeen, 75

2.4.4.2.7. Proceso de Enfundado y EnfriamientQ..........ccccceveevveeniienieenieenen e 76
2.4.4.2.8. AlImacenado del ProduCLO............ceoierianieiiiiieeieeie et 77
2.4.5. Segmentacion del Mercado...........ceveerierieniiee et 78
2.4.5.1. Variables de SegmentaciQn...........cccccveeiieiviieiiiie et eee et e v sre e 78
2.4.5.2. Investigacion de Mercada..........cccccvevveerieiieeciiiie e ne e 79
2.5. OBIETIVOS.....cc ottt ettt ettt e s stae e st e s satee e ssabeeessasaeeen sabbaeenes 81
2.6. DISENO METODOLOGICQ........omiiiiiieiiieieieieiseessisses ettt ssessenes 81
2.6.1. Tip0o de INVESHIGACIAN.......cccuviiiiiiiie ettt et e be e ere e st be e s beesveesreeaes 81
2.6.1.1. La Investigacion DESCIPLVA. .........cereerieriieeeieeie e eee st 82
A ST =1 (oo (o] [0l 1T SR URRUPPRO 82
P2 T T I =Yoo T OO ST TSSUPRRPT 83
2.6.3.1. Técnica de la ODSEIVACION..........cccoiriiiirieee sttt s 83
2.6.3.2. Técnica de la ENtreVISTA......cccevieieiiieriirieiese st s 83
2.6.3.3. TécniCa de 1a ENCUBSIA.......coiieieiecieeieesie ettt ettt 83
2.6.4. PObIacion de StUIO.........cuiiieiieiere ettt 84
2.6.5. IMUBSIIAL ... .eeieiiieee ettt ettt et e ettt e s st et e s bb e e e s abbeeesaabeeesabeebeessabbeeenns 84
2.6.6. ENTREVISTAS ..ottt sttt sttt e st e s steee s sabaeessnbaeesnnteeessans 86
2.2.7. ENCUESTAS. ...ttt ettt sttt e et stte e s st e e s satees s sabseessnbaeesnnteaeaanes 99
2.2.8. ANALISIS FODA ..ottt ettt ss e ss s ssessenees 104
CUADRO 11 ANALISIS FODA. ..ottt ettt sttt 104
|07 Y o I N ) X P PPPPPPR 105
3.1. DESARROLLO DE LA PROPUESTA. ..ottt ettt 105
3.2. OBJIETIVO GENERAL......uttiiitiie ittt ettt ertte e st ee s staee s sateeessabaeessbeeesnes 106

XVii



3.3. OBIETIVOS ESPECIFICOS. ...ttt e e et e e eeeaeeee et seaaeanenes 106

3.4 JUSTIFICACION. ....ctiiirieieiaeisee sttt sse s enses 107
3.5. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA.....ootititeteteeeeeteeeeeeee et eveeee v st 108
3.6. GESTION DE LA CALIDAD BAJO LAS NORMAS ISO 9062008....................... 109
3.7. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. ......ootttiiiiiieie ettt e eeineee s 110
3.7.1. REQUISIIOS GENEIALES......ccveiiiierieeiie ettt et sttt e sreese e e staeesare e steeesreeenaeeens 110
3.7.2. Requisitos de la DOCUMENTACIALN. .........c.cccviiiiiieitieseese ettt s 110
3.8. PASOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 900Q..........ccccocvveveverernnn. 123
3.9. DECISION Y COMPROMISO GERENCIAL.......cocooveiiieieeeeeeeeeeeeeee e, 123
3.10. CREACION DE UN EQUIPO DE TRABAJQ.......c.couiieeieeieeeeeeeeeeeeiee e, 124
3.10.1. En el departamento GErencial..........ccccueeveeeiieiiiieiiee e 125
3.10.2. En el departamento de ProduCCiQn............cccccvevvereeniieneesieereeeeeie e 125
3.10.2.1. HOJAS € CONLIOL...cccuiiiiiee ettt ettt et et e e ste e esreesnnee e 125
3.10.3. En el Departamento de VENLAS........c.cceeveieeiieeriieiie e sieesieesseieesteesvneesseesneens 127

3.11. REVISION DE LOS PROCEDIMIENTOS E XIS TENTESEGUN LOS

REQUERIMIENTOS DE LA NORMA APROPIADA ISO 9001.........ccccevenerereeiennne 128
3.12. ESTABLECER PROGRAMAS DE ACCION.........cocooiuereieeereeeeeeeeeeeeerens e, 129
3.13. DEFINIR E IMPLEMENTAR NUEVOS PROCEDIMIENTOS...........cceevevveienne. 131
3.14. COMPILAR MANUAL DE CALIDAD.......cctititeeeieiese sttt 133
3.15.Manual de Calidad.........coceeuiiieiieie et e 133
3.16. PROCESO DE CERTIFICACION......ccevevivieeeeereeeeeieee e, 171
3.17. CONTACTAR AL ENTE CERTIFICADOR........ccteitiitiieieeiertesteeeee e 171
3.17.1. Como se elabora el contrato con las Empi@ssificadoras..........ccccceveevvennene. 171
3.17.2. Requisitos que la Certificadora Exige drdsistrias LActeas...........cccoceevvennene. 172
3.17.2.1. ASPECIO LEGAL......eeeiiei ettt e e 172

Xviii



3.17.2.2. ASPECIO TECNICQ....icvieiiiiieceeeiee et eetee st e ste et e teebe e e s aesreesraeseesseebeesreenneenes 173

3.17.3. Cotizacion de 1a CertifiCaCiON..........oooveeeeeee ettt e e 173
3.17.6. Ejecucion de la CertifiCcaciOn...........cccoveveiiieiiesieseesie e 174
3.17.7. EMISION A€l CrtifiCATD. ...ttt e e e eeeeas 175

3.18. ENVIAR MANUAL DE CALIDAD AL ENTE CERTIFICADOR PARA

APROBACION. ..ottt ettt ettt sse sttt st 175
3.18.1. Recepcidn del Manual de Calidad y la docuawgon adjunta...............cccveeneee.. 176
3.19. AUDITORIA POR EL ENTE CERTIFICADOR.........c.coceeurieererereeeereeeveneraenn 176
3.20. OBTENCION DEL CERTIFICADQ.......c.cvivieueeereeeeeeeeeereeeseseseseses e eseseseseenas 177
CONCLUSIONES..... .ottt ettt sttt ettt ettt sbe b e s ens 178
RECOMENDACIONES. ...ttt sttt sttt seesaessessaesaesaessesseessensessesseensansens 180
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......c.ooieie ettt ettt nnea 182
ANEXOS..... oottt ettt e sttt et et eteeae st et ebe et beeteenaenaenaeene e 186

XiX



INDICE DE CUADROS.

CUADRO 1 Ubicacién de las industrias lacteasGiaiton Latacunga...........cccceeuen.e. 39
CUADRO 2 Fichas de observacién de las diferemaas que se expenden sus productos
y derivados lacteos en la Ciudad de LataCunga..........ceeceeveereeniieneeneeceeieeeie e 41
CUADRO 3 Magquinaria que tienen que utilizar pdeberar l0s qUeSOS........................ 43
CUADRO 4 Magquinaria para la produccion de la@ech..........cccooveviviveciiieneeieene. 45
CUADRO 5 Magquinarias para la leche de las indastle Latacunga...........cccccceevveeee 46
CUADRO 6 Magquinaria para la produccion del YOguIL..........cccooovevieceenieceeieeiee 46
CUADRO 7 Magquinarias para yogurt de las industiiad atacunga............cccceeeevenenen. 47

CUADRO 8 Proveedores de materia prima de las indsdfcteas del cantén Latacungi

CUADRO 9 Competencia le las industrias lacteasCd@itén Latacunga....................... 70
CUADRO 10 Variables de segmeNntaCiOn..........cc.ccveeieenveeirienieereseeseeeseeesreeseesseesesnes 79
CUADRO 11 ANALISIS FODAL. ..o vttt es sttt sesesesssas s ses s 104
CUADRO 12 Procedimientos para la elaboracion deiah@ntos............ccccceevvvevveennnns 120

XX



INDICE DE TABLAS

TABLA 1 Producto INterno BrutO..........c.oiiieii i e e 48
TABLA 2 Tasa de Interes ACtiva 2012........ooiinie ittt e e e 50
TABLA 3 Tasa de Interes Pasiva 2012........c.ovuiii it e 51

TABLA 4 INflaCion .......ooii e e e e %
TABLA 5 Poblacion de estudio afio 2011...........ccoeierienieneeeere e 84
TABLA 6 Pregunta OL........oooo ettt esete e e et e e e s et ree e e s e snnanaee e s 86
TABLA 7 Pregunta 0Z.......ceiiiiieeeieee ettt sttt sie e ste e st e s ssaae e s aaeessnnaeee s 87
TABLA 8 PregUNTa 2.L....ceeeiiiee ettt ettt sttt e s te e este e e s setae e ssbaeesebeeesnnnaesenen 88
TABLA 9 Pregunta 03 ... ..ottt et e s et s it e s site s st e s sstae e s s baeessnnaeee s 89
TABLA 10 Pregunta Q4. ettt et e e es st a e e s s ae e s e s siraeaae s e s sanneeeees 90
TABLA 11 Preguntal O5........cooiiiiiiieie ettt sttt st e st e b e e saiee e 91
TABLA 12 Pregunta OG........cooviiiiiiiee ettt ee s ee s essiieeee e s s s sireeee s e s sanaeaaesessanneeeeas 92
TABLA 13 Pregunta O7......cccei ittt st s it e s site e st e s ssate e s s naneessnneeeens 93
TABLA 14 Pregunta O8........ccooviiiiiiie ittt ettt ssiee e s site e saeeesssate e s s nnneessnneeeens 94
TABLA 15 Preguntal O9........coooiiiiiieie ittt ettt ettt sttt s e e e sanee e 95
TABLA 16 Pregunta L. ...ttt e essite e e s s s sbetee s e s sirae e e e s e e sanneeeees 96
TABLA 17 Pregunta L0. 1. ...ttt et e e e e svete e s e s s atae e e e s e snnenee s 97
TABLA 18 Pregunta OL........coooiiiiiieie ittt st e st e s site e s sat e s ssate e s s aneessnneeeens 99
TABLA 19 Pregunta O2........cooiiiiiiiee ettt s sttt et e s sete e st eessabee e snreeesnnneee s 100
TABLA 20 Pregunta O3 ........coo ittt eiiee s st e et e e s sete e sebeeessabee e snnneeesnnneees 101
TABLA 21 PreguNta O4.......oooee oottt ettt e ee e st e e s s st ae e s e s sasbee s e e e s nnneeeas 102
TABLA 22 Trazabilidad del productQ...........ccccoveeiiieiie et e 126
TABLA 23 Cronograma de actividades para el aio 2012.............cccceceevveevieecveeennen, 130

XXi



TABLA 24 Distribucion de dOCUMENTOS. ......eeviiiieeeiee ettt e e e re s 139

TABLA 25 Préstamo de dOCUMENTOS.......c..ocuiiuirieieiireineeiesie sttt sseeseeee e e 140
TABLA 26 Listado maestro de 10S dOCUMENIOS.........ccoecuirieriirieieenieeieerieee e 141
TABLA 27 CoNtrol de CambiOS........cccoeiieiieieeie ettt s 142
TABLA 28 DOCUMENTOS EXIEINOS......ceiiiiiiiieieie ettt ettt 143
TABLA 29 De regiStroS VIGENTES.....cccciirieerii et esiee e sieeeteessreeetaesste s esresesneesneesneees 144
TABLA 30 Objetivos de calidad..........cccovvveiiiiniiiiiicie e e s 147
TABLA 31 RecepCion de 1a I8CHhE..........ooviieci e e 150
TABLA 32 PaStEUINZACION. ......ccieiieiieiie sttt ettt st ettt e sre e sna s sneenne s 151
TABLA 33 EMDASAAO......cciiiie ettt sn e s e 151
TABLA 34 Moldeado Y Prensado.........cccueiiiieiiieiiiecie et steeetae e ste e ste e evaesvee v 152
TABLA 35 EMPAQUE......ciiiiiieiiiieeeittessiiee e steeestite e s stteessteeessataeesnsbeeesnsseessnsseessnsneeens 153
TABLA 36 Tabla de regiStrOS.. .. ccccvieiieeieeriiieriieeses et seesreeeree e s eteesnaeesnteesnneas 154
TABLA 37 Tablero SGC primer trimMeStiE........ccveiveerieerie e e eee e seee e eseee e 159
TABLA 38 Programa anual de auditoria............cccvveiieeiiiciie e e 162
TABLA 39 Calificacion de 10s auditores internos...........cceeveeeveeeeeeneenienieecee e 163
TABLA 40 Plan de auditOra.......cccevieiieieeeee et e 164
TABLA 41 Informe final de auditoria interna...........c.ccocevvevevevieieieneneee e 165
TABLA 42 No conformidades y acciones correctivgagventivas............cocceeevveveveeenen. 169
TABLA 43 Seguimiento a no conformidades detectgmtasnciales y mejoras.............. 170

XXii



INDICE DE GRAFICOS.

GRAFICO 1 Mejoramiento continuo del sistema de ®agie Calidad......................... 9
GRAFICO 2 Jerarquia tipica de los documentosiddma de la calidad................... 26
GRAFICO 3 Producto Interno Bruto Af0 2011.........coceveinieneenieeiieieeienee e 49
GRAFICO 4 Tasa de Interés Activa al 31 de Ener@®201...........cccceverveveieneneennne 50
GRAFICO 5 Tasa de Interés Pasiva al 31 de Ener®.201...........ccccoceeveveienieneennene 51
GRAFICO 6 La Inflacién Al 31 de Diciembre del 2011...........ccoooeeeevieiieireeee 52
GRAFICO 7 Tasa de Mortalidad 2011...........cccoeueveeeimeeuereeeeeeeeeeee e, 59
GRAFICO 8 Tasa de Natalidad 2011...........cccceueuevreeeemreuereeecereeeeeeeese e, 60
GRAFICO 9 RecepCion de 1a I8CHE...........ccueveveeeeeeeeeeeeeee e, 72
GRAFICO 10 Control de la calidad de la leche...........cccocovieiieniecieeeeee 73
GRAFICO 11 Desinfeccion de [a l8Che...........c.ccvueveveeececeeeeeecce e, 74
GRAFICO 12 Estandarizacion y pasteurizacion dedBe...............ccccoevevevevevrvernnnnn. 74
GRAFICO 13 Proceso de elaboracion del qUESQ............cccvevvveeeeeeveerereeverenenne, 75
GRAFICO 14 Proceso de elaboracion de la leche eaftan...................c.cccccvvernnnee.. 76
GRAFICO 15 Proceso de enfundado y enfriamiento.............c.ccoeeveverveerevevevereenennn, 77
GRAFICO 16 Almacenamiento del ProduCLO.............ccveuevereeerereeeeeeeeeceeeeseeseseseseen, 77
GRAFICO 17 Pregunta QL.........c.coveeieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e ssesseesesesesenseses s s enesessenes 86
GRAFICO 18 Pregunta Q2...........ccvueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeessesssesesesesssesesssesesesesesssssssesenns 87
GRAFICO 19 PreguNta 2.1......c.cuveeeeeeeeeeeceeeeeeeeceeeeeeeeeee e esessseseseseseseseses s sssnssessenns 88
GRAFICO 20 Pregunta Q3.........c.oovueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees s esesesesesesesesssesesesesesssssssesenes 89
GRAFICO 21 Pregunta Od.........c.c.ovueeieeeieeeeeeeeeeeeeeee e et es s s s s s enene s 90
GRAFICO 22 Pregunta Q5.........c.covueeieeeieeeeeeeeeeeeeseeees e ssesseesssesesenesesesessessnnessenes 91

XXiii



GRAFICO 23 Pregunta QB.............cceeeeeereeeeeeeeeeeeeeeeeeesseessesesesesssesesesesesesesesssssssesenes 92

GRAFICO 24 Pregunta Q7.........coveueeeeereeeeeceeeeeeeeeeessesesesesesesssesesssesesesesessssssssenns 93
GRAFICO 25 Pregunta Q8.............cveeeereeeeeeeeeeeeeeeeesseeesesesesesesesesesesesesesesssssessenes 94
GRAFICO 26 Pregunta QQ.............c.ovieeieieieeeeeeeeseeees e ssesseessssseseseseses s s ensesesenes 95
GRAFICO 27 Pregunta LQ.........cooiueeieeeieeeeeeeeeeeeeeee e e ssessies s snseses s s enesess e 9
GRAFICO 28 Pregunta 10.1..........ooveeeeeeeeeeeeeceeeeeeeeeeseeesseseeeseseseseseseseseseses s enessenns 97
GRAFICO 29 Pregunta QL...........coveeeereeieeeceeeeeeeeeeessesesesesesesesesesesesesesesesssssssesenes 99
GRAFICO 30 Pregunta Q2...........ccceueueeueeieeeeeeeeeeeeseeeseesesssesesssssssssssessssssssssssans 100
GRAFICO 31 Pregunta Q3.........c.ooueviuieeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeees s seses s s s enssessesensnas 101
GRAFICO 32 Pregunta Qd.........c.coueueeieeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeee s s sses s s s ss s sesananans 102
GRAFICO 33 Requerimientos existentes de la norr@a980L...........cccccecevrvevereennee. 128
GRAFICO 34 Ciclo de mejora Continua -PHVA- ProCesas...........cccccvevevvvevevnnnnns 128
GRAFICO 35 Ciclo de mejora continua -PHVA-............ccooovriemrceeeeeeeeeeeeeenenns 129
GRAFICO 36 ProCeS0 BASICO.........ccveveeieieeveieieeceeieseeessee e ses e sesenaeen 131
GRAFICO 37 ProCeS0 CONINUO..........oueuivieieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseesesesesesesenessesensnans 132
GRAFICO 38 Efecto de la mejora de la calidad..............cccovereeecieeeeeeeceieieiens 133
GRAFICO 39 Mapa de procesos en la elaboracion HEGHE..................ccococvevnnen. 135
GRAFICO 40 Mapa de procesos en la elaboracion BESD............cccocoovevveeverrnnns 136
GRAFICO 41 Mapa de procesos en la elaboracion @&BYRT..............c.cccoevverrernnnes 137
GRAFICO 42 Control de la documentacion................cccceveveveveceererereeecessee e 138
GRAFICO 43 Politica de CAlitad...........co.vveirerierieieiie et 146
GRAFICO 44 RECUISOS NUMANQOS.......c.cuovieieieieieeeeeeeeeeeeeeeeeteeeesseses s s s enss s enanen s 148
GRAFICO 45 Ejecucion de la Certificacion..............coooveeeeiieeieeeeeeeeeeeevevenens 174
GRAFICO 46 Proceso de CertifiCacion.............ocouoeevevevecuerereieeeeeeeeesse e 175

XXiV



CAPITULO |
1. MARCO TEORICO

1.1. ADMINISTRACION

BATEMAN, Tomas, (1995) Administracion” es el proceso de trabam gente y
recursos para alcanzar las metas organizacionlakeduenos gerentes hacen esas
cosas con eficiencia y eficacia; ser eficaz esalotas metas organizacionales ser
eficiente es hacer con el minimo de recursos es ddzar el dinero, el tiempo, los

materiales y las personas de la mejor manera gogiag. 89

ParaRAMIREZ C. Carlos (2002) “Fundamentos de la Administracion” es toda
accion encaminada a convertir un proposito en dadliobjetiva, es el orden
sistematico de acciones y el uso calculado deseswaplicados a la realizacion de un

propdsito. pag. 15.

La Administracion es la ciencia social y técnica e ocupa de la planificacion,
organizacion, direccion y control de los recursasanos, financieros, materiales,
tecnologicos, que realizada dentro de la orgaromade una manera exitosa, es
capaz de optimizar de manera constante la utibpade los recursos con el fin de

obtener el maximo beneficio posible; y cumplir ¢o objetivos de la misma.

Se determina que la administracion es un procestncio que trabaja en conjunto
utilizando talento humano y recursos, para derastgera ser eficientes y eficaces en

el cumplimiento de metas y objetivos propuestostrdede una organizacion.



1.1.1. Importancia de la Administracion.

ParaREYES P. Agustin(2001) “Administracion de Empresas, Teoria Prattla

importancia de la administracién se da dondequjgeaexista un organismo social el
mismo que depende para que tenga éxito de una lademaistracion y solo a través
de esta, de los elementos materiales, humanosCetcque ese organismo cuenta.

pag. 28

ParaRODRIGUEZ V. Joaquin (2006) “administracion I” en todo esfoehzmano
hay siempre un lado administrativo por eso el fesr@nadministrativo se extiende a

todos los dmbitos geograficos y esto se le damctea universal. pag. 5.

La administracién no solamente nacié con la hunahgino que se extiende a la vez
a todos los dmbitos geograficos y por su caractdetsal, lo encontramos presente
en todas partes, en el ambito del esfuerzo humatisteesiempre un lado

administrativo de todo esfuerzo planeado; dondgt@xin organismo social alli estara
presente la administracion. No sirve de mucho querre empresa existan buenas
instalaciones, el mejor equipo, la mejor ubicacién todo lo anterior no va

acompafiado del elemento humano necesario para thscactividades, o sea que la

administracion es importante para alcanzar objstidela organizacion.

Otro hecho importante es que por medio de la adimation se puede elevar la

productividad y los niveles de vida en los paisesias de desarrollo.

La administracion imparte efectividad a los esfasrhumanos, ayuda a obtener

mejor personal, equipo, materiales, dinero y relaes humanas.

Se concluye que la importancia de la administracios ayuda a realizar el trabajo
organizado dentro de cualquier tipo de organizagianque de esta manera el
personal puede incrementar el desarrollo laboral eb objetivo de ser mas

productivos por ende la organizacion incrementuiproduccion y competitividad.



1.1.2. Caracteristicas de la Administracion.

ParaREYES P. Agustin(2001) “Administracion de Empresas, Teoria Prattiues
ensefia que la administracion se caracteriza pounseersalidad, especificidad,

unidad temporal, y unidad jerarquica. pag. 27-28.
Para lo cual se detalla cada una a continuacion.
1.1.2.1. Por su universalidad.

RODRIGUEZ V. Joaquin (2006) “Administracion 1”7 Una condicion de la
administracibn es que tenga un objetivo, sea estplidito o enunciado

especificamente. pag. 4.

El fendmeno administrativo se da donde quiera gustae un organismo social

porque en él tiene siempre que existir coordinag@®tematica de medios. La
Administracion se da por lo mismo en el estadcglegjército, en la empresa, en una
sociedad religiosa, etc. Y los elementos esenciagestodas esas clases de

administracion seran los mismos aunque existaamas accidentales.
1.1.2.2. Por su especificidad.

REYES P. Agustin(2001) “Administracion de Empresas, Teoria Prattisunque
la administracion va siempre acompafada de orasrfenos de indole distinta (en la
empresa con funciones econdmicas, contables, preasicmecanicas, juridicas, etc.)

el fendmeno administrativo es especifico y distmtos que acompafa. pag. 29

RODRIGUEZ V. Joaquin (2006) “Administracion I’ El impacto sobre su amiie
es una caracteristica vital. La habilidad técnisangportante para cumplir con un
trabajo asignado. Sin embargo, se requiere otracedlad al entrar al trabajo

administrativo pag. 5.



1.1.2.3. Por su unidad temporal.

REYES P. Agustin(2001) “Administracion de Empresas, Teoria Prattisunque

se distingan etapas. Fases y elementos del fendatenimistrativo, este es el Unico

y, por lo mismo, en todo momento de la vida de empresa se estan dando, en
mayor 0 menor grado, todos o la mayor parte dele®ientos administrativos. pag.

30.

RODRIGUEZ V. Joaquin (2006) “Administracion I” El énfasis en grupo dassa
en el hecho fundamental de que una empresa cadlaigpara alcanzar determinados
objetivos, los que se logran con mas facilidad rpedio de un grupo y no por una

solo persona. péag. 6.
1.1.2.4. Por su unidad jerarquica.

REYES P. Agustin (2001) “Administracion de Empresas, Teoria Prattitodos
cuantos tienen caracter de jefes en un organisgial sparticipan en distintos grados
y modalidades, de la misma administracion. Asi ea empresa forman Un solo

cuerpo administrativo, desde el gerente generatale ltimo mayordomo. pag. 31.

RODRIGUEZ V. Joaquin (2006) “Administracion I’ Consiste en hacer que la
tareas se cumplan por, con y mediante los esfuelzas grupo. La administracion
no es la gente, sino un a actividad. Los individgog administran pueden ser

designados como directores, gerentes, jefes, S8pess.

Su presencia es evidente por el resultado de fwsrass, procedimientos empleados,
espiritu de participacion y adecuada producciontrdbajo. En otras palabras,

administrador y propietario no necesariamente s@nsNos. pag. 7-8.



1.1.3. Funciones de la Administracion.

Nos da a conocer el proceso administrativo el @jatuta en forma adecuada
comprende una amplia variedad de actividades c@malaneacién, organizacion,

direccion y control estas actividades basicas quiescriben a continuacion
Se detalla cada una de las funciones de la adnaiciisn de la siguiente forma:
1.1.3.1. Planeacion.

BATEMAN, Tomas, (1995) “Administracion” Consiste en especificas labjetivos
gue se deben conseguir y en decir con anticipde®racciones adecuadas que se

deben ejecutar para lograr cada uno de ellos. 6@g.

RAMIREZ C. Carlos (2002) “Fundamentos de la Administracion” Partier® la
premisa de que la accion administrativa se origimdas decisiones, debe suponerse
gue para lograr que estas sean correctas y lasaseje requiere que ellas se tomen

como conclusiéon de un proceso mental racional. &g6,57.
Este proceso debe seguir a su vez una secuenctupeende las siguientes fases

Definicion de la materia que es la identificaci@h problema.
Andlisis de la situacion existente o estudio deftarmacion.
Célculo y delineacion de alternativas posibles.

Deliberacion sobre ventajas y desventajas.

YV V V V V

Escogencia de la alternativa que se considere mejor

Es una funcion administrativa general basica, qda brganizacion bien puede usar,
ya que establece el marco y el rumbo de las fussi@l®e organizacion, direccion y
control, que una empresa busca implantar y traljzgaa de esta manera poder
cumplir con los objetivos y metas propuestas. Adela&apacidad de planeacion de

un individuo, grupo u organizacion es intrinset@sacompetencias gerenciales.



1.1.3.2. Organizacion.

BATEMAN, Tomas, (1995) “Administracion” Estd enfocada en coordinas
recursos humanos, financieros, fisicos de inforaragiotros que son necesarios para
lograr las metas, actividades que incluyan atraetega la organizacién, especificar
las responsabilidades del puesto, agrupar tanmeasnilades de trabajo, dirigir,
distribuir recursos y crear condiciones para qag&sonas trabajen en conjunto para

alcanzar el maximo éxito. pag. 9.

RAMIREZ C. Carlos (2002) “Fundamentos de la Administracion” Es esdrgara

lograr el cumplimiento fiel de las decisiones toamgdconsiste en la vigilancia para
gue la decision se cumplan en la forma como fugrproada y comunicada, para el
control se aplican principios, normas y técnicas gilven como guias para quienes

ejecutan los trabajos y como medios para medimpelsar sus acciones. pag. 59.

Es un sistema el cual nos ayuda a conseguir laasmetbjetivos, a través del uso del
talento humano y otros recursos con los que culenwmpresa, se componen de
subsistemas relacionados entre si, con funcioneciedizadas, como la direccion,
planeacion, control. Es un sistema de relacioedatdraccion, para la produccion de

bienes y servicios destinados a satisfacer neaesdie los consumidores.
1.1.3.3. Direccion.

BATEMAN, Tomas, (1995) “Administracion” Ayuda a estimular a lasrgonas a

desempenfarse bien, a través de dirigir y motivimsampleados y de comunicarse
con ellos en forma individual o en grupo, compreadeontacto cotidiano y cercano
con la gente que contribuye a orientarse e indpitacia el logro de las metas del

equipo y de la organizacién. pag. 9.

RAMIREZ C. Carlos (2002) “Fundamentos de la Administracion” Se certe en
una guia para la accion cuando se traduce en pnagraspecificos, la decision debe

ser interpretada o traducida en programas espesxiflos cuales proporcionan la



orientacion para adelantar las operaciones en leletéllgunas veces, esta

interpretacion recibe el nombre de plan de acciplao de operaciones. pag. 60.

Consiste en trabajar y coordinar el esfuerzo codwllos subordinados, como de los
gerentes para alcanzar las metas de la organizaatemas que es una guia y
supervision de los esfuerzos de los mismos, queimfarencia interpersonal del

administrador a través de la cual logra que susrdiriados obtengan los objetivos
de la organizacion ayudando a dirigir las operasomediante la cooperacion mutua

para obtener altos niveles de productividad mediEnmotivacion y la supervision.
1.1.3.4. Control.

BATEMAN, Tomas, (1995) “Administracién” Supervisa el progreso g@jta los
cambios necesarios, asegura el cumplimiento denktas esta funcion formula y
responde a la pregunta ¢ nuestros resultados acg@ieconsistentes en relacion con

nuestras metas? y se hacen ajustes segun lo racesiy. 10.

RAMIREZ C. Carlos (2002) “Fundamentos de la Administracion” Completa

ciclo de la acciébn administrativa, una decision e pone en ejecucion vale
solamente en la media en que durante el periodoidel administrativo no cambie

de caracter los hechos y circunstancias que girvide base para la misma. La
evaluacion es necesaria, para verificar la posiyberfeccion o certeza de la decision
original, los nuevos hechos, las nuevas circungtanpueden hacer conveniente la
reconsideracion de la decision inicial, con eldaintroducir los ajustes o cambios

necesarios, durante el proceso administrativo. @hg

Se le conoce como el mecanismo para comprobaragueodsas se realicen como
fueron previstas, de acuerdo con las politicagtgjs y metas fijadas previamente
para garantizar el cumplimiento de la mision insitnal. Cuando es efectivo

garantiza la ejecucion de una decisién que yadwmmiogramada, es un método por
el cual un individuo transmite un estimulo que rfiodisu comportamiento.



1.2. GESTION DE LA CALIDAD

DEMING W. Edwards (1996) “Calidad, Productividad y Competitividad’s El

proceso emprendido por una 0 mas personas pardicaotas actividades de otras
personas con la finalidad de lograr resultados lte calidad que cualquier otra
persona, para aprender la manera de aplicarlos|eproeeso de la gestion

empresarial. pag. 18.

CAMPOS. C. Miguel A (2002) “Gestion de la Calidad” La calidad no s¢ieste
por casualidad sino mediante los recursos y progedios adecuados es decir a
traveés de la gestion. La parte de la gestion deemmaresa que se relaciona con la

obtencion de la calidad es la gestion de la caligsdy. 10.

En referencia a la Gestion de la Calidad podemos daee nos ayuda a mejorar las
funciones en el rendimiento de la organizacion ga posteriormente pueda llevar
a la misma al éxito dentro de un mercado deterroingal que la finalidad que busca

es que la organizacion permanezca en la sendacdédad que planeo seguir.

Es el andlisis de su capacidad de participar eipesg|mixtos de trabajo encaminados
a satisfacer las necesidades presentes y futurdesdelientes, asi como en la

simplificacion de la recepcidn de los productos ebfin de ahorrar recursos.



GRAFICO 1 Mejoramiento continuo del sistema de Ge#in de Calidad

Mejoramiento continto del sistema de Gestion de Gaad
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ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

1.2.1. Principios de la Gestion de Calidad.
Nos da a conocer los siguientes "pasos

1.2.1.1. Enfoque al Cliente.

ALCOVER Roberto (2003) “La Nueva ISO 9000-2000” Las organizaciones
dependen de sus clientes externos por los queerdtasan los procesos en los que se
enmarcan sus actividades hacia los clientes dermapue se busca su permanente
satisfaccion a través de conocer sus requerimi@nbosluso superar sus expectativas

pag. 26.



Las empresas para mantener su nivel de actividaendeejorar constantemente los
productos y servicios ofrecidos; como por ejempiarando la calidad, el disefio es
decir realizar un estudio de las nuevas y positdegsidades que tengan los clientes.
Estas mejoras planificadas deben estar en linedacsatisfaccion y preferencia de
los productos y/o servicios que ofrezca una empeesde esta forma por la cual los
clientes tienen una percepcion de los avances goe la empresa por tener mayor

posicionamiento y liderazgo.
1.2.1.2. Liderazgo.

ALCOVER Roberto (2003) “La Nueva ISO 9000-2000" Los lideres sonedigs
personas que coordinan y equilibran los interege®dos los grupos que de una u
otra forma tienen interés en la organizacion, estéliidos el equipo de direccion,
los demas directivos y todos aquellos que ocupastps de direccion de equipos 0
de liderazgo. EI comportamiento de los lideres @ organizacion suscita en ella
claridad y unidad en los objetivos asi como en mbreo que permite a la
organizacion avanzar hacia la excelencia y a lesopas, encontrara un ambiente en
el cual se puedan involucrar totalmente en la carsén de los objetivos de la

organizacion. pag. 26.

En las organizaciones debe adoptarse el lideraago gonseguir que un orientador
ayude a la gente a mejorar en su trabajo, ideaifio a las personas mas necesitadas
de ayuda para hacerlo para de esta manera pobajatraon un compromiso serio y
constante con la calidad y la satisfaccion dehtdigoor parte de la alta direccion. Un
lider debe coordinar los esfuerzos de la orgarépatdgrando niveles 6ptimos de
eficiencia, mejorando la comunicacién entre la®lgis de la organizacion, confianza
de las personas permite destruir las barrerasmemcacion y orienta hacia cumplir

con los objetivos planteados.
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1.2.1.3. Participacion de las Personas.

ALCOVER Roberto (2003) “La Nueva ISO 9000-2000” El enorme fondo de
conocimientos que las personas que disponen astoe/éu personal deben aflorar y
ponerse a disposicion de las organizaciones patanisecucion de sus objetivos y
mejora continua. Todas las personas deben partizidapendientemente del nivel

gue ocupan en la organizacion. pag. 27.

Asi el potencial de cada persona en la organizaaftora mejor porque existen
valores compartidos y una cultura de confianza yares responsabilidades que

fomenten la implicacion de todos.

El cliente interno es parte esencial del procesdymstivo dentro de una organizacién
el cual se beneficia con el resultado de un pmogse el mismo realizo es quien
internamente demanda satisfaccion de necesidadestener satisfecho al cliente
interno es asegurar que el servicio o productol fiwanpla con los requisitos y
especificaciones definidas. Alli es donde se delgeahar la opinion del empleado,
es él quien define cual resultado se requiereguahproceso obtenerlo, es la persona
gue actla dia a dia y conoce el camino mas codlonyas efectivo para lograr el

mejor resultado.
1.2.1.4. Enfoque a Procesos.

ALCOVER Roberto (2003) “La Nueva ISO 9000-2000” Las organizaciones
consiguen mayor efectividad cuando todas sus datiés interrelacionadas se
comprenden y gestionan de forma sistematica ydasidnes y mejoras se adoptan a
partir de informacion fiable que incluye las pexiepes de todos los grupos de

interés. pag. 27.

Los procesos se pueden definir como una secuee@atividades que van afadiendo
valor mientras se producen un determinado productservicio a partir de

determinadas aportaciones.
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Cuando una empresa se basa en enfoques a susoprtieeg sus ventajas ya que
permite una rapida y sencilla identificacion de |jm®blemas que pueden estar
pasando en los diferentes departamentos o progesositervienen en la realizacion
de un producto o servicio, esto ademas ayuda anelinos cuellos de botella que

impiden que una empresa sea productiva.

1.2.1.5. Enfoque del Sistema hacia la Gestion.

ALCOVER Roberto (2003) “La Nueva ISO 9000-2000” A través de latigesde
los procesos las organizaciones consiguen su mgjataanzan sus objetivos mas
eficientes, ademas la informacion proveniente de&reo como base de partida para
definir la estrategia y los objetivos se extradugamtes relevantes pag. 27.

El objetivo que busca principalmente una empresaatisfacer al consumidor,
permite que este repita los habitos de consuma fidelice a los productos o
servicios de la empresa. Es por esta razon quaripsesas buscan nuevas estrategias
para poder cubrir el mercado en el que trabajssigniendo mas beneficios, cuota de
mercado, capacidad de permanencia y superviverecilad empresas en el largo
plazo.

1.2.1.6. Mejora Continua.

ALCOVER Roberto (2003) “La Nueva ISO 9000-2000” Se define como un
procedimiento segun el cual se planifican las amsg@ncaminadas a la mejora de las
actividades desarrolladas por las empresas set@jesas acciones midiendo los

resultados y actuando en consecuencia con el geoviproducto pag. 28.

Para analizar este punto se debe tomar en cuentiféoentes puntos que intervienen
en esta mejora como son, los continuos y aceler@aiobios en materia tecnoldgica,
conjuntamente con la reduccidén en el ciclo de \ddalos bienes y servicios, la
evolucion en los habitos de los consumidores; loales poseen cada dia mas

informacién y son méas exigentes, sumados a la otapla competencia a nivel global
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gue exige a las empresas mayores niveles de calataimpafiados de mayor
variedad, y menores costes y tiempo de respuestasere la aplicacion de métodos

gue en forma armadnica permita hacer frente a tedtus desafios.

1.2.1.7. Enfoque hacia la Toma de Decisiones.

ALCOVER Roberto (2003) “La Nueva ISO 9000-2000” Se basa en lamwasen y
estudio de los pardmetros de medicion de los poscessi como de informacion

fiable y relevante que incluye la percepcion desdds grupos de interés. pag. 28.

Las organizaciones se enmarcan dentro de una cadenparocesos clientes-
suministradores cuyo fin es el cliente final lagamizaciones y sus proveedores son
interdependientes por lo que la creacion de ratesiale mutua confianza es el mejor

marco para encontrar el beneficio comun.

Se debe tener conocimiento de la organizacion deocge encuentra esta, de las
fortalezas y debilidades para en base a esto pogdégmentar estrategias de cambio
y mejora pero ante todo es indispensable tomar smycuenta la opinién del
consumidor, ya que de este depende la permanenc@ en el mercado de una
empresa. Hay que establecer cauces de comunicpai@n que esta informacion

pueda ser recogida, analizada, resumida y estaazur

1.3. CALIDAD

CROSBY Philip B. (1996) “Gestion Calidad y Competitividad” Es laaiadad de

los rasgos y caracteristicas de un producto ogemyue se refieren a su capacidad de
satisfacer necesidades expresadas o implicitasiidma que debe ajustarse a los
requisitos establecidos si es que a de satisfasemdcesidades de los usuarios o de

cualquiera que entre en contacto con el produstracio. pag. 17,18.

13



CUATRECASAS Luis (2005) “Gestion Integral de Calidad” Es el conquride
caracteristicas que posee un producto o servidien@mos en un sistema productivo,

asi como en la capacidad de satisfaccion de lagriggientos del usuario. pag. 20.

A la calidad se la define como la percepciéon gueliente tiene a cerca de la
conformidad con determinado producto o servicia gapacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades, basandonos en pricipimas, politicas, destinadas a
mejorar continuamente la eficiencia y eficacia deha producto o servicio. La
competitividad exigira, ademas que todo aquelldogee con rapidez y al minimo
costo, siendo asi que la rapidez y bajo costo secéntoda seguridad, requerimientos

gue pretendera el consumidor del producto o sexvici

Es un conjunto de propiedades y caracteristicasnderoducto, proceso o servicio

gue le confieren su aptitud para satisfacer lassidades establecidas o implicitas.

1.3.1. Documentacion del Sistema de la Calidad.

INSTITUTO Nacional Ecuatoriano de Normalizacion Sistema del@a Biblioteca
del instituto Quito: 2008. 17 p.

El orden de desarrollo de esta jerarquia en urenargcion individual depende de las
circunstancias de esa organizacion pero usualnpante del desarrollo de la politica

de la calidad y los objetivos de la organizacion.

1.3.1.1. Procedimientos Documentados del Sistemadealidad.

Deben formar la documentacion basica utilizada panmalanificacion general y la
administracion de las actividades que tienen ingpaabre la calidad, de acuerdo con
la INEN 1SO 9000 estos procedimientos documentatkigen considerar todos los

elementos implicados de la norma del sistema dalidad.
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Los procedimientos deben describir con el graddetalle requerido para el control
adecuado de las actividades involucradas, las meapdidades, las autoridades y las
interrelaciones del personal que administre, eégotérifique o revise el trabajo que
afecta a la calidad, como se efectlan las difesestévidades, la documentacion a

ser utilizada y los controles a ser aplicados.
1.3.1.2. Alcance de los Procedimientos.

Cada procedimiento documentado debe abarcar ute gggyarable lI6gicamente del
sistema de la calidad, tal y como un elemento cetopdel sistema de la calidad o

una parte de este sistema.

El usuario de esta norma determinara la cantidgatatmdimientos documentados, el
volumen, la cantidad, la naturaleza y su forma msgntacion. Los procedimientos
documentados del sistema de calidad por regla glemer entran en detalles

puramente técnicos del tipo que normalmente sade bn el trabajo documentado.
1.3.1.3. Semejanza Consistente.

Mediante la estructuracion de cada procedimienttaanisma estructura y formato,
los usuarios se familiarizan con la semejanza sterge aplicada para cada requisito

y asi mejorara la posibilidad del cumplimientoesisético de la norma

1.3.2. Manual de Calidad.

INSTITUTO Nacional Ecuatoriano de Normalizacion La normaezetana, Gestion
de la Calidad y Aseguramientos de la Calidad. Volzalo COVENIN — ISO 8402:
1995. 25. P.

Define un manual de calidad como un documento queaa la politica de la

calidad y que describe el sistema de calidad deougenizacion, este manual puede
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estar relacionado con las actividades totales @ arganizacion o con una parte

seleccionada de estas.

El manual de calidad debe referirse a procedimgdtzumentados del sistema de la
calidad destinados a planificar y gerenciar el aotg de actividades que afectan la
calidad dentro de una organizacion; el manual dgbalmente cubrir todos los
elementos aplicables de la norma del sistema deladalrequerida para una
organizacion. También deben ser agregados o refadms al manual de calidad
aquellos procedimientos documentados relativosstdrea de la calidad que no son
tratados en la norma seleccionada para el sisteanda ctalidad pero que son

necesarios para el control adecuado de las aafiesda

Es importante que los requisitos y el contenidosdg#eéma de la calidad y del manual
de la calidad se estructuren de acuerdo con laangure se intenta satisfacer, esta

norma suministra los lineamientos para desarrditdros manuales de calidad.

Un manual de calidad debe contener o referirses giocedimientos documentados
del sistema de la calidad, destinados a planiffcadministrar en su conjunto las
actividades que inciden sobre la calidad dentrordeorganizacion.

Un manual de calidad debe considerar todos losegits aplicables de la norma del
sistema de la calidad requerida para la organimacé la misma forma que debe
describir con un grado de detalle adecuado, losmoss aspectos de control

mencionados en los procedimientos documentadassieina de la calidad.

INSTITUTO Nacional Ecuatoriano de Normalizacion Sistema dkd@d Biblioteca
del instituto Quito: 2008. 58-75 p.

1.3.2.1. Propésitos de los Manuales de Calidad.
Los manuales pueden ser desarrollados y usadosur@ororganizacion con los

siguientes propositos.
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» Comunicar la politica de la calidad de la organiaclos procedimientos y los
requisitos.

» Describir e implantar un sistema de la calidadagfic

» Suministrar un control mejorado de procedimientdacylitar las actividades de
aseguramiento.

» Suministrar las bases documentales para la awaderlos sistemas de calidad.

» Suministrar continuidad del sistema de la calidadug requisitos durante las
circunstancias cambiantes.

» Entrenar al personal en los requisitos del sistdmda calidad y métodos de
cumplimiento.

> Presentar el sistema de la calidad para propéstdsrnos, por ejemplo,
demostrar la conformidad con las NTE INEN 9001-20G090003.

» Demostrar la conformidad del sistema de la calidad los requisitos en

situaciones contractuales.

Basicamente la finalidad de los manuales de cal@mdmplantar un sistema de
control de calidad ya sea en forma global de lamgpcion, o implementar en
cualquier departamento que necesite para de esteragoder llegar a ser

productivos y competitivos en el mercado
1.3.2.2. Estructura y Formato.

Aunque no existe una estructura o formato requenmra un manual de la calidad,
este debe presentar la politica de la calidad,olgstivos y los procedimientos

documentados que rigen la organizacion, en foranracprecisa y completa.

Para la compresion de los manuales de calidadtse amtrarse bien en el resultado
gue se desea obtener es decir si implantamos umuanhale calidad debemos
sujetarnos a un estudio técnico y comprensivo digttiwo que la empresa se impuso

a lograr.
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Todo manual de calidad deberé identificar las fumes administrativas, consignar o
referir el sistema de calidad y los procedimiemosumentados y cubrir brevemente
todos los requerimientos aplicables de la normasidétma de calidad seleccionada

por la organizacion.
1.3.2.3. Derivacion del Manual de Calidad.
Un manual de calidad puede:

» Ser una compilacion directa de los procedimientmzuithentados del sistema de
la calidad.

» Ser una agrupacion o una seccion de los procedinsiedocumentados del
sistema de la calidad.

» Ser una serie de procedimientos documentados psainstalaciones o

aplicaciones especificas.

Ser mas de un documento o nivel.

Tener un nucleo comudn con aprendices apropiados.

Ser suficiente en si mismo o no serlo.

YV V V VY

Tener tantas derivaciones posibles basadas ewdsgidad de la organizacion.
1.3.2.3. Aplicaciones Especiales de los Manuale$ad€alidad.

El término manual de la calidad se usa cuando sinmimanual se emplea para

propésitos de administracion de la calidad y asaygiento de la misma.

Los manuales de calidad son usados cuando se embpleasmo manual para
propdsitos tanto de administracion de la calidada@de aseguramiento de la calidad.
Este uso es la aplicacibn mas comun de un manuaaligad sin embargo, en
situaciones donde una organizacion cree que esargena distincion de contenido
0 uso es esencial que los manuales que describmmslo sistema de calidad no

estén en desacuerdo.
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1.3.3. Proceso de la Elaboracion de un Manual deQdalidad.

1.3.3.1. Responsabilidad de la Elaboracion.

Una vez que ha tomado la direccion la decisionateichentar un sistema de calidad
en un manual de calidad, el proceso real debe caneon la asignacion de la tarea
de coordinacion a un organismo competente deledada direccion, que puede ser
un individuo, o un grupo de individuos de una o ndi&slas funciones de la

organizacion.
El organismo competente puede iniciar los sigugepssos, segun sea aplicable.

> Establecer y ordenar las politicas, objetivosteriges aplicables al sistema de la
calidad y los procedimientos documentados o ddiarplanes para los mismos.

> Decidir qué elementos del sistema de la calidadaptinables, de acuerdo con la
norma del sistema de la calidad seleccionada.

> Obtener datos acerca del sistema de la calidadgtipas existentes utilizando
varios medios, tales como cuestionarios y entrasist

> Preguntar y obtener fuentes de documentacién adicio referencias de las
unidades operacionales.

» Determinar la estructura y el formato para el mapr@puesto.

» Clasificar los documentos existentes de acuerdolzastructura y el formato
propuestos.

» Utilizar cualquier otro método apropiado dentro ke organizacion para

completar el proyecto de manual de la calidad.
1.3.3.2. Uso de Referencias.

Siempre que sea apropiado y para evitar documemiosninosos innecesarios, el
usuario debe incorporar al manual de la calidddéreacias de normas reconocidas y

documentos existentes.
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1.3.3.3. Exactitud y Totalidad.

El organismo competente delegado debe ser resgergmalasegurar que el proyecto
del manual de la calidad sea exacto y completocasio por la continuidad y

contenido del documento.

1.3.4. Proceso de Aprobacion, Emision y Control déanual de la
Calidad

1.3.4.1. Revision Final y Aprobacion.

Antes de publicar el manual, el documento deber estgto a revision por las
personas responsables para asegurar la claridadtited, la conformidad y la
estructura apropiada. Los usuarios también debear ta oportunidad de evaluar y

comentar sobre la facilidad del uso del documento.
1.3.4.2. Distribucion del Manual.

El método de la distribucion del manual ya autatizebien sea en su totalidad o por
secciones, debe proveer la seguridad de que tamosuduarios tienen acceso

apropiado al documento.

Para lograr una distribucién y control apropiadas,copias se pueden, por ejemplo,
codificar con un numero de serie; la administracifgbera asegurar que los
individuos estén familiarizados con aquellos coidkes del manual apropiados para

cada usuario dentro de la organizacion.
1.3.4.3. Incorporacion de Cambios.

Se debe establecer un método para proceder aclacidn, elaboracién, revision,
control e incorporacion de cambios en el manuaf &sea debe ser asignada a una

funcién adecuada de control de documentos.
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El mismo proceso de revision y aprobacion, usadel eesarrollo del manual basico,

deberé aplicarse para la incorporacion de cambios.
1.3.4.4. Control de la Publicacion de los Cambios.

El control de la edicion y de los cambios efectisae® esencial para asegurar que el
contenido del manual estéd adecuadamente autorieghdontenido autorizado debera
ser facilmente identificable. Se pueden consideesios métodos para facilitar el
proceso fisico de hacer cambios, para asegurarcgda manual se mantenga
actualizado, es necesario un método para que as#gor del manual reciba todos
los cambios y que éstos sean incorporados al mismeuadro de contenidos, una
pagina separada del estado de la revision u otexdios apropiados pueden ser

usados para asegurar a los usuarios que ellomtehgaanual actualizado.
1.3.4.5. Copias No Controladas.

Con propositos de propuestas, para uso fuera degdaizacion por parte del cliente
y otra distribucion del manual de la calidad end#ono se provea el control futuro de
los cambios, es responsabilidad del area de ged&ofa calidad notificar a los
poseedores de tales copias las actualizacionezadad a la documentacion de
referencia ni de aplicar la leyenda de “Documentosoteto” en caso de

actualizaciones.

1.3.4.6. Que Incluir dentro de un Manual de Calidad
1.3.4.6.1. Contenido General.

Un manual de calidad debera contener lo siguiente:

a) titulo, alcance y campo de aplicacion;
b) cuadro de contenidos;

c) introduccién acerca de la organizacién concernigmtel manual en si;
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d) politica de calidad y objetivos de la organizacion;

e) descripcion de la estructura organizacional, caygesponsabilidades;

f) descripcion de los elementos del sistema de caligadeferencia a sus
procedimientos documentados;

g) seccion de definiciones, si es apropiado;

h) guia para el manual de calidad, si es apropiado;

i) apéndice para datos de apoyo, si es apropiado.
1.3.4.6.2. Titulo, Alcance y Campo de Aplicacion

El titulo y el alcance del manual de calidad debed&finir claramente a la

organizacion para la cual éste se aplica, estadsecel manual debera también
definir la aplicacién de los elementos del sistetieacalidad; para asegurar la
claridad y evitar confusién, puede también ser @ipdp el uso de negaciones (por
ejemplo: indicaciones sobre lo que no es cubiedio gd manual de calidad y las
situaciones en las que éste no debera ser apliddda)parte o toda la informacién
del alcance y del campo de aplicacion, puede tamddéar localizada en la pagina
del titulo.

1.3.4.6.3. Cuadro de Contenidos.

El cuadro de contenidos de un manual de calidagrdeincluir los titulos y la
ubicacion de las secciones, la numeracion o eemsstde codificacion de las
secciones, sub secciones, paginas, figuras, itistres, diagramas, cuadros, etc.,

debera ser claro y ldgico.
1.3.4.6.4. Introduccion.

La introduccion del manual de calidad debera prnowdermacion general acerca de
la organizacién concerniente y del manual en si.
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La informacién minima que se debera incluir aceleda organizacién es: nombre,
dependencia, direccion completa y medios para cimange, también puede incluirse
informacién adicional acerca de la organizacidoh¢tano sus lineas de negocios, su

tamafio y una breve descripcion de sus antecedentes.
La informacion sobre el manual de calidad en diedeincluir:

> Identificacibn de que es la edicidon vigente o é¥actfecha de edicion o
efectividad, e identificacion de los contenidos fficddos

» Una breve descripcion de cdmo es revisado y azadii el manual de calidad,
quién y con qué frecuencia revisa su contenidoémyuasta autorizado para
modificarlo y quién esta autorizado para aprobadsta informacién puede
también incluirse en la seccion del elemento conerte del sistema, si es
apropiado, se puede incluir un método para detemrian historia de cualquier
cambio de procedimiento;

» Una breve descripcion de los procedimientos doctedes usados para
identificar la situacion y controlar la distribuni@el manual de calidad, ya sea
gue contenga o no informacion confidencial y que és utilice Unicamente para
propésitos internos de la organizacidbn o que e@podible para propésitos
externos

» Evidencia de la aprobacién hecha por los respoesat# la autorizacion de los

contenidos del manual de calidad.
1.3.4.6.5. Politica de Calidad y Objetivos.

Esta seccion del manual debera establecer lagaoiitios objetivos de calidad de la
organizacion, es aqui donde el compromiso de lanizgcion con la calidad es

presentado y los objetivos de calidad son perfiadsta seccion también debera
describir como la politica de calidad sera dadarocer y serd comprendida por

todos los empleados, y como sera implementada yemda en todos los niveles.
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Planteamientos de politicas de calidad especitésabién pueden ser incluidos en las

secciones de los elementos concernientes del sistem
1.3.4.6.6. Descripcion de la Organizacion, Respdrikdades y Autoridades

Esta seccion del manual de calidad debera proveedescripcion de la estructura de
alto nivel de la organizacion, podra incluirse ungamigrama indicando la
responsabilidad, autoridad e interrelaciones. Ersld secciones de esta seccién o en
un procedimiento referenciado de un elemento deérsia de calidad, se deberan
suministrar detalles de las responsabilidades,ridattes y jerarquia de todas las

funciones que administran, desarrollan y verifiehtrabajo que afecta a la calidad.
1.3.4.6.7. Elementos del Sistema de Calidad.

El resto del manual de calidad debera describiogdds elementos aplicables del
sistema de calidad; la descripcion debera estadidas en secciones ldgicas que
revelen un sistema de calidad bien coordinado,psdca efectuarse por inclusion de,

o referencia a procedimientos documentados delnsastie calidad.

Un sistema de calidad y un manual de calidad saosipara cada organizacion; asi,
esta norma no pretende definir una estructura, dwmcontenido o método de
presentacion unicos para la descripcion de losestérs del sistema de calidad, los

cuales pueden ser aplicados a todos o0 a algundaqtos, incluyendo servicios.

Los requerimientos para los elementos del sistesrzalidad son proporcionados por
las normas ISO 9000 o por la norma aplicable afil&z por la organizacion. Se

recomienda que, cuando sea aplicable, la desanipigdos elementos del sistema de
calidad esté en una secuencia similar a la derfaanseleccionada. Otra secuencia o

referencia cruzada, apropiada para la organizaesagceptable.

Después de seleccionar la norma apropiada, cadanipagion determinara los

elementos del sistema de calidad que son aplicgptem base en los requerimientos
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de estos elementos de la norma, definirh como daniracion pretende aplicar,
lograr y controlar cada uno de los elementos sieleados. En la determinacion del
enfoque mas apropiado para la organizacion, ser@ebmonsiderar los aspectos

siguientes:

» La naturaleza de la organizacién, la capacidadraeajo del personal y los
recursos;

» El énfasis dado a la documentacion del sistemaaliidgad y al aseguramiento de
la calidad;

» Las distinciones hechas entre politicas, proceditogee instrucciones de trabajo;

Y,
» El medio de publicacion para el manual.

El manual de calidad resultante reflejara los nmetog medios especificos por los
cuales la organizacion satisface los requerimiemstablecidos en la norma de
calidad seleccionada y los elementos de su sistiencalidad. Los métodos y medios
por los cuales la organizacion hace un compromésa pumplir los requerimientos

deberén ser claros para los usuarios del manual.

1.3.4.6.8. Definiciones.

Si se considera necesaria una seccion de defiegien el manual, usualmente ésta
se ubica inmediatamente después de la seccion dledBce y campo de aplicacion”.
Si bien se recomienda que, cuando sea préacticail®en definiciones y términos
normalizados que estén referenciados en documestdosocidos de terminologia de
calidad o en diccionarios de uso general, esta®ede un manual de calidad debera
contener las definiciones de los términos y coroepttilizados en el manual de

calidad.

Se debera prestar especial atencion a las palgbeatengan un significado diferente
para diferentes personas o un significado espeqgiiéca sectores especificos de las
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organizaciones; las definiciones deberan permitia wcomprensién completa,
uniforme y sin ambigledades de los contenidos dehual de calidad. Es
recomendable hacer referencia a conceptos, terogi@l definiciones y normas

existentes.

GRAFICO 2 Jerarquia tipica de los documentos delistema de la calidad.

Jerarquia tipica de los documentos del sistema de talidad.

lidad

FUENTE: INSTITUTO NACIONAL ECUATORIANO DE NORMALIZACION SETEMA DE CALIDAD BIBLIOTECA
DEL INSTITUTO QUITO: 2008. 58-75 P.
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES

NIVEL A: Describe el sistema de la calidad de acuerdoagnlitica y los objetivos
establecidos y la forma aplicable, de la empresgugamediante el manual de calidad
tiene como finalidad el aseguramiento de la cdlida la empresa y en él se
describen las disposiciones generales para aselgucalidad en sus servicios, y/o
productos para prevenir la aparicion de no confdacks, por parte de los
consumidores para aplicar las acciones precisasa p través de la gestion de sus
procesos, alcanzar la mejora continua del sistesha@mo la satisfaccion de sus

clientes.
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NIVEL B: Se refiere a las actividades de las unidades doat®@s individuales
necesarios para implantar los elementos del sistdenda calidad, ademéas de
determinar los procesos necesarios para el Sistn&estion de Calidad, su
secuencia e interaccion, y determinar los métodoe gseguren la eficiente

terminacion de cada uno de los procesos.

NIVEL C: Consiste de documentos detallados del trabajoded®e encuentra la

propia informacion y su medio de soporte, dondeesalla cada uno de los pasos que
se va a realizar dentro de un manual de calidads esocumentos deben estar
previamente revisados y aprobados por la comisgnengial antes de ponerla a

consideracion de toda la empresa

1.4. COMPETITIVIDAD

FERNANDEZ E. S. (1997) “La Competitividad de la Empresa” Es untdaclave
del crecimiento econdmico de una nacién en un eotonundial cada vez mas

abierto y dindmico. pag. 11.

PORTER Michael E. (2009) “Ser Competitivo” La competencia es genesda,
tanto si implica a compaiiias que luchan por mecadpaises que se enfrentan a la
globalizacion o a organizaciones sociales que refgoa necesidades sociales, toda

organizacion precisa de una estrategia para ofeeses clientes. pag. 7.

¢, Qué significa la competitividad industrial y cosela puede medir? Se dice que los
paises competitivos en el ambito industrial sonelgsl que han conseguido

aumentar su capacidad de produccion y exportati@ansformando sus estructuras
productivas hacia sectores de alto valor agregadmtenido tecnoldgico, a través de
la generacion de empleo capacitado y remuneradsoetle tecnologias avanzadas y

la explotacion eficiente y sostenible de los regsirs

El andlisis de competitividad es necesario parafdanulacion de politicas

encaminadas a fomentar el desarrollo del sectatygtivo. La intensidad del proceso
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de industrializacion se puede medir a través deolaribucion del VAN (Valor

Actual Neto) al Producto Interno Bruto (PIB) depais. Este indicador, sin embargo,
no analiza la eficiencia y competitividad de digitoceso ni la contribucion de otros
sectores, como el agricola o el de servicios, sdwello industrial del pais, sea como

insumo o como actividad de apoyo.

La competitividad en una organizacién es capazrddugir bienes y servicios de
calidad, que logren éxito y aceptacion en el mercgtbbal. Cumpliendo con
Eficiencia, eficacia y efectividad, en la admirasidn de recursos, eficacia en el

logro de objetivos y efectividad comprobada pargegar impacto en el entorno.

Es competitiva una organizacion si tiene éxitoaaés de la satisfaccion del cliente,
basandose en la participacion activa de todos iesbros de la organizacion para la
mejora sostenida de productos, servicios, prooesadas cuales trabajan; tomando en
cuenta sugerencias de empleados, innovando y famdmia participacion proactiva
y el liderazgo eficaz.

1.5. LIDERAZGO EN EL MERCADO

FERNANDEZ E. S. (1997) “La Competitividad de la Empresa” Los lieerdel
mercado son los que la pasan bien. Por tanto,ted l.es pequefio todavia quiere

divertirse, debe definir bien su mercado para ptderarlo. pag. 30.

FERRE José M. (2004) “Hablando con el Mercado” Reducir los poscipara
conseguir ser lider en el mercado y obtener unamaégarticipacion, una estrategia
gue podriamos es la de situar nuestro productivel de precios mas bajo a los que
se ofertan. pag. 215.

Una empresa para llegar a ser lider dentro de uoach@ competitivo debe regirse a
una serie de estrategias como pueden ser la deestapon de mercado la cual debe
basarse a un solo mercado objetivo en donde vaeofrsu producto, por su

presentacion tanto en el producto o servicio qle der diferente y llamativo para su
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clientela y quiza el mas importante el de los sjoe es el punto clave donde el
cliente decide o no adquirir el producto o seryicinoa empresa debe enfocarse en
realizar productos y servicio que satisfagan laesidades del cliente imponiendo
calidad innovacion a un precio accesible cumpliesda estos paradmetros una

empresa podra liderar un mercado.

1.6. CERTIFICACION

SERRA Juan A. (2004) “Gestion de Calidad en las Pymes Agroalisméss” Es una

actividad consistente en la emisidon de marcas tficados llevada a cabo por una
entidad reconocida como independiente de las patiresadas la que se manifiesta
gue se dispone de la confianza adecuada en queodacfo es conforme con una

norma u otro documento normativo. pag. 423.

SUMMERS Donna C. (2006) “Administracion de la Calidad” Permite qlaes

compafias amplien sus mercados geograficos y brisuke servicios a clientes que
exigen que sus proveedores cumplan con la norma9®0, ademas los clientes
con que ya cuenten también resultaran beneficipdofa certificacion ISO 9001 ya
gue las empresas que alcanzan la certificacion desmostrado su capacidad de

mejorar su calidad de sus productos y servicias., gé.

La certificacion tiene un enfoque voluntario y pgemasegurar que un producto,
proceso, servicio es conforme a una norma, estdic@ion es otorgada por una
organizacion que previamente ha sido autorizadalmmediante una acreditacion,
que es el reconocimiento formal conforme a prasticternacionales, por parte de un
organismo debidamente autorizado, de que una @ay@dn se encuentre habilitada
técnicamente para realizar determinadas tareasicetalas con la certificacion de

conformidad.
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Al realizar este proceso de certificacion se dedpedficar a qué empresa se va a
certificar o en el area que se requiera asi entnougais se realizan certificaciones en
ISO 9001-2008 para procesos alimentarios ISO 1800%- en seguridad industrial
ISO 14001 en seguridad medioambiental.

1.7. NORMALIZACION

ALVAREZ G. Vicente (1999) “Normalizacion Industrial” Es el procescstieado a
elaborar unos elementos de referencia, con el &noddenar los diferentes
comportamientos 0 actividades que se presentan @eerm respectiva en las
relaciones sociales, aplicando este concepto al dmuritendremos que la
normalizacién es el proceso destinado al establestnde las normas que rigen la
vida industrial, en tanto que parametros o critegoe van a tener que ser respetados
por los productores o por sus fabricantes pararpocigpar un sitio en el mercado,
por otro lado a establecer de forma unificada tasr@s técnicos que deben respetar

tanto los productos como las propias empresas gadtas de producirlos. pag. 33.

En un mundo cada vez mas globalizado, el comentarnacional ha generado la
necesidad de crear estdndares que determinen ntigaralas caracteristicas de los
procesos que se emplean para generar bienes gisgréllo ha dado lugar a que se
establezcan normas de caracter nacional, regiomaleenacional que definen las

calidades de bienes y servicios para que el intdscade productos sea confiable.

Se puede definir la normalizacion como la tarea lipxan adelante organismos o
agencias nacionales, regionales e internacionaleskfin de fijar normas técnicas
gue establezcan la terminologia, la clasificaclés,directrices, las especificaciones,
los atributos, las caracteristicas, los métodgsrdeba o las prescripciones aplicables
a un producto, proceso o servicio con el fin desgmear la seguridad, la proteccion al
consumidor, al medio ambiente, a la salud de lasopas y animales, y favorecer el

efectivo intercambio de bienes.
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La Organizacién Internacional de Normalizacion (JS@ encuentra a la cabeza de la
actividad normativa internacional es una agenciaguioernamental cuyo objetivo
primordial es promover el desarrollo de la nornaadian y actividades relacionadas
en el mundo, con la finalidad de facilitar el im@mbio internacional tanto de bienes
como de servicios. Existen también y como miembdes SO agencias locales de
normalizacion y, a nivel hemisférico, la ComisiG@anBmericana de Normas Técnicas
(COPANT).

Se define la normalizacion como el proceso de ftamy aplicar reglas con el
proposito de realizar en orden una actividad efpacpara el beneficio y con la
obtencion de una economia de conjunto Optimo teoiem cuenta las caracteristicas

funcionales y los requisitos de seguridad.

Se basa en los resultados consolidados de la &jdactécnica y la experiencia, y
determina no solamente la base para el presente tsimbién, para el desarrollo
futuro, y debe mantener su paso acorde con el ggogita norma es el documento
establecido por consenso y aprobado por un organisgonocido, que proporciona
para uso comun y repetido, reglas directrices actaristicas para ciertas actividades

0 sus resultados, con el fin de conseguir un géationo en un contexto dado.

Una norma debe ser un documento que contenga speones técnicas, accesibles
al publico, que haya sido elaborada basando swifanoidn con el apoyo y consenso
de los sectores claves que intervienen en estaidaxti y que son fabricantes,
consumidores, organismos de investigacion cieatifidecnologica, y asociaciones

profesionales.
1.8. ACREDITACION

Depositos de documentos de la FAO, disponible en
http://www.fao.org/docrep/004/ad094s/ad094s03.hfBonsulta: 14 de Mayo del

2011]. Los productos de las empresas son certdgagdor organismos de
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certificacion. ¢Pero se puede confiar en los osgaos de certificacion? ¢Cuéles
serian las garantias que podrian presentarnos @gf@sismos para asegurarnos la
calidad de su certificaciéon? ¢ Como volverse orgamide certificacion? ¢ Cual es su

legitimidad?

Los productos certificados dan confianza a loswtdie porque superaron la prueba de
su conformidad a un pliego de condiciones, y exigenque el consumidor sugiere

gue se implemente.

1.8.1. La "certificacion" del organismo de certifcion se llama

"acreditacion".

La norma de referencia es la ISO 65 (o EN 4501Réquisitos generales relativos a
los organismos que proceden a la certificacionrddyzctos”. Se trata de una norma
cercana a la norma ISO 9001 "Sistema de adminidtrade la calidad". La
acreditacion se parece en consecuencia a unaaaitih de empresa de clase 1ISO
9001.

La diferencia esta en el hecho de tratarse deponpirticular de empresa, ya que se
trata de un organismo cuya actividad es "procedarcartificacion de productos”, la
gue requiere criterios particulares (independenigiparcialidad, etc.) que no son los
criterios de las normas ISO 9000. Mientras el aggaa certificador "certifica" un
producto, un proceso o un sistema calidad, un @gende acreditacion "acredita al
organismo certificador". Del mismo modo, estos nigmos de acreditacion deben
proceder conforme a una norma, la ISO 61 "Reqguigjemerales para la evaluacion y
la acreditacion de los organismos de certificaciONd existen organismos de
acreditacion de los organismos que acreditan; gitinedad se funda en el
reconocimiento mutuo y en la participacion de la®iddades publicas dentro de sus

estructuras.
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1.8.2. Definicion de la Acreditacion

En el marco de la certificacion de productos, leditacion es el reconocimiento de

la conformidad de un organismo de certificaciénsarequisitos de la norma ISO 65.

La acreditacion garantiza el reconocimiento muteidod organismos de certificacion
a nivel internacional. Un organismo de acreditaggdnun organismo tercero que

procede a la acreditacion de un organismo de icaxtibn

1.8.3. Interés de la Acreditacion

La acreditacion es relevante para los organismagd#icacion porque:

» Declara que los organismos acreditados son contpstenmparciales;

> Les permite, a nivel internacional, conseguir lepgacion de sus prestaciones y el
reconocimiento de sus competencias.

» Unifica y simplifica los numerosos tramites de mmcmiento de los operadores;

» Evita a las empresas exportadoras los reiteradusotes que deben pasar para
tener acceso a los mercados internacionales;

» Establece y promueve la confianza a nivel nacienaternacional al comprobar

la competencia de los operadores en cuestion.

1.8.4. Los Costos

Los gastos de acreditacion del mismo modo varigarsel organismo que la realiza,
el nimero de sistemas de certificacion a acredéamumero de categorias de

productos certificados, el tamafio del organismoeattficacion, etc.

Concretamente, una acreditacion cuesta por lo med@90 ddlares y puede llegar
en algunos casos a mas de 40.000 dolares, asinsnuwstos de acreditacion no
deberian soélo representar un porcentaje de la réamifun del organismo de

certificacion. Respecto del aspecto financierapgmrtante recalcar que no se puede
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tener una certificacion o una acreditacion creiblebajo costo; se necesitan
obviamente medios financieros para tener un persmmapetente, una duracion de
auditoria suficiente, un nimero y una calidad sefiic de andlisis. Una baja
desenfrenada de los precios de certificacion pada@@or un exceso de competencia
entre organismos acreditados solo puede conducinaacertificacion de calidad

mediocre.

1.9. REGISTRO SANITARIO

FALLOL. Jesus (2008) “Manual de Radiofarmacia” Es la autoripacide un
medicamento concedido por autoridades sanitariaega nacionales o comunitarias
segun el tipo de procedimiento seguido, que seettntras la evaluacién favorable

de la solicitud formal del registro. pag. 245

ABAD Juan, El Registro Sanitario en la Republica del Ecuadiisponible en

http://lwww.icex.es/staticFiles/1d%20397673%20Reg&i20Sanitario%20Ecuador.p
dfr_10880_.pdf, [Consulta: 14 de Mayo del 2011]n & Ecuador, los alimentos
procesados y aditivos alimentarios, los cosmétidos, productos higiénicos o
perfumes, los productos naturales procesados Ylhmuicidas de uso doméstico
industrial o agricola, deben obtener, previamentesua comercializacion y/o

importacién, el registro sanitario. Este registeoregula por lo establecido en el
reglamento de registro y control sanitario, expeat18 de Junio de 2001 (Registro
Oficial N° 349), que contiene cambios y modificags sustanciales al anterior

Reglamento vigente.

Es un registro documentado para llevar un "contral’modo de satisfacer los
requerimientos de "salubridad" de un determinaptiblico” o "privado “en relacion

a los individuos afectados en esa situacion.

El Ministerio de Salud Publica, por intermedio des subsecretarias, direcciones

provinciales y del Instituto Nacional de HigieneMedicina Tropical Leopoldo
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Izquieta Pérez, en los lugares en los cuales és$tén funcionando son los
organismos encargados de otorgar, mantener, sumpsgndancelar el registro

sanitario y disponer su reinscripcion.

1.10. NORMA DE CALIDAD INEN

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, disponible en
http://www.inen.gov.ec/images/pdf/certificacion/D¥20DE%2002.pdf [Consulta:
14 de Mayo del 2011]. El INEN, dentro de susivatades, tiene la de
Transferencia de conocimiento o capacitacion, @etd/ que fue instituida como
respuesta a las necesidades de la empresa PubHosagla, Personas naturales y
juridicas, Universidades, Escuelas Politécnicas Rublico en general, de obtener
formacion y adiestramiento adicional para mejosais niveles de desempefio en las

actividades en las que se desenvuelven.

El INEN, como estamento del estado, emite nhormagnales y homologa normas
internacionales, en temas de normalizacion, ceaitifon, metrologia, ensayos fisicos
y analiticos, entre otros; formula reglamentos it&xs) codigos y guias de préctica,
buscando siempre que los productos y servicioscgusumimos sean producidos
bajo los estandares mas altos de calidad.

La norma de responsabilidad social ISO 26 000dneada por la ISO en Ginebra —
Suiza, el 01 de noviembre de 2010; norma que essaltado del consenso mundial
mas importante de la década que ha logrado canailfartes interesadas y actores

diversos en los paises, mediante un proceso dmgdilevado por mas de cinco afos.

Durante este tiempo el INEN particip6 en el dedlarrde la norma con el aporte
significativo de expertos que representaron a ggigos distintos de partes
interesadas: consumidores, gobierno, industria y presa, trabajadores,
organizaciones no gubernamentales y otros (sesvicEpoyo, investigacion,

académicos, etc.); expertos que realizaron obsenex y comentarios a los
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documentos borrador emitidos por el grupo de trabajresponsabilidad social de la
ISO.

1.11. LA NORMA ISO 9000

HOYLE David (1994) “ISO 9000 Manual de Sistemas de CalidaaNorma 1SO

9000 es una serie de estandares internacionales gistemas de calidad que
especifican las recomendaciones y requerimientos gladisefio y valoracion de un
sistema de gestion, con el proposito de asegumragpuproveedores proporcionen
productos y servicios que satisfagan los requenitogeespecificados del cliente o del

mercado concreto determinados por el proveeday. 3¥a45.

Club Ensayos Normas ISO 9000 y 14000 disponible en
www.aico.org/aico/LinkClick.aspx?link=Qué+es+ISO€80doc, [Consulta: 14 de
Mayo del 2011]. El término se refiere a una sddenormas universales que define
un sistema de “Garantia de Calidad” desarrolladolgp@®rganizacion Internacional
de Normalizacion (ISO) y adoptado por 90 paisedoelo el mundo, ISO esta
compuesta por representantes de normas naciorealaaside 100 paises, su objetivo
es promover el intercambio de productos y servieinsodo el mundo y fomentar la

cooperacion mundial en las areas intelectual, ifiest tecnoldgica y economica.

Se define que la norma ISO 9000, es un métodaatajb, que se considera tan
bueno, que es el mejor para mejorar la calidadigfaecion de cara al consumidor.
La version actual, es del afio 2000 1SO 9001:200@, lyja sido adoptada como
modelo a seguir para obtener la certificacion dilaad y es a lo que tiende, y debe de
aspirar toda empresa competitiva, que quiera pexoeary sobrevivir en el exigente

mercado actual.
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CAPITULO Il
2.1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.2. RESENA HISTORICA

2.2.1. Resefia Histérica del Origen de las Indussrihacteas en el

Canton Latacunga

La historia ganadera del Ecuador puede remontdrssige XVII, cuando las
haciendas comienzan a especializarse en lazari@d® ganado ovino y animales de

carga y transporte.

La crianza de ovejas y de produccion de lana sdicexpor las necesidades de
materia prima para los obrajes y la crianza de aleisnde carga y transporte (mulas y
caballos) por ser los Unicos medios aptos para limarge por los caminos de

herradura de la época.

Esta actividad ligada a la produccion agricola sia duda la dominante, la
produccién estrictamente de ganado bovino de aataehe era bastante secundaria;
la crisis de los textiles a finales del siglo XVl comienzos del XVIII, afecto la
produccién ovina, particularmente de lana, al s@@entamente la demanda de este

producto, situacién a la cual los hacendados repam desplazando este tipo de

produccién a la actividad agricola que aunque re geoporcionaba mayores
ingresos, al menos les aseguraba una renta minbeptable Esta situacion se
mantuvo hasta el afio 1900 en que, con el comieslzoitcionamiento del ferrocarril

se abrieron nuevas perspectivas productivas pasahblcendados serranos; el
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ferrocarril permitio objetivamente una integracemtre la sierra y la costa, abriendo
la posibilidad que la produccién agricola y peauate la sierra llegara al mercado
costeflo, mas amplio y dindmico que el conformadol@aeducida poblacién no

agricola de la sierra.

Esta situacion objetivamente ayudo a que se empi@ceducir en la zona central de
la sierra, especialmente las provincias de CotogaXPichincha las cuales se
transformaron principalmente de haciendas agricetahaciendas exclusivamente
ganaderas lo que ocurri6 mas o menos a partir dé, 18ste despertar de una
“vocacion” ganadera en las zonas de Cotopaxi esipeente, no significo sin
embargo un adelanto mayor en términos tecnolégidda&s bien ocurrié un
aprovechamiento de las condiciones topograficazojogicas de algunas parroquias
de esta provincia para usar los pastos naturgies gonsiguiente para la crianza de
ganado.

A partir de 1910 se comienza a producir los camlmi@gs significativos en la
produccién pecuaria, especialmente lechera, enfa de Guaytacama, provincia de
Cotopaxi, en la sierra central ecuatoriana, quezacalria decir que es el comienzo de

la actividad lechera como actividad comercial.
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CUADRO 1 Ubicacion de las industrias lacteas del @abdn Latacunga

Ubicacion de las industrias lacteas del Canton Latainga

1 LA QUERENCIA José Guango Bajo

2 LA AVELINA Panam Norte Km 19

3 TANILAC Tanicuchi (CENTRO)

4 ECUALAC Mulalo 4 de octubre y R

5 SAN LUIS Mulalo(SAN AGUSTIN)

6 COTOPAXI Mulalo(BARRIO RUMIPAMBA)

7 SAN ENRIQUE Mulalo 4 de octubre y R

8 PATOLAC Mulalo(BARRIO RUMIPAMBA)

9 LATACUNGA Mulalo ( CENTRO)

10 LA FINCA Salache

11 EL EXCELENTE Panamericana Norte Junto a la Brigada
12 TAPIA José Guango Bajo(LAIGUA DE VARGAS)
13 CORDOVEZ Mulalo (BARRIO EL ROSAL)

14 FINOLAC Mulalo(RUMIPAMBA DE ESP)

15 ANGELITA Guaytacama (Gonzales Suarez)

16 AMAZONAS Guaytacama (Pilacoto)

17 SAN JORGE Guaytacama (Centro)

18 “J” Mulalo( Barrio El Rosal)

19 GUAYTACAMA Guaytacama(Centro)

20 SANTA IVON Guaytacama(Barrio San Sebastian)
21 LA LIBERTAD Guaytacama(Barrio La Libertad)

22 PRIMAVERA Guaytacama(Barrio Guamani Narvaez)
23 PAISANITA Guaytacama(Moran Valverde)

24 MOLIDESA Mulalo (Panam .Norte KM.4)

25 ABELLITO Tanicuchi (Sector L)

26 FABAGRI Mulalo(Barrio San Agustin)

27 DAVILA José Guango Bajo

28 SAN PEDRO Mulalo(Centro )

29 PARMALAT Lasso Centro

30 LA PAMPA Panam Norte Km 4

31 INDULAC Panam Norte Km 19

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO.
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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CARTERA DE PRODUCTOS DE LAS EMPRESAS LACTEAS DEL
CANTON DE LATACUNGA PROVINCIA DE COTOPAXI

En la provincia de Cotopaxi existen muchas empregaicadas a la produccion,
distribucion y comercializacion de productos lastade esta manera se procede a una
analisis situacional que enfrenta dichas emprésasgndo en cuenta a 31 empresas

pertenecientes al Canton Latacunga que es el ssatoal fue producto de estudio.

Es por esta razon que detallamos primeramente itaaibn de cada una de estas
empresas, para asi poder de igual manera dar @ezolaocartera de productos que
ofrecen dentro y fuera del mercado del Canton lusitiga mayoria de estas empresas
se encuentran ubicadas en la Parroquia de Mulaosgudedican a la produccién
diaria de QUESOS, que como en la gran parte des esthstrias ofrecen este
producto en 1100, 850 y 600 gramos y en un nunegtocido producen en bloques
de hasta 20 libras. Posteriormente pocas son dastimas dedicadas a la produccion
de QUESOS, LECHE ENFUNDADA Y YOGUR ya que por déetes motivos no
todas pueden dedicarse a la produccion de todos esbductos, como ejemplo
tenemos a la industria TANILAC, considerada comdnidustria mas grande del
Cantén Latacunga por su reconocimiento en ofertar sin numero de
productoVER ANEXO 1).

2.2.3. Situacion Actual del Sector Lacteo en el @amLatacunga

En el actual momento el sector lacteo del Cant@adumga estd atravesando una
situacion muy dificil especialmente los productadeslacteos de este sector ya que
las autoridades de este cantdn el 26 de mayo dséme afio realizaron la clausura
de 6 industrias procesadoras de lacteos por matevajue no cumplen con los
registros sanitarios que por ley deben cumplir gerder producir y vender a sus
clientes, también porque dicen que estas indugtaasjan con el suero de la leche
en cantidades muy altas el cual resulta perjudipaa ofrecer un producto al

mercado ya que el principal afectado vendria @lsssnsumidor final.
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Se considera que las empresas especialmenteoldscforas de alimentos en este
caso de derivados lacteos deben trabajar bajstéadares de calidad vigentes en los
altimos tiempos como son los registros sanitagos, normas de calidad ISO 9001-

2008, con los respectivos parametros regulatoadssipor el INEN.

Las industrias como todos solo buscan el beneficapio mas no el beneficio
comun que se deberia tener, para trabajar de jlaxr manera es que se busca que
todas las empresas productoras de bienes y sentigibajen bajo una cultura de

calidad y asi satisfacer necesidades para obteesigio y posicionamiento.

Dentro del analisis de las industrias lacteas kasienarcas que se expenden dentro de
los mercados y tiendas de la ciudad de Latacuregamos conveniente realizar fichas
de observacion donde se detallan si trabajan agstre sanitario, sellos de calidad
INEN, normas de calidad ISO 9001-2008.

CUADRO 2 Fichas de observacion de las diferentes mtas que se expenden sus productos y derivados

lacteos en la Ciudad de Latacunga.

Empresas Productos Registro Sanitario Norma Ciudad
(marcas) INEN
LA FINCA Quesos, yogures, 07095INHQANQ906 Latacunga.
leche enfundada. 1528
PARAMALAT Leche enfundada. 06011INHQAN1105. Latacunga.
701
COTOPAXI S.A Quesos de hoja 06326INHQANO0206 Latacunga.
LA QUERENCIA Quesos, leche 01269INHQAN1102. Latacunga.
enfundada 1528
PRODUCTOS EL Quesos, 08756INHCAN1207 Latacunga.
EXCELENTE
TANILAC Quesos, yogures 048872INHCAN1002. Latacunga.
710
LACTEOS TAPIA Quesos, 01575INHQAN1299 Latacunga.
DUYILAC Yogures, 08633INHQAN1107. Latacunga.
ECUALAC Leche enfundada 05254INHCAN1299. Latacunga.
CORDOVEZ Quesos, 05254INHCAN1205. Latacunga.
FINOLAC Yogures, 05254INHCAN1002. Latacunga.
1528
LA FINCA Quesos, yogures, 07095INHQANO0906. Latacunga.
leche enfundada. 1528

FUENTE: INVESTIGACION DE MERCADO.
REALIZADO POR: LOS INVESTIGADORES
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Las industrias lacteas de cada uno de los seqtertenecientes al Canton Latacunga
en un numero maédico ofertan dentro del mismo swsrsibs productos derivados de
la leche, la demas produccién sale de la proviaairas diferentes ciudades donde
su producto es acogido por los consumidores, estelecaso de Esmeraldas,
Babahoyo, Guayaquil, Machala, Quito, siendo estaiptincipales ciudades donde se

comercializan la mayor cantidad de sus productos.

Cabe resaltar que todas las marcas de productoscamuercializan dentro del
mercado latacunguefio no cuentan con normas deddsD 9001-2008, pero todas
estas poseen las normas INEN, dentro de la ineesbig se toma como referencia la
normativa INEN que deben cumplir los diferentesdpictos lacteos para poder
ofertarlos libremente asi se tiene:

Las conocidas normas INEN emitidas por el Instithicional de Normalizacién
(INEN), son reglas y requisitos que deben cumgls entidades dedicadas a la
elaboracion industrial de productos de diferenfesst entre 1o que se apuntan los de

caracter alimenticio.
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2.3. MACROAMBIENTE

2.3.1. FACTOR TECNOLOGICO

2.3.1.1. La Maquinaria Ideal para Produccion y Emgae de L&cteos.

CUADRO 3 Maquinaria que tienen que utilizar para ehborar los quesos

Magquinaria que tienen que utilizar para elaborar los quesos

MAQUINA PORCINADORA

Es una maquina extrusora continua a vacio,
cuenta con un amplio margen de porcionado
de 5g a 30,000g, con un procesamiento suave
de todos los productos, ademas permite
elevados rendimientos de porciones de hasta
2.2 toneladas por hora dependiendo del

gramaje.

La maquina esta garantizada en cualquier

aplicacion de porciones con peso exacto.

ENGRAPADORAS POLYCLIP

Esta maquina se puede utilizar para empadcar
cualquier producto lacteo y darle la

presentacién engrapando los extremos, el
sistema es rapido y asegura un empaque
perfecto, el engrapado ofrece alta seguridad
en la operacion, el empaque queda justo, I

4

produccion aumenta y se lleva a cabo mas

rapido, solo requiere un operador.

43



MAQUINAS REBANADORAS

>‘§-,'_g A d

[J.

Le permite hacer su trabajo rapido, rebanat
carne de res, cerdo, pollo y queso su
produccién va de 1.15 millones de rebanad
en jornadas de 8 horas al dia; con un sin
namero de presentaciones que desee en u
producto como son: apilado, escalonado,
apilado intervalo, escalonado, con intervalg

piezas, rebanado de corte fino.

MAQUINAS

FORMADORAS

Son maquinas especializadas para amolda
automaticamente los quesos en un sinndm
de tamafios y disefos ideales para el mane

industrial.

MAQUINAS EMPACADORAS AL

ALTO VACIO YTERMOFORMADO

Son selladuras de vacio de una o dos cams
el sellado se lleva a cabo aunque exista:
humedad, grasa, arrugas o pliegues en el 3
de sellado, termo formadora Henkovac TH-
4200 es una maquina compacta y de redug
coste, dada su construccidon modular fabric

totalmente en acero inoxidable.

ndo

as

ero

xj 0

aras,

\rea

ido
ada

CUBICADORAS

Maquina con sistema de corte en forma de
cubo, tiras, aros, ralladora especial para re

cerdo, pollo, pescado y queso.

2

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO.
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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En el cuadro anterior se da a conocer la magairgue se deberia utilizar en la
produccién de quesos, es la maquinaria mas idéepetrodde cada uno de los
procesos, presentando para el sector lacteo com@BORTUNIDAD por cuanto
existe una gran variedad de maquinas pero lasajgefila son las mas conocidas y
con las cuales las industrias lacteas de la ciudadatacunga deberian adquirir
porque estas pueden abastecer a la produccion gfag iedustrias normalmente
realizan a diario, ademas de ahorrarles una gratided de dinero y lo mas

importante el producto es de mayor calidad.

En lo que respecta a la tecnologia con la que jaaben la produccion de los

diferentes derivados lacteos ya se indico la fagdeque tienen y que no trabajan con
la maquinaria adecuada para poder producir coalidad 6ptima sino que lo hacen
con lo indispensable para poder cumplir los remgsisanitarios, los cuales son
basicos en lo que se refiere a los que deben deltsproductos alimenticios para el

consumo humano y para la venta libre dentro detauer.

2.3.1.2. LINEA DE PRODUCCION DE LECHE

CUADRO 4 Maquinaria para la produccion de la leche

Maquinaria para la produccién de la leche

MAQUINARIA TIENE QUE UTILNIZAR PARA LA PRODUCCIOND E
LECHE PASTEURIZADA

Esta maquinaria es la ideal para poder

elaborar leche pasteurizada ya que

cumple con los requisitos que |la

tecnologia moderna exige para obtener
un producto de calidad en donde |se

mejora la produccion en cuanto a esa

linea de productos se refiere

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO.
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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CUADRO 5 Maquinarias para la leche de las industas de Latacunga

Maquinarias para la leche de las industrias de Lacunga

MAQUINARIA QUE UTILIZAN LAS INDUSTRIAS DE LATACUNGA

En la mayoria de industrias que producen

leche enfundada o en carton la maquinaria
no es la necesaria para poder cumplir con la
calidad que el cliente busca ademas
perjudica a la industria en el poder crecer y

ser reconocida dentro del mercado.

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO.
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

Dentro de la produccién de la leche la mayorisadéridustrias del Cantdén Latacunga
trabaja con una maquinaria poco tecnificada pogue esta debilidad se podria
convertir en una graBPORTUNIDAD si todas pudieran trabajar con una tecnologia
adecuada lo cual a diario y mejoradas se ofertameetado, cabe mencionar que son
contadas las industrias que poseen la tecnologia l@a produccion de leche
enfundada como son la Finca, Parmalat, Tanilaa,Avkelina que si cuentan con una
maquinaria para realizar productos en envasesmiia fy carton.

2.3.1.3. LINEA DE PRODUCCION DE YOGURT

CUADRO 6 Maquinaria para la produccion del Yogurt

Magquinaria para la produccién del Yogurt

MAQUINARIA QUE TIENE QUE UTILIZAR PARA LA PRODUCCI ON DEL YOGURT

= Toda esta maquinaria es la necesgria
para la correcta elaboracion de |un
producto de calidad y que disminuya el

precio de fabricacion y abastezca |en

mayor cantidad de produccion

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO.
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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CUADRO 7 Maguinarias para yogurt de las industriasde Latacunga

Maquinarias para yogurt de las industrias de Latacmga

MAQUINARIA QUE UTILIZAN LAS INDUSTRIAS DE LATACUNGA
La maquinaria que se presenta es lajque

normalmente se utiliza para |a
elaboracion del yogurt asi como el resto
de maquinarias no son o]
suficientemente aptas para obtener una

mayor calidad y cantidad de productos

terminados

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO.
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

Como se sefialé en la maquinaria que se utiliza etaboracion de la leche en funda
de la misma manera dentro de la produccion del rydgumayoria de industrias de
lacteos no cuentan con una maquinaria sofisticada producir diversas variedades
de presentaciones de yogures, como en envase8diiepde diferentes tamafios y en
cartén de la misma manera las industrias que aetegenciono son las cuales poseen
la tecnologia necesaria para elaborar diversagmasones de yogurt, esto significa
gue la mayoria de industrias tienen @RORTUNIDAD las industrias que cuentan
con la maquinaria adecuada para la produccion @epesducto que es de consumo

masivo para las persona al igual que la lechegyeso.
2.3.2. FACTOR ECONOMICO

El analisis de este factor involucra mucha impurig en cuanto al referirse a cada
una de las tasas de interés pasiva, activa, laciofi y el PIB, considerando a cada
uno de estos parametros como un factor externmoatento de diagnosticar cada
uno de estos factores se pretende definir el ctmtew el que las industrias se
desenvuelven en la actualidad y a futuro, un boewamiento del entorno facilita la

toma de decisiones estratégicas para un éxitocadoaen una determinada actividad
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empresarial, en este caso el sector lacteo su gesemdepende de las condiciones

gue le rodean, el contexto en el que se desayrojlee pueden ayudar o, dificultar.

Existe la influencia de algunos factores del er@a@oonomico como el crecimiento
econdmico, el cual consiste en el ritmo al que auaé produccion de bienes y
servicios de un determinado pais, esta variableGuoa indica el gasto o consumo

de las familias.

La mayoria de propietarios de las diferentes inthssiacteas le colocaron a este
factor como primordial por el cual no trabajan estas normas de calidad, ya que
dicen no poseer el dinero suficiente para optaepproceso de certificacion, pero de
poseer y recibir un apoyo directo mediante la @il de créditos por parte del

gobierno, estos gustos agilizarian los tramitea parplear dicho proceso.
2.3.2.1. El Producto Interno Bruto.

Es el valor de los bienes y servicios de uso figaherados por los agentes

economicos durante un periodo.

TABLA 1 Producto Interno Bruto Afio 2011

FECHA YALOR
Diciembre-Z1-2011 S.1l o
Hoviembre-Z0-2011 =1
Cctubre-z1-z011 =1
Septiembre-20-Z2011 =
Sgosto-=1-Z011 <+
Julio-Z1-2z011 =+
Junio-Z0-2011 =+
Mayvo-Z21-Z2011 =+
Sbril-zo0-2z011 =
Marzo-z21-2Z011 =
Febrero-zs-z011 =
Enero-Z21-2011 217 W
Diciembre-Z1-z010 =
Moviembre-20-Z010 =
Tictubre-Z1-2010 =
Septiembre-z0-Z010 =
ASgosto-21-2010 =
Julic-Z1-2010 =
Junio-20-Z010 ]
Mayvo-Z1-2010 ]
Shril-zo0-2z010 =
Marzo-21-2010 =
Febrero-28-Z010 .31 Wa
Enero-21-2010 L e
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GRAFICO 3 Producto Interno Bruto Afio 2011

PIE - Ultimoz doz afos STATE. 00%

47271.75%

25859.25%

/v 15153, 00%

Maximo = 7973 .00
Minimo = 15153 .00

FUENTEYWW.BANCOCENTRALDELECUADOR/ESTADISTICAS.COM

En referencia al cuadro anterior podemos obsemaetPIB en los dos ultimos afios
(2010-2011) se han ido incrementandose por loeziahaDPORTUNIDAD para el
sector, puesto que los clientes incrementan sarghuisitivo pueden adquirir mas
productos, también para los duefios de las indssriges estos pueden optar por
mejorar sus maquinarias incrementar su rentabilddgzendiendo de las necesidades

mMas representativas que la industria necesite.
2.3.2.2. Tasas de Interés

Es el precio del dinero en el mercado financierogwal que el precio de cualquier

producto, cuando hay mas dinero la tasa baja ydoubhay escasez sube.

49



2.3.2.2.1. Tasa de Interés Activa

TABLA 2 Tasa de Interés Activa al 31 de Enero 2012

FECHA VaLOR
Ernero-21-2012 2.17 e
Diciembre-Z1-2011 LT e
Moviembre-Z0-z011 AT v
Cctubre-21-2011 P
Septiembre-Z20-2011 2T
Sgosto-21-2011 2T e
Julio-Z1-z011 ST Ua
Junio-Z0-2011 ST e
Mavo-21-Z2011 24 Y
Sbril-Z20-2011 24 Y
Marzo-Z21-2011
Febhrero-25-2011
Enero-21-2011
Diciembre-21-2010
MNoviembre-20-2010
Cctubre-20-2010
Septiembre-20-2010
Sgosto-21-2010
Julio-Z1-2010
Junioc-20-2010
Mayvo-21-2010
Shril-20-=2010
Marzo-21-2010
Febrero-zg-2010

[=1=
25
==Y
[=1= e
R=b )
R=b )
Ot
Ot
=
0z s
P B )
i =Y
= Y
O Y

o owowo0 0000000000000 000

GRAFICO 4 Tasa de Interés Activa al 31 de Enero 2@
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A
[\ e

Maximo = 9.21%
Minima = §.17%

El 9.21% como incremento en los dos ultimos afif2011)que se presenta en la
tabla genera unAMENAZA para el sector puesto que el incremento de laatasa
dificulta que dichas industrias accedan a créditmsel alto interés que tienen que

pagar.
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2.3.2.2.2. Tasa de Interés Pasiva

TABLA 3 Tasa de Interés Pasiva al 31 de Enero 2012

FECHA VALOR
Enero-21-2012 4.52 %
Diciermbre-21-2011 +.93 Vo
Moviernmbre-z0-2011 +.53 Ya
Cctubre-z1-2z011 4.52 Yo
Septiembre-20-2011 4.52 %
Sgosto-21-2011 4.52 %
Julic-Z1-2011 4.58 Va
Junio-20-2011 4.58 %
Mayo-31-2011 4. .60 Yo
Abril-Z0-Z011 4.60 Vo
Marzo-31-2011 4.59 %
Febrero-28-2011 +.51 %o
Enero-21-2011 4,35 %
Diciembre-21-2010 4,28 Yo
Moviernmbre-20-2010 <+, 20 o
Moviembre-29-2010 +4.28 Y
Cctubre-z0-2z010 4.20 %
Septiembre-20-2010 .25 %
SAgosto-21-2010 4.25 W
Julic-21-2010 4.29 %
Junio-20-2010 4. 40 W
Mayo-21-2010 457 W
Abril-Z20-2010 4.80 Vo
Marzo-21-2010 487 %

GRAFICO 5 Tasa de Interés Pasiva al 31 de Enero 221

PASIYA - Ultimos doz afos PR

4.7

[\/’_LL

4adix

4. 25%

Maximo = 4.87%
Minimo = 4.25%

FUENTE: WWW.BANCOCENTRALDELECUADOR/ESTADISTICAS.COM

De acuerdo a los datos obtenidos se refleja urenmento del 0.62 de la tasa de
interés pasiva, representa uUr@PORTUNIDAD para este sector en cuanto a la
cantidad de dinero invertido o por invertir en éasidades bancarias, éstos recibiran

un porcentaje mayor por los interés.
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2.3.2.2.3. La Inflacion

Se define como un aumento persistente y sosteretlmidel general de precios a

traveés del tiempo, en los ultimos afos, Ecuadopreaentado una bonanza para las
fabricas de productos alimenticios, los preciododeproductos se han dolarizado y
como consecuencia, los margenes de utilidad sativeiente satisfactorios.

TABLA 4 La Inflacién Al 31 de Diciembre del 2011

FECHA& VYALOR
Ciciembre-21-2011 = O
Moviembre-30-2011 4.99 %
Octubre-31-z011 467 Y
Septiembre-20-2011 4,31 %
Agosto-21-2011 249 Y
Julio-31-2011 2.99 %
Junino-30-2011 2.81 %
Mayo-31-2011 277 Y
Abril-20-2011 241 Y
Marzo-21-2011 1.58 %
Febrero-28-2011 1.2 %a
Enero-31-2011 0.68 %
Diciembre-21-2010 3.332 %
Moviembre-20-2010 2.80 %
Cctubre-21-2010 2.92 %
Septiembre-20-2010 2.26 %
Agosto-31-2010 =2.00 %
Julio-31-2010 1.89 %
Junio-20-2010 1.87 %
Mayo-21-2010 1.88 %
Abril-30-2010 1.86 %
Marzo-31-2010 1.24 %
Febrero-2g-2010 1.17 %
Ernero-21-2010 0.83 %

GRAFICO 6 La Inflacién Al 31 de Diciembre del 2011

INFLACTON_ACUMULADA - Ultimos dos afios e
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/
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5.41%
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UENTE: WWW.BANCOCENTRALDELECUADOR/ESTADISTICAS.COM
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Se puede apreciar que la inflacion entre el afi® 300010 se ha ido incrementando
y se encuentra en la actualidad en un 5.41% estimsoor el aumento de precios de
las materias primas afectando asi al sector industeando un&AMENAZA por lo

cual no se puede sacar a la venta los productgsigdos clientes en su mayoria no
pueden adquirirlos por su precio alto, perjudicam#o esta manera al nivel de
produccién de este sector ademas afectando alrongar parte de los clientes ya
gue deben de buscar otro tipo de productos quéuwsast a los lacteos, pero que no
satisfacen sus necesidades de consumo, tambiéa afeeconomia propia de cada

ciudadano que disminuye por completo su poder deisidion.
2.3.3. FACTOR POLITICO

El gobierno ecuatoriano prepara una ley que reguldaactividad en el sector carnico
y lechero. La normativa denominada “Sistema Nadioa@ Produccion,
Comercializacion, Transformacion, Distribucion yrSamos de Proteina Animal de

Bovinos y sus Derivados”, integrara a toda la cad#mproduccion.

En el tema de lacteos, expertos elaboran el atiouya que en el pais nunca existid
un marco juridico que norme a este sector. Actuatenel MIPRO realiza talleres

informativos en todo el pais, con la participadi@los involucrados.

Por su parte el director de la Federacion NacidealGanaderos, Rodrigo Gomez,
expresdé a Andes que solicitaron que en la leynskiya el tema de precios y
mecanismos que garanticen la calidad del prodeciacremente el consumo

especialmente de leche en el Ecuador.

Una vez conocido el gobierno nacional de las fadengue tiene el sector lechero y

analizado por la Asamblea Nacional se llega adalueion de:

Art. 1.- Exhortar al Gobierno Nacional declarar en estaglemergencia al sector
lechero y tomar medidas inmediatas de control yicegdn de la importacion de

suero de leche liquido y en polvo , leche en palu®so, yogurt, mantequilla y mas
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derivados, en coordinacion con la Corporacion Adua Ecuatoriana, Ministerio de

Industrias y Productividad, Policia Nacional y Ejt.

Art. 2.- Exhortar al Gobierno Nacional que a través delist@nio del ramo ejecute

politicas agrarias inmediatas con atencion pretéaém los pequefios productores
indigenas y campesino: entre otras implementaregure agricola agropecuario,
implementar el vaso de leche en los programas ideetacion escolar, y demas
productos derivados de lacteos en los programasirdentos.

Art. 3.- Exhortar a todos los Ministerios en especial atiMerio de Salud Publica el
control sanitario riguroso de todas las plantascgsadoras de alimentos
especialmente de leche y productos lacteos, elraloenh percha de la leche
pasteurizada y leche larga vida y derivados deeleahMinisterio de Agricultura,

Ganaderia, Acuacultura y Pesca a través de Agidadalel control de la produccion
primaria de leche cruda asi como la inversion passector productor de leche a fin

de superar la crisis que afecta a miles de campesiidigenas.

Art. 4.- Exhortar al gobierno nacional la instalacién deotatorios especializados y
la contratacion de profesionales en alimentos elacantrol de calidad de productos,
tanto para garantizar el fiel cumplimiento del adoeministerial 136, para lo que es
leche cruda, como para viabilizar en forma &gil éoslisis de productos que se

expenden de forma de garantizar la salud de |last@tanas y ecuatorianos.

La presente resolucion entrara en vigencia a pdetsu expedicion, sin perjuicio de
su publicacién en el registro oficial.

2.3.3.1. Organismos Encargados del Control de Notivas de Calidad

> Direccion Provincial de Salud.
> Intendencia de Policia.

» Gobernacién de Cotopaxi.
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Estas tres entidades son las encargadas del ceahithrio y son las cuales tienen la
potestad de clausurar a cualquier industria que isstumpliendo con las normas y
estandares de calidad determinados y exigidos eeplablica del Ecuador en la

elaboracion y tratamiento de productos alimentid@gonsumo humano.

Estas instituciones trabajan mancomunadamente mrdtras entidades de control
por ejemplo toman muestras de la calidad de laelgcanvian a analizarlas en otras
entidades especializadas en Quito, lo mismo heaerhos empaques los ajustan a las
especificaciones que otorgue el INEN, y de no curoph los requisitos establecidos
se procede a clausurar a las industrias que iafriaj cumplimiento de normativas y
regulaciones, siempre y cuando haya de por mediongentos técnicos que apoyen

dicha clausura.

Las entidades realizan los controles de una manesaerada mas no periodicamente
esto hace que las industrias trabajen en algundssdeasos con leche adulterada o
con el mismo suero de la leche perjudicando alwoidor y beneficiAndose en los
costos de produccién ya que trabajar de esta maseantihigiénico y solo buscan el
beneficio para la industria mas no para el cliea#e caso no debemos olvidar ya
gue se presentd el pasado 26 de mayo del afio en donde se clausuraron 3
industrias de lacteos por trabajar bajo esta moaaliademas por el incumplimiento
de la normativa INEN, como una recomendacion pasaehtidades encargadas del
control de la produccion de estos productos alimoiest de vital consumo en cada
una de las familias ecuatorianas, es que estdsotsdeberian ser mas seguidos por
periodos de tiempo establecidos de corto plazougase esta tratando de la salud de
las personas, y que este tema es ya un decretstatibeconservar y controlar para
prevenir las consecuencias por la falta de higigneormativas de calidad en

productos alimenticios.

La direccion Provincial de Salud de Cotopaxi ersiie dictamenes a las industrias
lacteas conforme lo solicita el Ministerio de Amii junto a los demas organismos

encargados de alimentos y procesos, esta Directdé8alud emite estos informes
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mensualmente tomando 5 muestras de un productandedelo, los mismos
productos que se encuentran en venta en difereig@®s de la ciudad de Latacunga,
para posteriormente enviarlos al Instituto NaciatalHigiene y Medicina Tropical
“Leopoldo lzquieta Pérez” de la ciudad de Quitontd® del cual se realizada un
sinnimero de evaluaciones de las muestras tomias diéerentes productos analisis
como: el tipo de alimento, registro sanitario, ludea origen, direccién del fabricante,
namero de lote, contenido declarado, contenido reredo, fecha de elaboracion,
tiempo de vida util, forma de conservacion y etiqusdo esto con relacion al

producto (muestra).

En lo que respecta al examen organoléptico anldizme es el color, olor, y sabor

del producto.

Dentro del examen quimico bromatolégico, se andéizaumedad, grasa expresada

como materia seca.

En lo que respecta al examen microbiologico seiznd. coli REP, Estafilococo

aureus REP, Mohos y levaduras REP, investigacicabheonella.

Dentro de este informe de analisis de alimentosmedstar siempre todos estos
examenes ya que se ser asi se da como procedexjgealdio del producto ademas
gue tiene que estar con una totalidad de aprobgwidnel director técnico del

laboratorio, de no ser asa no se procede a dargbagorme.

Cabe destacar que en caso de que el alimento agtoogue ese este evaluando bajo
estos examenes y en caso de no cumplir con uno 0 exémenes se procede
inmediatamente a realizar un informe no favorablenismo que se le envia a la
Direccién Provincial de Salud para que esta junasalemas Instituciones que antes
mencionamos las cuales son las encargadas deblcdetiproductos alimenticios y
demas dentro del Canton Latacunga para que proalama manera pronta a la

revision de la materia prima con la que se encaeataborando este tipo de
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productos, y en caso de encontrar anomalias seeqwoa la clausura de estos
establecimientos, los cuales no cumplen con logisggs tanto de etiquetado como
sanitario, estas instituciones de control u opevatique realizan lo hacen cada 30
dias o segun disposiciones de los ministerios gadas del control de alimentos este
es un informe obtenido de la Direccién Provincial $alud, para amparar todo lo
expresado con anterioridad se presenta oficios qurdentos que se realiza para
controlar la calidad de los alimentos que se coesdiariamente en cada uno de los

hogares, el informe se encuentra en el anexo 8¥@&te proyecto.

Los Arts., antes mencionados brindan apoyo para ssettor, de cumplirse a
cabalidad representarian para el sector lechero cd@iton Latacunga una
OPORTUNIDAD para su mejor funcionamiento; pudiendo asi aptumelas leyes

gue amparan a las industrias teniendo la facildadnejorar su infraestructura con el
acceso a créditos y tecnificarian de mejor maserproduccion, generando para el
consumidor productos de calidad y obteniendo rdidatl que les permita seguir

operando dentro de un mercado determinado.

2.3.4. FACTOR AMBIENTAL

2.3.4.1. Consumo de Agua.

El agua es el recurso de mayor consumo en las sagde derivados lacteos, siendo
utilizada principalmente para el lavado de equifpstalaciones fisicas, produccion
de vapor, lavado de productos (desuerado), y emfi@o, entre otros. En este
sentido, es normal observar el piso hUmedo corsteerite, pues cualquier derrame
de leche o residuo es lavado inmediatamente coa, agimentando el consumo y
generando una mayor cantidad de vertimientos. &lpgsmanente de agua con este

proposito se conoce como “la cultura del piso najad
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2.3.4.2. Energia.

El consumo de energia, empleada en cualquier propgexluctivo, eléctrica y/o
representada por el consumo de combustibles; seactbr lacteo estd asociada a la
operacion de motores, uso de compresores, maduieari general, equipos de
refrigeracion, zona de calderas e iluminacion.

En las industrias lacteas la energia térmica edupida en calderas de vapor, las
cuales son empleadas frecuentemente en los prodesoalentamiento necesarios

para la pasteurizacion de los productos y en lpiéira y desinfeccién de equipos.
2.3.4.3. Vertimientos.

Representados principalmente por la generaciorgdasaresiduales por el lavado de
tanques e instalaciones la demanda de oxigenc @gylms residuales del proceso de
fabricacion puede llegar a ser elevada cuando e&loses vertido directamente al

alcantarillado.
2.3.4.4. Gestion de Residuos Sdélidos

La problemética asociada con el manejo inapropdeltos residuos (suero, grasas,
envases, entre otros) genera problemas sanitaygoger@acion de vectores y olores
ofensivos) en las zonas de almacenamiento o pralsl@mperativos del alcantarillado

cuando incorrectamente son vertidos con las agsaduales.
2.3.4.5. Emisiones Atmosféricas

La industria genera emisiones atmosféricas (CO2, GOx) por el uso de
combustibles fosiles como el carbon, ACPM o crugesados, asi como olores
ofensivos por el inadecuado manejo de lodos y grdsaunidades de tratamiento y

generacion de ruido por operacion de las maquinas.
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Para analizar este factor se tomé en cuenta el dedecnificacion con el que
cuentan la mayoria de industrias de lacteos decastén por ende cabe recalcar que
no cuentan con los adecuados procesos de tratasigata evitar la contaminacion
medio ambiental; lo cual representa WEENAZA para este sector que necesita
urgentemente de tecnologia y capacitacion parararefus procesos y evitar que

causen dafo al ambiente.
2.3.5. Factor Demografico

2.3.5.1. Tasa de Mortalidad.

Esta variable da el nimero medio anual de muedesnte un afio por cada 1000
habitantes, también conocida como tasa bruta dealidad. La tasa de mortalidad, a
pesar de ser solo un indicador aproximado de leaiin de mortalidad en un pais,
indica con precision el impacto actual de mortaliden el crecimiento de la
poblacion. Este indicador es significativamentectai@o por la distribucion por

edades.

GRAFICO 7 Tasa de Mortalidad 2011
Tasa de Mortalidad 2011

FUENTE: INDEXMUNDI.COM/G/G.ASPX?V=25&C=EC&L~-ES

Como se puede observar la tasa de mortalidad ecuablor no ha variado en los dos
ultimos afios, pero si frente a aflos anterioresid@ mayor por lo cual para las
industrias de lacteos representa WMENAZA ya que muchas personas dejan de
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consumir los diferentes derivados de la leche afelti de esta manera el crecimiento

de produccion y venta de los productos.
2.3.5.2. Tasa de Natalidad.

Esta variable da el nimero promedio anual de naoim$ durante un afio por cada
1000 habitantes, también conocida como tasa beuteathlidad. La tasa de natalidad
suele ser el factor decisivo para determinar la thes crecimiento de la poblacion.

Depende tanto del nivel de fertilidad y de la edtrta por edades de la poblacion.

GRAFICO 8 Tasa de Natalidad 2011
Tasa de Natalidad 2011

Country | 20000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2002 | 2009 | 2010 | 2011
Ecuador 2651 2599 25 47 24,94 2318 2267 22,29 21 91 2154 20,77 20,32 1996

FUENTE: INDEXMUNDI.COM/G/G.ASPX?V=25&C=EC&L=ES

En los cuadros anteriormente citados se puedevaysgue la tasa de natalidad en el
ultimo afio ha disminuido esto se debe a la mayocieacia y planificacion familiar
gue tienen las parejas de este pais, ademas eldm$ vida en los dltimos tiempos
se ha ido incrementando esto ha hecho que tambbres como mujeres opten por
tener una menor descendencia, provocando una disidimen la venta de productos
lacteos esto crea uRMENAZA para los productores y comercializadores de leche

con sus derivados.
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2.3.6. FACTOR SOCIO CULTURAL.

Cada persona pertenece a diversos grupos so@alels cual no puede prescindirse
del efecto que tenga la conducta colectiva solsecsencias y habitos alimenticios.
En los grupos sociales a que se esta agregadsidigtelegio, trabajo, club, sindicato
y otros) a menudo se sirven comidas y los meninsi¢ie a reflejar los gustos del
grupo, es decir no consumen por cuenta propiacsipi@ar a otra u otras personas. El
prestigio social es también uno de los factorembkrscque determinan las creencias y
habitos alimentarios, pues existen algunos alingeqt@® gozan de significado social
es decir los mas reconocidos los que mayor posiiento tengan en el mercado;
por ende como se ha dado a conocer en la invesitigks industrias de lacteos no
cuentan con el suficiente y posicionamiento paraepocompetir con marcas
reconocidas como Toni, Chiveria, Alpina entre otrpeesentando asi una
AMENAZA para este sector.

Durante la investigacion de mercado dirigida a losnsumidores se tuvo
conocimiento que uno de los factores por los cuakesdustrias lacteas no optan por
realizar el proceso de certificacion de calidagaslos clientes los cuales en un 50%
no consumen por la calidad es decir no se fijasosi productos de entera calidad,
sino que consumen por simple habito, lo cual mentiva a producir con calidad,
pero debemos también recalcar que el otro 50%f§jasen la calidad de productos y
gue ademas adquiere los productos por las marcagenanocidas las que mayor
publicidad efectia y en si por la calidad y posiaimiento que estas tienen dentro del
mercado ecuatoriano.

2.4. MICRO AMBIENTE

2.4.1. Proveedores

Los proveedores de las industrias de lacteos aébed atacunga son exclusivamente

haciendas y personas comunes dispersas por ldeddnes de este mismo canton.
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CUADRO 8 Proveedores de materia prima de las indusas lacteas del cantén Latacunga

Proveedores de materia prima de las industrias lacés del canton Latacunga

» Esta industria, se provee la leche a de recoleccion
TAPIA en cada uno de los sectores de la Parroquia José
Guango Bajo y sus alrededores. (2200 litros al
dia)

# Hacienda Callo Isinche 1100 litros diarios.
» Mobnica Guatemal 360 litros diarios.
LA AVELINA # Blanca Espinosa 1000 litros diarios.
# Julio Fonseca 480 litros diarios.
» Hacienda San Sebastiin 1500 litros diarios,
> Mario Valenzuela 300 litros diarios.
» Alejandro Toasa 1000 litros diarios.

> Mateo Fonseca

F e Hacienda San Ignacio
LA FINCA » Maria Valenzuela.

Fa

»

Jorge Mera
José Chanatasig




LA QUERENCIA

» Enrique Bombon 3000 litros diarios.
# Pablo Guano 800 litros diarios.
» Iuan Moreno 650 litros diarios.
> Jaime Analuiza 900 litros diarios.

TANILAC

YNy

Enrique Bombon
Juan Moreno
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SAN JORGE

# Danilo Valenzuela.
» Sehastian Llano
» Pedro Chanatasig
» Antonio Iza

150 litros diarios.
350 lros diaros,
120 litros diarios.

PATOLAC

» Esta industria, se provee la leche a de recoleccion en cada
uno de los sectores de esta parroquia como: 1 carro del
sector de Chindil, Quisinche, La Victoria y San sidro,
posteriormente ofro carro recorre los sectores de la
pamoquia de Alaquez Y en Ailli, Puente de Alaquez y
Tandalivi. (2500 litros de leche al dia) '

ENXCELENTE

Cesar Toapanta
Jaime Maigua
Antonio Flores

VYYyY

650 litros diarios.

» Marlene Aguilar
» Fabidn Vargas

450 litros diarios.
800 litros diarios.
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» (Galo Caisa 600 litros diarios.
FINOLAC # Olga Jacho 450 litros diarios.
# Juan Tomes 500 litros diarios.

_ » Estaindustria, se provee la leche a de recoleccion en cada
LATACUNGA uno de los sectores de Saquisili (1800 litros al dia)

AMAZONAS » VacaNelly §00 litros diarios.
# Olga Toaquiza 500 litros diarios.

A » Lazaro Lezcano 300 litros diarios. 300 litros diarios.
»  Porotra parte el Sr.luis romero recolecta la
leche de los alrededores de la Parroquia

José Guango Bajo.




SAN ENRIQUE > Enel caso de esta industria, se provee la leche de
manera propia ya que fiene su propio ganado.

SANTA IVON # Enel caso de esta industria, s:prwechimhea
de recoleccion en cada uno de los sectores de la
Parroquia de Guaytacama. (1800 litros diarios)

ANGELITA 7 Klever Vega 700 litros diarios.
# José Pama 350 litros diarios.
# Daniel Guanotuita 100 litros diarios.

SAN PEDRO # Flavio Cangui 600 litros diarios.
» FabianVélez 320 litros diarios.
» Esteban Molina 435 litros diarios.




CORDOVEZ

» Esta industria, se provee la leche a de
recoleccién en cada uno de los sectores de la
Parroquia de Mulalo. (1800 litros diarios)

FABAGRI

» Edwin Singana

> Mateo Vargas

280litros diarios.
435 litros diarios.

LA PAMPA

* Emilio Macias
# Pablo Carte

= Pablo Moreno
= Jaime Beltrin

300 litros diarios.
750 litros diarios.
620 litros diarios.
800 litros diarios.

INDULAC

» Mana Zapata
# Carlos Coque
» Patricio Vega
» Amador Pacheco
» Timolion Cema

800 litros diarios.

750 litros diarios.
520 litros diarios.
800 litros diarios.
650 litros diarios
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DAVILA # Lucila Toapanta 410 litros diarios.
* Gustavo Palomino 300 litros diarios.
» Seprovee de ganado

ABELLITO

Esta industria, se provee la leche de manera
propia ya que tiene su propio ganado.

GUAYTACAMA

Milton Cangui
Francisca Pallo

E

550 litros diarios.
450 litros diarios.
250 litros diarios.
200 litros diarios.

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO.
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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2.4.1.1. PROVEEDORES DE OTROS INSUMOS.

En cuanto a los proveedores que tienen cada ules diedustrias lacteas del Canton
Latacunga tenemos a la empresa plastica FULIFILEDYPLASTIC que es la que
abastese de productos de empaque y envase deoldscims que ofrecen estas

industrias.

FULIFILM Y EDUPLASTIC son empresas dedicadas a isistrar de todo
producto plastico que necesitan cualquier tipordpresa en este caso al sector lacteo

del canton.

Polietileno y Tetra pack son insumos muy necesaensro de una empresa dedicada
a la tarea de ofrecen al cliente derivados lacyaogue su uso es importante ya que

no afecta ni altera al producto final en este ealsoleche enfundada.

2.4.2. Clientes Externos

Los derivados lacteos son productos de consumovengsir lo cual representa una
OPORTUNIDAD para este sector en donde pueden ofeatda uno de los productos
dentro del mercado y son adquiridos por las pessomato significa que estas
industrias deben mejorar la calidad de los biemesafrecen a los consumidores para

gue puedan estar dentro del mercado alimentidiegat a ser mas competitivos.

2.4.3. COMPETENCIA

Los productores de los diferentes derivados lacteren un gran sinnimero de
competidores dentro del mercado latacungueiio,Uakes ofertan sus productos de
diversas variedades a diferentes precios por lbrepaesenta una AMENAZA para

este sector ya que no pueden ofertar sus prodlilstesente, ademas los productos
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de la competencia son mas reconocidos a nivel macipor ende tienen mayor

preferencia por los consumidores.

Para demostrar esta investigacion se tomo en wirecl@s competidores que estan

dentro del mercado de Latacunga.

CUADRO 9 Competencia le las industrias lacteas H€anton Latacunga

Competencia le las industrias lacteas del Canton tacunga

Empresas (marcas) Productos Registro Sanitario NormINEN Direccion
NUTRILECHE Quesos, yogures, leche 6701INHCANO0210 CUENCA
enfundada. 701
DULAC-S Quesos, yogures, leche 09717INHQANO0808 CAYAMBE
enfundada. 2395
LA CHONTA Quesos. 2351IN1'128AN0903 CUENCA
FLORALP. 07893INHQANO0307
SA Quesos. 1525 CARCHI
KIOSKO Quesos, queso mozarela 07313INHQAN1106 PICHINCHA
yogures. 78
PRODULACTHI Quesos. 012021|J’_\15|-2|(§AN0610 PELILEO
ANDINA Leche enfundada 05834”\%(13'6\’\]1006 SANGOLQUI
GONZALES Quesos, 01801|N1:?AN0403 CAYAMBE
2173INHGANO0104 SALINAS-
SALINERITO. Quesos, 88197310 GUARANDA
PURA CREMA yogures, 08332|§2§)AN0807 PELILEO
CHIVERIA yogures, 5523INHGAN0109 GUAYAS
MIRAFLORES Quesos, yogures, leche 06011INHQANO0108 CAYAMBE
enfundada. 712
MARCO-S Yogures, 05972'“;'18'0"\'1105 PILLARO
CRIMY yogures. 05407INHQANO705 CAYAMBE
2395
04432INHCAN1001 SANTO
REYBANPAC yogures 2395 DOMINGO
LA EUROPEA Quesos. 4446|N1|_;28AN0308 CUENCA
PRODUCTOS 03706INHQANO701
GUERRERO Quesos. 1528 LOS BANCOS
EL RANCHITO Quesos, yogures, leche 05254INHCAN1108 SALCEDO

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO.
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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2.4.4. Clientes Internos

Los empleados y trabajadores de cada una de lasstifas de lacteos no se
encuentran lo suficientemente capacitados con cas@elo que son las normas de
calidad 1SO 9001-2008 y su aplicacion dentro deptosesos productivos, ademas de
realizar sus actividades sin el control necesanicaa actividad que desempefian,
sin olvidar que trabajan sin los instrumentos y nir@@yias necesarias para realizar un
producto optimo y de calidad, lo cual afecta ass#btdustrias en la productividad
gue estas necesitan para poder salir adelantejalorepresenta una DEBILIDAD

dentro de la mayoria de industrias de lacteos téecaston.

2.4.4.1. Departamento operativo de la industria k&a “Ecualac”

( Inicio ]
x
Recepoiondsla
lech(MATERIA PRIMA)
¥
| Control dela czlidad |
¥
Filtracion v desinfeccion dzla
leche crada
*
Estandarizacion ¥
pastensizacion

Eliminar
MO ZRNISMmas ¥
remnlarlamrasa 2l 2 3%y
18%

NO

¥

Elzboracion d2] queso v leche

+
Homazenizzcion
¥

Empagus ¥
zlmacenamiznta
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2.4.4.2 PROCESO PRODUCTIVO DE LA INDUSTRIA ECUALAC
2.4.4.2.1. Recepcion de la Leche (Materia Prima)

La industria ECUALAC no realiza un control adecuasola recepcion de la leche

cruda.
Es decir que no tiene el debido control por cuanto.

» No controla su densidad, su peso y la acidez elee.

» Tampoco la almacena en recipientes adecuados smdoghace en tachos de
plastico.

> No tienen la adecuada proteccion en cuanto a losriales, que evite el contagio
de contaminantes externos en la leche.

» Falta de equipo e indumentaria necesaria paraaguygersonas reciban la leche. A
continuacion se da a conocer una fotografia dorelerespalda lo antes
mencionado.

GRAFICO 9 Recepcién de la leche

Recepcién de la leche

FUENTE: INDUSTRIA ECUALAC

2.4.4.2.2. Control de la calidad.

En cuanto a este parametro en el cual la lechesiglmntrolada en lo que respecta a

cada uno de los puntos que se menciona antericgrmento es en el caso del control
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de la acidez de la leche en donde se compruebka dgeEhe que va a ser procesada es
fresca, por otro lado hablar de la densidad y geuaba de alcohol es verificar que la
leche contiene aun residuos no aptos para el gopdeato de quesos como de leche
enfundada pasteurizada, teniendo en cuenta queeae&ar esta prueba con
instrumentos como la FENOLFTALEINA y una PISTOLA NEATICA, cabe
destacar que todo lo que se debe de realizar detesda uno de los procesos y
verificaciones del estado de la leche no se loiz@eadecuadamente ya que no
cuentan con los instrumentos de laboratorio adexsupdra realizar estas actividades
las cuales son elementales para garantizar un jmeelucto apto para el consumo
humano.

GRAFICO 10 Control de la calidad de la leche
Control de la calidad de la leche
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FUENTE: INDUSTRIA ECUALAC

2.4.4.2 3. Filtracidon/Desinfeccion de la Leche.

En cuanto se refiere al proceso de limpieza y jgadgfén de la leche esta industria no
posee el equipo necesario para realizar esta @ativia forma en que se realiza es
manual utilizando unos tubos metalicos por donda i@ leche y una tela donde se
cierne la leche y es ahi donde queda los despesdiciresiduos contaminantes,
ademas de no utilizar el equipo de proteccion paispecesario para manipular la
leche y constatar que la grasa de la leche secadiz 3% de grasa natural a 2.5

hasta 2.8 considerada apta para seguir con los jpé@isos del proceso productivo.
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GRAFICO 11 Desinfeccién de la leche

Desinfeccion de la leche

FUENTE: INDUSTRIA ECUALAC

2.4.4.2.4. Estandarizacion y pasteurizacion.

Detallando a esta industria y de sus procesosnpagleonstatar que no realizan este
proceso esencial para la produccion de quesos neséd de derivados lacteos,
determinando que no regulan el afecto de grasdiepue la leche natural ni tampoco
tienen los instrumentos y maquinaria necesaria pader hacerlo, por lo que su
maquinaria ya es obsoleta y no la adecuada paliaaangue la leche este totalmente
libre de impurezas y otros microorganismos y que esgulada en los 85grados
centigrados para la produccion de quesos y 65 gradotigrados para la leche

enfundada.

GRAFICO 12 Estandarizacién y pasteurizacion de ld&eche

Estandarizacién y pasteurizacién de la leche

FUENTEINDUSTRIA ECUALAC
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2.4.4.2.5. Proceso de Elaboracion del Queso.

En lo que respecta al proceso de elaboracion ddlupto que elabora esta industria
(queso) el personal que labora no cumple con lerfeggue se debe mantener en lo
gue se refiere a vestimenta de proteccion, losriabgs que utilizan no son los mas
adecuados para pasteurizarla y enfriarla a 40 grd8os centigrados antes de seguir
con la produccién; por cuanto para transportaretheé ya cuajada utilizan baldes
plasticos de lubricantes, para cubrir los moldegdlende esta la leche ya cuajada
utilizan pequefios trozos de tela que anteriormemtefueron utilizados, y la
manipulacién con la materia prima es directa camianos por cuanto no poseen ni

guates especiales para realizar estos procedimiento

GRAFICO 13 Proceso de elaboracion del queso

Proceso de elaboracién del queso

FUENTE: INDUSTRIA ECUALAC

2.4.4.2.6. Proceso de elaboracion de la leche edhdsn.

Dentro de la produccién y de cada uno de los pasesse debe de realizar antes de
comenzar y terminar con este proceso la industated ECUALAC no cuenta con la

magquinaria ideal para garantizar que todo el pmesesa el correcto para enfundar el
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producto, ya que desde el primer proceso que ecépcion de la leche, control de
calidad, desinfeccion y pasteurizacion no es ekectw, por lo que tanto la
magquinaria es obsoleta y no puede verificar catraehte que la leche este en los 85
grados centigrados y su debido enfriamiento a a8og centigrados y su personal
no esta con la indumentaria adecuada para realtas tareas, se puede observar en

el grafico que viene a continuacion.

GRAFICO 14 Proceso de elaboracion de la leche enfdada

Proceso de elaboracion de la leche enfundada

FUENTE: INDUSTRIA ECUALAC.

2.4.4.2.7. Proceso de Enfundado y Enfriamiento

La maquinaria que se usa en este proceso es laadgra de la leche enfundada y el
almacenaje en el cuarto frio después de haber pgsadlas diferentes etapas del
proceso, pero en este caso en la industria quetdeapalizando no cumple con los
requerimientos esenciales para terminar con estopbcesos ya que su tecnologia
aun no esta adecuada y modernizada como en eldentas maquinaria CILO para

gue el producto esté debidamente garantizanddud dea quienes lo van a consumir.

Como se puede verificar en el grafico que vienerdicuacion los cilos estan cerca
del techo el cual tiene contacto directo con nugganismos que pueden perjudicar
al producto y que el calor de igual forma puede lgueche que esta por empacarse

se eche a perder.
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GRAFICO 15 Proceso de enfundado y enfriamiento

Proceso de enfundado y enfriamiento

FUENTE: INDUSTRIA ECUALAC.

2.4.4.2.8. Almacenado del Producto.

Dentro de este proceso existe para almacenar élgimun cuarto frio es en donde
trasladan los quesos y dentro de ese mismo cuagmpacan la falencia que tiene
este proceso es por cuanto la persona o persomasgadas de realizar estas
actividades no cuentan con la vestimenta necegaeales proteja del frio y que

proteja al producto ya terminado de posibles comantes.

GRAFICO 16 Almacenamiento del producto.

Almacenamiento del producto

FUENTE: INDUSTRIA ECUALAC

Terminando con el diagnostico que se presenté da oao de los procesos que
tienen en este caso la industria lactea ECUALAGlepws observar que enfrentan
un gran desafio, el tener que trabajar con instntmselos no adecuados y con una

maquinaria obsoleta ya que no cuenta con la tegfeoloecesaria e idonea que
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garantice los procesos y cada uno de los produgtesofrece a la comunidad y al

mercado.

Presentado asi un@EBILIDAD en cuanto a su reconocimiento en base a los
productos que ofrece y el no tener un buen nieetampetitividad a comparacion
con otras industrias del mismo sector que si cmem@n una tecnologia mas
avanzada, es por esta razén que representa muekasnthjas y cubrimiento de
varias falencias encontradas dentro de su indusané en equipo técnico como en

el personal que labora.
2.4.5. Segmentacion del Mercado

Como se menciono en anterioridad los productogddcson productos de consumo
masivo y para poder realizar una segmentacion serealizar con las personas que
pueden adquirir dichos productos es decir la paiaecondémicamente activa del
canton Latacunga los cuales se presenta en ekstgucuadro donde se detalla la

respectiva segmentacion.
2.4.5.1. Variables de Segmentacion

Variables geograficas.-son los mercados que se dividen en diferentesadegl

geogréficas, como paises, regiones, provinciadadies, barrios.

Variables Demograficas.- son grupos de estudios de acuerdo a variables camo
sexo, edad, ingresos, educacion, etnias, religioragionalidad, ademéas se puede

segmentar un mercado combinando dos o mas variddesgraficas.

Variables Psicogréficas.- El mercado se divide en diferentes grupos qumsan en
caracteristicas de los compradores tales como slasal, estilo de vida, tipos de

personalidad, actitudes.
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Variables conductuales.-Esta variable divide al mercado en grupos que eoi@p
gustos y preferencias similares.

CUADRO 10 Variables de segmentacion

Variables de segmentacion

Variables de segmentacién Segmento de mercado

Variables Geograficas

Pais Ecuador
Provincia Cotopaxi
Canton Latacunga
Zona Urbana y Rural

Variables Demograficas
Numero de hogares PEA 24880

Variables Psicograficas

Estilo de vida Baja, Mediana y Alta

Variables Conductuales Siempre

Habito de compra

FUENTE: INEC
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

2.4.5.2. Investigacion de Mercado
Problema:

Diagnosticar sobre la falta de aplicacion de lasnas de calidad en el sector lacteo
del Canton Latacunga Provincia de Cotopaxi, durahfgoceso de investigacion de
mercado varios fueron los aspectos que se tomamoouenta para realizar este
diagnostico como la falta de recursos econdmicesndidgicos, la falta de
conocimiento de lo que son las normas de calida® K01-2008 y su
implementacion dentro de los procesos productiaemas los consumidores

adquieren los productos sin fijarse en si los pectmiicumplen con una norma de
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calidad adicional a un registro sanitario y ladale conocimiento de lo que es un
producto con calidad y un producto que se rigeresistema de calidad, estos son los
factores mas relevantes por los cuales las indgstrd optan por implementar un

sistema de calidad dentro de los procesos prodiscyitampoco en seguir un proceso
de certificacion de calidad emitida por una cexdifiora internacional la cual puede

certificar la calidad del producto que ofrece ateado.
Solucion:

Proponer un esquema tentativo para obtener el gwode certificacion de calidad
ISO 9001-2008.

Proveer de la informacién necesaria a las difesemgustrias de lacteos del canton
Latacunga sobre que procedimientos deben realizaa ‘trabajar en sus procesos

productivos bajo un sistema de gestion de calidad.
Justificacion:

Luego de realizado el estudio de campo utilizargmitas y métodos reconocidos
para diagnosticar la situacion actual del sectetadentro del area seleccionada. El
mismo que se hizo con la finalidad de optar corproteso de certificacion con
normas de calidad 1SO 9001-2008 para los difesepteductos; como yogures,
leche enfundada, y quesos que elaboran las inasiskiicteas de la ciudad de
Latacunga con el objetivo en comun de ganar redonecto dentro del mercado
Latacunguefio y nacional; ademas de poder tenevamtaja competitiva frente a la
competencia, posicionar su producto e imagen dedélo mercado y lo mas
importante elaborar cada uno de sus productos atiad certificada para poder
satisfacer a sus clientes, sin olvidar todos égglisitos que se debe tomar en cuenta
para lograr un proceso de certificacion de calidae, conlleva trabajar bajo normas

de seguridad industrial y medio ambiente.
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Para el desarrollo de esta propuesta se va realimarevaluacion total del sector
lacteo, de todo lo concerniente a la calidad y gsoade certificacion del porque las
industrias no trabajan bajo estas normas antesiomaias, ademas del control de las

autoridades hacia este sector.

Trabajar con calidad es trabajar con eficiencigaefa y productividad que quiere
decir minimizando costos y maximizando utilidades an fin en comun que se tiene
como industria que es trabajar con una culturaatidarl, la cual beneficia a la misma

industria y al consumidor final.
2.5. OBJETIVOS

» Obtener informacién referente a los productos qeleelscuentran dentro del
mercado de la ciudad de Latacunga y sus alrededores

» Conocer si los consumidores al momento de addogiproductos lacteos se fijan
en los registros sanitarios y normas de calidad dglee poseer un producto
alimenticio.

» Observar, encuestar y entrevistar a los actoreesid® dentro de la produccion,
oferta y consumo de los diferentes derivados |&cteoverificar el grado de
conocimiento que estos posean en lo referente rolasas ISO 9001-2008 y los

beneficios que esta ofrece tanto al productor cahconsumidor.

2.6. DISENO METODOLOGICO

2.6.1. Tipo de Investigacion

La presente investigacidn esta empefada a resdifieultades y examinar las
caracteristicas del problema escogido, que pre@sdrgector lacteo por la falta de
aplicacion de las normas con las que deberia traleaj cada uno de sus procesos

productivos;
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2.6.1.1. La Investigacion Descriptiva

Consiste en llegar a conocer las situaciones, cdsts y actitudes predominantes a
traveés de la descripcion exacta de las actividaolggtos, procesos y personas, su
meta no se limita a la recoleccién de datos, sil@opaediccion e identificacion de las
relaciones que existen entre dos o mas variabdssinvestigadores no son meros
tabuladores, sino que recogen los datos sobre da ta una hipotesis o teoria,
exponen y resumen la informacibn de manera cuidadpsiuego analizan
minuciosamente los resultados, a fin de extraeemgdéimaciones significativas que

contribuyan al conocimiento.

Mediante esta investigacion se va a dar a conacsitdacion en la que se encuentra
el sector lacteo del cantdén Latacunga, la formguense maneja la produccion de los
productos y las personas que los realizan mediar@eecoleccion de datos y en base

a esta investigacion dar posibles alternativas galtecionar el problema.
2.6.2. Metodologia

El método no experimental implica la observaciomnipulacion, registro de las
variables (dependiente, independiente, interviegnetc.) que afectan un objeto de
estudio, en el caso especifico de la psicologigos#le describir y explicar dichas
variables en su relacién con el comportamiento manya por consiguiente, también

predecir sus modificaciones.

Para el proyecto en mencion es factible utilizanetodologia experimental, puesto
gue nos permite descubrir el comportamiento dectossumidores, tanto internos
como externos, asi como los posibles cambios quedepuener el mercado
competitivo; esta técnica permitirA conocer de mejmnera las expectativas,
requerimientos, y necesidades que los clientesaspe las productos que oferta una

determinada empresa.
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2.6.3. Técnicas.

2.6.3.1. Técnica de la Observacion.

Mediante esta técnica se podra trabajar de forr@dhle en la investigacion, puesto
gue mediante la observacion se podra determindesisén los niveles de calidad

gue tienen cada uno de los productos lacteos qokesz a la comunidad.

Esta técnica se la realizo dentro del mercado dacuaga y sus alrededores
especificamente en tiendas, mercados, supermergadgsres donde se expenden
productos lacteos con el fin de determinar a lagresas que expenden sus productos
dentro de su mismo mercado y observar a los codgres que estan ofreciendo los

mismos productos y el posicionamiento que tieneal eanton Latacunga.
2.6.3.2. Técnica de la Entrevista.

La técnica de la entrevista se aplicd directamarites duefios y/o gerentes de cada
una de las industrias lacteas la misma que sedealtravés de un dialogo personal
en el cual se conocid las fortalezas y debilidages tiene cada una de estas
industrias en la elaboracion de sus productos, aslesa pudo conocer el nivel de
conocimiento que tienen sobre un sistema de calidad en su gran mayoria
desconocen sobre este tema razon por la cual rermaptan este sistema dentro de

Sus procesos productivos.
2.6.3.3. Técnica de la Encuesta.

Esta técnica estuvo dirigida a la poblacion en gargel cantdn Latacunga en donde
se recolecto un sinnumero de datos entre los cestesieron si al momento de
adquirir los productos se fijan si estos poseermasrde calidad, ademas de la
preferencia que tienen por un producto al momemocahsumir, y el grado de

conocimiento acerca de las industrias de lacteesgisten dentro de este cantén.
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2.6.4. Poblacion de estudio

Se debera tomar en cuenta el mercado de Lataaspgaificamente a la poblacion
econdémicamente activa que son los cuales puedaririadgptos productos; pero es
necesario aclarar que todas las personas conswseordductos lacteos; pero en
relacion a la poblacion econOmicamente activa lalguaon de estudio sera la

siguiente:
TABLA 5 Poblacién de estudio afio 2011

Poblacion de estudio afio 2011

Cantén Latacunga

TOTAL 24880

FUENTE: INEC
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

2.6.5. Muestra.

La muestra que se utiliz6 como se mencion6 conriarittad es la poblacion
econdmicamente activa la cual para el calculo $edafa formula correspondiente
brindando un nimero determinado de encuestas zamsa que permita extraer

informacidn concreta que arroje resultados ade@ipdia poder analizarlos.
n=tamafo de la muestra
N= tamafio de la poblacién

E= error maximo admisible al cuadrado

N

N T EYR(N-)Y+1
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N = 24380

(0.08)2 (24880-1) + 1

N = 24380

(0.0064) (24880-1) + 1

N = 24880
(159.23) + 1
N = 24880
160.23
N = 156/

La muestra para el estudio serd de 156 personas,caales se realizara la encuesta
para determinar el estudio de mercado. Cabe aacale se utilizd el 0.08 de error

para de esta manera realizar el diagnostico a quei® nimero de personas selectas.
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2.6.6. ENTREVISTAS

1.- ¢Ud. Tiene conocimiento de lo que son las norside calidad 1ISO 9001-20087?

TABLA 6 Pregunta 01

Pregunta 01

Opcidn frecuencia absoluta| frecuencia relativag
si 11 35%
No 20 65%
Total 31 100

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 17 PREGUNTA 01

PREGUNTA 01

s

Hno

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

De un total del 100% de personas entrevistadaS%lIt8ne conocimiento de lo que
son las normas de calidad 1ISO 9001-2008 mientraeetj65% desconoce de los que
son estas normas de calidad, provocando est®OHEBILIDAD para cada uno de los

gerentes de las industrias ya que al no poseer @stecimiento no podrian

implementar las normas de calidad ISO 9001-2008aele cada proceso productivo
afectando asi su nivel de ventas como su posiciemaonen el mercado, mientras
gue las personas que si poseen este conocimienpodsian optar por implementar

las y de esta manera tener una ventaja compdiiénte a otras industrias lacteas.
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2.- Su empresa utiliza normas ISO 9001-2008?

TABLA 7 Pregunta 02

Pregunta 02
y frecuencia frecuencia
Opcion )
absoluta relativa
Si 0 0%
no 31 100%
total 31 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 18 Pregunta 02

Pregunta 02
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FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES

De un total del 100% de personas entrevistadaBG8boInos da a conocer que dentro
de los procesos productivos no trabajan con nordeagalidad 1ISO 9001-2008,
presentandose como uB&BILIDAD ya que el posicionamiento como de ventas no
se incrementara por este motivo todas y cada urasdiedustrias lacteas deberian
trabajar con estas normas no solo para el bengficpio sino para brindar a los

consumidores productos de entera calidad.
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2.1.- ;Ud dentro de su empresa porgue no utiliza noas de calidad?

TABLA 8 Pregunta 2.1

Pregunta 2.1

Opcidn frecuencia absoluta | frecuencia relativa
No cuenta con los recursos econémicos 21 40%
No cuenta con los recursos tecnol6gicos 14 26%
Por descuido 0 0%
Falta de informacion 18 34%
No necesita 0 0%
Total 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 19 Pregunta 2.1

Pregunta 2.1

B Nocuenta con los
recursos
econémicos

H Nocuenta con los
recursos
tecnologicos

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
De un total del 100% de personas entrevistada®%l dos da a conocer que no
utiliza las normas de calidad por falta de recuesnémicos , el 26% por falta de
recursos tecnoldgicos, el 0% por descuido, el 34%fgita de informacion, y el 0%
porque no necesita presentando como EBILIDAD para estas industrias,
conocidos estos datos se puede apreciar que lestgemo aplican estas normas la
mayoria por falta de recursos econémicos, tecnoddgiy falta de informacién por lo
gue el ministerio encargado de ayudar a este sdetoeria brindar facilidades de
crédito, para que estos puedan comprar nueva na@yinmejorar su industria y
porgue no optar con un proceso de certificaciooatidad.
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3.- Bajo que estandares de calidad producen sus mhactos.

TABLA 9 Pregunta 03

Pregunta 03
y frecuencia frecuencia
Opcion )
absoluta relativa
con registros sanitarios 31 100%
otros 0 0%
total 31 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 20 Pregunta 03

Pregunta 03
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B conregistros
sanitarios
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FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
De un total del 100% de personas entrevistadabtsemque el 100% dentro de sus
industrias utilizan los registros sanitarios p&aaelaboracion de los diferentes
productos que realizan como el queso yogurt, lechéunda, los mismos que son
autorizados por las diferentes entidades encargatiasregularlos, es una
FORTALEZA pero trabajar con estos registros es basico paderpelaborar
alimentos y luego venderlos lo que deberia haddastestas industrias es buscar
mejorar la calidad de sus productos mediante laleim@ntacion de normas de

calidad.
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4.- ¢ Conoce Ud para que sirven las normas ISO 90@Q0D08 dentro del proceso

productivo.

TABLA 10 Pregunta 04

Pregunta 04
Opcidn frecuencia absoluta| frecuencia relativa
Si 18 58%
no 13 42%
total 31 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 21 Pregunta 04

Pregunta 04
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FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
De un total del 100% de personas entrevistadabtswamque el 58% si conoce para
gue sirven las normas de calidad 1SO 9001-2008raletel proceso productivo,
mientras que el 42% tiene un total desconocimidateste tema. Lo cual se presenta
como und=FORTALEZA vya que la mayoria de los duefios de estas industrs&aben
de los beneficios de las normas de calidad der@roada proceso productivo, para
gue los demas gerentes tengan el conocimiento améreseria necesario brindar
charlas de calidad refiriéndose a lo que es califtadro de los procesos productivos

y temas similares a estos.
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5.- Ud. Aplicaria en su empresa las normas 1SO 902D08 dentro del proceso de

los productos que elaboran.
TABLA 11 Pregunta 05

Pregunta 05
Opcidn frecuencia absoluta| frecuencia relativa
Si 29 94%
No 2 6%
Total 31 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 22 Pregunta 05
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FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
De un total del 100% de personas entrevistadabtsemque el 94% si aplicarian las
normas de calidad ISO 9001-2008 dentro del progesductivo, de todos los
productos que éstos producen, mientras que elp@¥san que no desearian trabajar
con normas de calidad 1ISO 9001-2008, dentro deprusesos, esta decision de si
aplicar las normas de calidad dentro de los misnpasa estas industrias es una
FORTALEZA frente a un sinniumero de industrias que elabon rhismos
productos ya que estas industrias latacunguefi@sidanuna ventaja competitiva
adecuada y superarian en varios aspectos a la tmm@e como mayor
posicionamiento, mayor reconocimiento, mejor nigel ventas mayor acogida por

parte de los consumidores incluso hacer a sus graglde exportacion.
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6.- ¢ Conoce Ud el proceso de certificacion con noas de calidad con las que su

empresa podria contar?

TABLA 12 Pregunta 06

Pregunta 06
Opcidn frecuencia absoluta| frecuencia relativa
Si 9 29%
no 22 71%
Total 31 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 23 Pregunta 06
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FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
De un total del 100% de personas entrevistadabtswmque el 29% si conoce el
proceso de certificacion con las normas de call8& 9001-2008 con las cuales su
empresa debe cumplir para poder ser certificadéntras que el 71% no saben
acerca del proceso de certificacion. Este punton@DEBILIDAD ya que falta de
informacidén y desconocimiento la mayoria de dued®das industrias lacteas no
conocen este proceso para cambiar esta opiniénrsscésario que representantes de
empresas certificadoras promociones el procesetdiéaacion, de los requisitos que
se necesitan, en fin de lo necesario para quendgstria tenga facilidades y opte por

aplicar un proceso de certificacion dentro de gustria ya sea de bienes o servicios.
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7.- ¢Conoce cudles son los beneficios que tiene uempresa al tener una

certificacion de calidad?

TABLA 13 Pregunta 07

Pregunta 07
Opcidn frecuencia absoluta| frecuencia relativa
Si 21 68
no 10 32
Total 31 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 24 Pregunta 07
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FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
De un total del 100% de personas entrevistadadtsemque el 68% si conoce los
beneficios que la industria podria tener al trabega la certificacion de las normas
de calidad 1SO 9001-2008, lo cual es H@RTALEZA mientras que el 32% no
saben acerca de los beneficios que puede tenadsstiia lactea, para que todos los
representantes de estas industrias sepan de Idsosbeneficios que trae trabajar
con normas de calidad como anteriormente se mahcgandeberia dar conferencias
a todo este sector para guiarlos para que se deaidmabajar con una calidad

superior en cada uno de sus productos.
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8.- ¢ Conoce Ud empresas certificadoras para norméSO?

TABLA 14 Pregunta 08

Pregunta 08
Opcidn frecuencia absoluta| frecuencia relativa
Si 2 6%
no 29 94%
Total 31 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 25 Pregunta 08
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FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
De un total del 100% de personas entrevistadasbee/@ que el 6% si conoce
empresas certificadoras dentro del pais que ledsleaya realizar el proceso de
certificacion de su industria, mientras que el 94 saben sobre la existencia de
empresas certificadoras de calidad, lo cual esDBRILIDAD total ya que estas
empresas de certificacion deben promocionarse pié@mpor parte de los duefios de
estas empresas que no buscan mejorar la calidad deoducto y certificarlo sino
gue solo se conforman con trabajar con normas d&@siomo lo son los registros

sanitarios.
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9.- ¢Ud. Tiene conocimiento de lo que son los lewamientos de procesos?

TABLA 15 Pregunta 09

Pregunta 09

Opcidn frecuencia absoluta| frecuencia relativa
si 11 35%
no 20 65%
Total 31 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 26 Pregunta 09

Pregunta 09
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FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
De un total del 100% de personas entrevistadabtswmque el 35% si conoce lo
gue son los levantamientos de procesos, mient@glg65% no saben lo que son, lo
cual es otraDEBILIDAD para este sector ya que deberian saber todos estos
representantes a cerca de este tema ya que resdiparlevantamientos ayudan en
mucho a mejorar la produccion optimizando tiempeagursos evitando desperdicios
y mejorando la capacidad de cada miembro de lastnidupara que este sea mas
eficiente, y mas productivo, asi también corrigererrores documentandolos para

posteriormente corregirlos y mejorarlos.
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10.- ¢Ud en algin momento ha realizado las Auditas de Calidad?

TABLA 16 Pregunta 10

Pregunta 10

Opcidn frecuencia absoluta| frecuencia relativa
Si 18 58%
No 13 42%
Total 31 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 27 Pregunta 10

Pregunta 10
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FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
De un total del 100% de personas entrevistadabtsemque el 58% si conoce y ha
realizado auditorias de calidad dentro de su imdushientras que el 42% no saben
lo que es una auditoria de calidad y tampoco hi&zaei® dentro de su industria, es
unaDEBILIDAD este punto ya que todos deberia saber o que eauditaria de
calidad y ademas ponerla en practica ya que dealeé la calidad de produccion
para saber si se esta o0 no cumpliendo con losivdggbropuestos asi como también
si se estan alcanzando las metas, es un descuibEtapor parte de estas personas

al no motivarse en mejorar su produccion.

96



10.1. ¢ Con que objetivo a realizado las Auditoriade Calidad?

TABLA 17 Pregunta 10.1

Pregunta 10.1

Opcién frecuencia absoluta| frecuencia relativa

Comprobar si los productos se ajustan a 18 34%
los registros sanitarios

Mejorar sus procesos en la elaboracion (de 12 23%

los productos

Saber el grado de calidad 12 23%

Determinar si se cumple con los objetivos 4 7%

Si cumple con los requisitos regulatorios 7 13%
Total 31 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 28 PREGUNTA 10.1

Pregunta 10.1
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elaboracion de los productos
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los objetivos

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES

De un total del 100% de personas entrevistadabtse® que el 34% realizan sus
auditorias de calidad para verificar si sus prashicte ajuntan a los registros

sanitarios establecidos por la ley, el 23% pararaejos procesos de produccion, el
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23% para saber el grado de calidad con el quejambal 7% para saber si estan
cumpliendo con los objetivos propuestos, y el 13%@saber si estdn cumpliendo

con los requisitos regulatorios como sellos dededlj materia prima, etc.

Estas industrias todas y cada una deberian tenerparoentaje del 100%
representando uraEBILIDAD en cada una de estas opciones ya que una aaditori
de calidad es sumamente necesaria para sabereghpief$o global de la produccion
esto facilitaria enormemente si aplicaran en cadade sus procesos productivos
normas de calidad ISO 9001-2008 ya que siempreajadhbn dentro de esta
modalidad; y no solo cuando lo requieran lo cuaprmeEsenta como una debilidad
trabajar de esta manera como lo vienen hacienadocs@indo necesitan, realizan las
auditorias y no lo hacen de una manera perigdiesta en muchas ocasiones nunca

la realizan.
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2.2.7. ENCUESTAS

1.- Cuando usted adquiere productos lacteos ha obgado si tienen Normas de

calidad 1ISO 9001-20087?

TABLA 18 Pregunta 01

Pregunta 01
Opcidn frecuencia absoluta| frecuencia relativa
si 78 50%
no 78 50%
total 156 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 29 Pregunta 01
Pregunta 01
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FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
De un total del 100% de personas encuestadas weodipie el 50% si observan si los
productos lacteos tienen normas de calidad 1ISO-2008, mientras que el 50% dijo
no observar si poseen 0 no estas normas de cakdaespecto a este resultado se
presenta para las industrias de lacteosQR®RTUNIDAD ya que las personas sSi
se fijan en normas de calidad que tienen los ptoducen base a esto los adquieren
y seria mejor si industrias latacunguefias implantagste sistema de calidad y

promaocionar los mismos dentro y fuera de este rderca
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2.- ¢ Usted cuando adquiere productos lacteos obsarsi estos poseen?

TABLA 19 Pregunta 02

Pregunta 02
Opciodn frecuencia absoluta frecuencia relativa
registros sanitaric 64 24%
sellos de calidad INE 59 23%
fecha de vencimiento y elaborac 137 53%
Total 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 30 Pregunta 02

Pregunta 02
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FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
De un total del 100% de personas encuestadas ©seootpie el 24% observan si los
productos tiene registros sanitarios, el 23% olagersi poseen sellos de calidad
INEN, y el 53% observa la fecha de elaboracioregcimiento del producto que
compran, estos factores son H@RTALEZA que tienen todas las industrias lacteas
del sector ya que todas poseen estos requisiosresste motivo que pueden vender

sus productos libremente dentro y fuera del mer&adounguenio.
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3.- ¢ Cuando usted adquiere productos lacteos porgle hace?

TABLA 20 Pregunta 03

Pregunta 03
Opciodn frecuencia absoluta| frecuencia relativa
Por la marca del producto 26 17%
Por la calidad que encuentra en el productp 86 55%
Por la higiene del producto 31 20%
Por la presentacion 13 8%

Total

156

100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 31 PREGUNTA 03
Pregunta 03
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del producto
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en el producto

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
De un total del 100% de personas encuestadas s&oolgue el 17% adquiere
productos lacteos por la marca del producto, el p6¥ola calidad del producto, el
20% por la higiene y el 8% por el empaque del prtajw porque son los Unicos que
venden en las tiendas, esto nos indica que la rf@ay® las personas adquieren
productos de acuerdo a la calidad es decir prefigue la marca sea reconocida la
gue demuestre mejor calidad en sus productos ldiejue mayor posicionamiento y
esta claro que si las industrias de lacteos desesti®r buscan que sus productos
lleguen a ser apetecidos de esta forma por partesdelientes deben mejorarla la
calidad de una forma total en cada uno de sus prasipor ende aplicar normas de
calidad dentro de sus procesos, para llegar a kewcatidad deseada por los clientes.
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4.- ¢De las siguientes marcas latacunguefias que nsisvenden sus productos

lacteos dentro del mercado cual de estos consumeeaat?

TABLA 21 Pregunta 04

Pregunta 04
Opcion frecuencia absoluta| frecuencia relativa
Indulac 1 0%
Tanilac 2 1%
Parmalat 80 45%
La Avelina 33 18%
La Finca 37 21%
La Querencia 5 3%
El Excelente 0 0%
Finolac 4 2%
Otros 18 10%
Total 100%

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GRAFICO 32 Pregunta 04

Pregunta 04
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FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
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De un total del 100% de personas encuestadas seoolue el 0% consume
productos de Indulac, el 1% de Tanilac, 45% de Rkatmel 18% de la Avelina, el
21% de la Finca, el 3% de la Querencia, el 0% delymtos el Excelente, 2% de
Finolac, y el 10% de otras empresas como El Ramghitoni que no son empresas
del Canton Latacunga, el bajo porcentaje de consdendos productos de estas
industrias se da a que no son reconocidas dentestdemercado ya sea por falta de
publicidad, por falta de posicionamiento y reconvento por la baja produccion que
tienen y por la escasa calidad con la que trabpgma que esto tenga un cambio
deben estas industrias trabajar mucho y trabajaieefemente con mayor
productividad aplicando estandares de calidad kpgeien a tener ventajas frente a
otras industrias de lacteos, si bien es ciertoetienn buen mercado fuera de la
provincia deberian primero copar su propio mergade ahi seguir abarcado muchos
mas mercados pero esto lo lograran con la caligagrdducto y satisfaciendo al

cliente .
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2.2.8. ANALISIS FODA

CUADRO 11 ANALISIS FODA

ANALISIS FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
» Espiritu de emprendimiento con los que El interés de la gente en conocer el estado de
cuentan las empresas de este sector. los productos al momento de adquirirlos.
» Trabajan con sello de calidad INEN > El PIB representa una oportunidad ya que en

. . . los dos Ultimos dos afios presento |un
» Poseen y trabajan con registros sanitarios.

. . - incremento.
» Tienen conocimiento de los beneficios de [los

beneficios de la calidad 1SO 9001-2008. » El incremento de la tasa pasiva en cuantp al
interés otorgado por entidades bancafias

permite incrementar su capital de trabajo|de
las industrias.
DEBILIDADES AMENAZAS

» Falta de recursos econémicos para desarroio El factor demografico

empresarial. » Competencia desleal

» Falta de control al momento de adquiri» La tasa de interés pasiva permite | al
insumos y materia prima. productor que invierta dinero para obtener
» Ninguna trabaja con normas 1SO 9001-2008 y ganancias.
tampoco tienen una certificacion de calidad| » Competencia por marcas mejories
» No tienen posicionamiento dentro del posicionadas dentro del mercado local.

mercado local » La inflacién en este afio presento |un

> No cuentan con equipo tecnolégico adecugdo. incremento lo cual desfavorece a este sector,
en poder adquirir mejores maquinas| y
» Falta de tratamiento de los efectos productos varios
contaminantes emitidos por las empresas. | » La imposicion en la fijacion de precigs
L, establecidos por entes gubernamentales.
» Falta de comunicacion sobre las normas
calidad dirigidas a este sector > El incremento de la tasa de interés activg no
permite a que los duefios de las industrias

accedan a créditos financieros.

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO.
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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Il CAPITULO

“EVALUACION Y DIAGNOSTICO SOBRE LA APLICACION DE
NORMAS DE CALIDAD EN EL SECTOR LACTEO DEL
CANTON LATACUNGA PROVINCIA DE COTOPAXI”

3.1. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Para el levantamiento de esta propuesta, se hadeoado valido, la lectura de

resultados obtenido en 156 encuestas realizadasnaumidor y 31 entrevistas a
funcionarios comprometidos con las empresas ptotagde productos lacteos de la
provincia de Cotopaxi. Estos escenarios investigatihan sido utilizados para
conocer las caracteristicas generales, tanto geldkcion consumidora tendiente a
establecer el grado de aceptacién o rechazo augidacteo elaborado, asi como

para determinar, las normas de control de cali@adicho producto.

Consecuentemente se determind que la propuestarestéada hacia una finalidad
en el orden legal con profunda incidencia en etetsphumano tendiente a mejorar la
calidad de vida de poblacion, sometiéndose a lamadiSO 9000, la misma que
designa un conjunto de normas sobre calidad y dgyestontinua de calidad,
establecida por la Organizacién Internacional demdizacion, tomando en cuenta,
gue las diferentes empresas lacteas de la prowvilecfaotopaxi, no operan con estas
normas, creandose un vacio a mas de legal, poraesteemplada en el cédigo de la
produccién, y por tratarse de una proteccion aalalad de vida de la poblacion,
tomando en cuenta que los diversos productos @dbsy son vitales para el
desarrollo humano, consecuentemente, son denonsin@dono productos de
consumo masivo. La implementacion de norma ISOLRWW8, aporta entre otras

ventajas, las siguientes en su orden:
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>

Estandarizar las actividades del personal que jaatentro de la empresa lactea
por medio de la documentacion.

Incrementar la satisfaccion del cliente.

Mide y monitorea el desempefio de los procesos.

Disminuir re-procesos.

Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organion en el logro de sus
objetivos.

Mejorar continuamente en los procesos, producfmsoga, etc.

Reducir las incidencias de produccion o prestad@servicios.

La metodologia que enfoca la propuesta proponeradepo de certificacion de

calidad 1SO 9001-2008 que a continuacion se detalla

3.2. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una propuesta donde se detalle ekepmde certificacion de calidad
ISO 9001-2008 y de esta manera incentivar a lasgsinds lacteas del cantén

Latacunga opten por ingresar al mismo.
3.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Detallar todos y cada uno de los procesos quenthesiria de lacteos debe seguir
para obtener la certificacién de calidad 1SO 90008

Disefar un manual de calidad donde se expongaratobios necesarios en cada
uno de los procesos productivos en las industreasadteos para mejorar su

productividad.
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3.4. JUSTIFICACION

El sector lacteo del Cantén Latacunga constituyenportante motor econémico que
ha venido desarrollando una actividad que dinaelizamercio; la industria lactea es
en la actualidad una fuente generadora de empleestat e indirectos para un

importante grupo de familias y de igual manera ctmmado como uno de los

principales sectores que aporta a la economiadgsdrrollo de la provincia y del

pais. Por ello el presente trabajo investigativbresda aplicacion de normas de
calidad en el sector lacteo es justificable, ya s tipo de investigaciones se
realiza con la finalidad de conocer el comportatoiean relacion con la gestion de
calidad en donde deja mucho que decir su auseeceplicabilidad, ademas de la
carencia de calidad con las que trabajan las misina®mento de la produccion de

cada uno de los derivados lacteos que ofrecec@anidad.

Por su importancia, el proyecto contribuirda en lkastgn de calidad de las
organizaciones del sector lacteo del cantén Lagauga que el objetivo de esta
radica en implementar una plataforma para desarrallinterior de una organizacion
de manera especial, la norma I1SO 9001 - 2008 eneaai a lograr que las
caracteristicas del producto cumplan con los réqsigue busca el cliente, en pocas
palabras productos de calidad, lo cual ayuda antggesas lacteas a obtener mayores
posibilidades de adquisicion y fidelidad por patéelos consumidores, logrando asi
un porcentaje de ventas planificado por la organra Los fundamentos basicos que
proporciona la gestion de calidad considera quxigb de una organizacion deberia
ser el resultado de implantar y mantener un sistengestion orientado al cliente, a
partir de la definicion de sistemas y procesosrgsalten claramente comprensibles,

gestionables y mejorables.

El presente proyecto se lo puede definir, comamalgpara la provincia de Cotopaxi,
por cuanto, en ninguna de la empresas lacteaselsaexgor, han intentado alanzar el
reconocimiento correspondiente de la 1ISO 9001 -820Quy pocas se encuentra

interesadas en conocer las bondades de éste; dpi@htonsideramos esta norma
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como referente innovador, basado en parametrogdsasjue se requiere para la

diagramacion de la propuesta.
3.5. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

La idea central es desarrollar un proceso de iwatibn de calidad ISO 9001-2008
para todos los productos lacteos como queso, ysguieche enfundada a través de
una certificadora de calidad; para dar respuests aequerimientos de los clientes
gue buscan consumir productos de entera calidadpas también poder mejorar a
este sector lacteo el cual puede optar por muckasficios si trabajase con esta
norma de calidad. Y la respuesta a estas necesidibe ser en forma integrada y
de manera flexible en cuanto a las competenciassarbllar y también en relacion

con la oferta formativa a desplegar.

Este sector lacteo por el alcance de las politicagciones a desarrollar debe
conformarse de manera de establecer rapidamerteg®ue permitan:

» Mejorar la calidad de sus productos, tomando lagonaes necesarias para que
esto se pueda llevar a cabo.

» Incrementar la oferta de sus productos dentrordefcado local como nacional,
mediante planes de accion que ayuden hacer estiepos

» Obtener un mayor reconocimiento de su industreméarca a la cual representan
en la venta de sus productos frente a sus constesido

» Llegar a tener una ventaja competitiva frente @lapetencia.

Para la posible aplicacién de normas de calidad 98@1-2008, se ejecutaran las
siguientes instancias de trabajo:

> Diagnéstico de la realidad en la que se encuenhtseaor lacteo del Canton
Latacunga dentro del cual se desarrollaran acciones
» Implementacion de normas de calidad con las cualeberian las industrias

lacteas trabajar para poder operar con calidad.
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» Evaluacion de los factores que interviene dentresde sector, con los cuales se

han venido trabajando hasta los ultimos tiempos.

3.6. GESTION DE LA CALIDAD BAJO LAS NORMAS ISO 9001 -
2008

La propuesta de la investigacion es ayudar a ldissinas de lacteos a mejorar sus
procesos e indicarles el proceso de certificaciéncalidad para lo cual se debe
sefalar que la adopcion de las normas 1ISO 9001-260f&sa en los procesos para
mejorarlos y la adecuada aplicacion y control ayadada industria que trabaja con
procesos productivos con un margen de error cdsiauitando pérdidas de tiempo y

recursos tanto materiales como humano.

Cuando hablamos de recursos materiales se maaifgesd materia prima (leche,
envases, insumos varios) ahorrando recursos ecoogmie pueden ser destinados a

incrementar la inversién para mejorar la produccion

En lo que respecta al recurso humano se tendrénsorneal capacitado y apto para
realizar los procesos productivos de manera eteigrejorando la calidad y cantidad

de produccion.

Las normas ISO 9001-2008 presenta numerosos rexgpuiss cuales las industrias de
lacteos deben cumplir a cabalidad para poder nregmteramente cada proceso de
produccién el cual ayudara a aumentar tanto laymtinddad como la satisfaccion del

cliente.
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3.7. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

3.7.1. Requisitos Generales

Las diferentes industrias lacteas deben buscaemmitar un sistema de gestidon de
calidad basado en las normas de calidad ISO 9008-2fue se refieren

especificamente a los procesos productivos.

Esta norma regula y mejora cada uno de estos m®aEndo como resultado un
producto de mejor calidad, eliminando desperdicioselevando el nivel de

productividad este sistema se basa especialmente en

» El aseguramiento de la disponibilidad de informacitecesaria para poder
realizar un seguimiento de mejora de la calidad.

Se identifican los procesos que se realizan defetrproceso productivo.

Se identifica la secuencia de cada uno de estagsws.

Se da sugerencias de control y mejora de cadadeiestos procesos.

Y V VYV VY

Ayuda a la implementacion de acciones necesariasaihios para mejorar los

procesos en caso de ser necesario.
3.7.2. Requisitos de la Documentacion.

La metodologia que enfoca la propuesta proponeetaims y se describe de manera

general en el siguiente esquema:
ETAPA 1. Determinacion de las necesidades de docuntacion.

Objetivo: Determinar los tipos de documentos que debeniregistla organizacion
de la industria lactea con la finalidad de garamtgue los procesos se lleven a cabo

bajo condiciones controladas.
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Tareas:

1.

Estudiar en las normas ISO 9001 - 2008 los elawsede la documentacion

aplicables a la organizacion.

La version del afio 2011 de las normas ISO 9001823t la posibilidad de aplicar

el sentido comun y decidir de acuerdo con las taraticas de la organizacion en

cuanto a tamafo, tipo de productos lacteos querlabomplejidad de los procesos y

sus interacciones, y la competencia del persoaaxtension de la documentacion

del sistema de gestion de la calidad. No obstatigee la existencia de los siguientes

documentos:

>
>

Declaraciones documentadas de una de calidad fnalgele la calidad.
Manual de Calidad.

Procedimientos documentados para:

YV V.V VYV V VYV V

Control de documentos.

Control de los registros de calidad.

Auditorias internas.

Control de productos no conformes.

Acciones correctivas.

Acciones preventivas.

Los documentos requeridos por la organizaciéon psagurar el control,
funcionamiento y planificacion efectivos de suscesms.

Registros para:

Revisiones efectuadas por la direccidn al sisteengedtion de la calidad
Educacion, formacion, habilidades y experiencigp@esonal.

Procesos de realizacion del producto y cumplimietéo los requisitos del
producto.

Revision de los requisitos relacionados con el petm
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2)

3)

Elementos de entrada del disefio y desarrollo.

Resultados de la verificacion del disefio y deslaxrol

Resultados de la validacion del disefio y desatrollo

Control de cambios del disefio y desarrollo.

Evaluacién de proveedores de la leche.

Control de los equipos de medicién y seguimientando no existen patrones
nacionales o internacionales.

Resultados de la verificacion y calibracion deitastsrumentos de medicién.
Auditorias internas.

Autoridad responsable de la puesta en uso del ptodu

Tratamiento de las no conformidades.

Acciones correctivas.

Acciones preventivas.

Cada sector establece determinadas regulacionedealen ser cumplidas para
garantizar la uniformidad de los productos de lesivddos de la leche que
oferten la empresa y el cumplimiento de los retpssiegales que imponen los
organismos de control como representante de leseses de la comunidad en su
conjunto.

Estudiar las regulaciones especificas del sectorgem se desenvuelve la
organizacion para determinar los documentos queerdebesponder al
cumplimiento de estos requisitos legales.

Determinar los tipos de documentos que deben eyistis requisitos.

Con los resultados de las tareas anteriores sendddmdir cuales son los tipos de

documentos que deben existir en la organizaciéa pamplir con los requisitos de

las normas 1SO 9001 - 2008 y de las regulacionasigs del sector. Asi tenemos que

usualmente las empresas procesadoras de derivadaesleche tendran que contar

con:
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Manual de Calidad

Manuales de Procedimientos
Procedimientos generales y especificos
Registros

Planes de Calidad

Especificaciones

YV V. V V V VY

Ademas podran existir otros documentos como:

Planes de inspeccién y ensayo.
Expedientes maestros de los productos
Informes

Planos

Dibujos, esquemas

Etiquetas

Certificados

Prospectos

Reglamentos

Facturas

Tarjetas de almacenamiento

Modelos

YV V. VYV V V V V VYV V V V V VY

Instrucciones

Estos documentos pueden ser Utiles para obtenerespdtados que las empresas

lacteas desean en materia de gestion de la calidad.

ETAPA 2. Diagnostico de la situacion de la documeation en la industria.

Objetivo: Conocer la situacion de la documentacion de lastica comparando lo

gue existe con las necesidades determinadas &apkanterior.
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Tareas:

1) Al elaborar la guia se deben tener en cuenta lessitades de documentacion
determinadas en la etapa anterior asi como logsitzgique debe cumplir la

documentacion.

En este caso se elabora un cuestionario organiadoequisito de la norma 1SO
9001 - 2008, teniendo en cuenta ademas los rempiisié la documentacion de

calidad encontrados en la bibliografia consultada.
2) Elaborar la guia para el diagnostico

Para la ejecucion del diagnéstico se debe utileaguia y aplicar técnicas como la
observacion, la entrevista y la revisibon de docuo®nSe debe determinar la
existencia 0 no de los documentos, en qué medidaplen con los requisitos

establecidos para la documentacion y si estanaietilizados adecuadamente.

3) Ejecutar el diagnostico.

4) Elaborar y presentar el informe de diagnéstico.

El informe debe contener los documentos existgmeproceso, su adecuacion o no
a los requisitos y su utilizacion correcta o0 no,adelerdo con los resultados del

diagnéstico. Debe presentarse a la alta direcada émpresa.
ETAPA 3. Disefio del sistema documental.

Objetivo: Establecer todos los elementos generales necegatia la elaboracion del

Sistema Documental.
Tareas:

1. Para realizar esta tarea se debe clasificar landectacion y definir su jerarquia
utilizando un criterio Unico. Usualmente se utileacriterio de la piramide que

aparece en la ISO 10013:94, donde se ubica ervel mias alto el manual de
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calidad, en el segundo nivel los procedimientos gletercer nivel instrucciones,
registros, especificaciones y otros documentos Etterio es el que clasifica los
documentos regulatorios en tres niveles: el pringderade se encuentra el manual
de calidad, el segundo donde se encuentran loegimentos generales y el
tercero donde se encuentran los procedimientoscifisps, especificaciones, y
otros documentos. Los registros al no ser docurserggulatorios no entran
dentro de esta clasificacion. Ambos criterios niza en ningun lugar dentro de

la jerarquia la documentacién regulatoria de preneid externa.

2. Definir la jerarquia de la documentacion.

La elaboracion de la documentacion es una buendunpdad de involucrar a
todo el personal en el sistema de gestion de ldachl por lo que debe ser
desplegada por toda la organizaciéon de acuerdol@®miveles jerarquicos
establecidos en el paso anterior y la estructugargzativa existente. Asi, el
manual de calidad, que es el documento de mayal f@varquico, debe ser
elaborado por un grupo de personas de diferenteas &onducido por un
representante de los organismos de control comidatbdefinida para tomar las
decisiones relativas al sistema de gestion de lidaca Los procedimientos
generales deben ser elaborados por personal dedodos intermedios y los
procedimientos especificos, especificaciones, tregisetc., por el personal que

los utilizara posteriormente.

3. Definir autoridad y responsabilidad para la elaboraion de la documentacion
a cada nivel.

4. Definir estructura y formato del Manual de Calidad.

El grupo de personas designadas para elaborar relande calidad deben definir
sobre la base de las normas ISO 9001 y 9004, facasta y formato del manual de
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calidad, teniendo en cuenta las exclusiones pdstassi Esta estructura contara con
las siguientes partes:

Titulo

Resumen acerca del manual

Tabla de contenido

Breve descripcion de la empresa

Alcance (incluyendo toda exclusion permisible)
Términos y definiciones

Sistema de Gestion de la Calidad
Responsabilidad de la direccion

Gestion de recursos

YV V.V V V V V V V VY

Materializacion del producto
Medicion, andlisis y mejora.

El formato del manual debe tener en cuenta el duom®ito de los requisitos

establecidos para la documentacion y facilitarasalta y actualizacion.
1. Determinar los procesos de la documentacion.

Para determinar los procesos de la documentaciOpopemos auxiliarse del

siguiente enfoque que los desagrega en dos progesesales:

> Gestion de la documentacion técnica

» Utilizacion de la documentacion
Se desagregaron estos procesos generales en sesgsrespecificos

> Gestion de la documentacion técnica:

> Utilizacion de la documentacion
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Estos procesos especificos se desagregan a sunv@zoeesos unitarios y se

determinan las entradas y salidas de cada undade el
» Planificaciéon de la elaboracién

Entradas: informacion sobre la necesidad de documentaci@dnppsibilidad real de
satisfacer esta necesidad.

Salidas: Plan de elaboracion de documentos

Procesos unitarios:

> Elaboracion

Entradas: Plan de elaboracion de documentos

Salidas: Proyecto de documento

» Revision

Entradas: Proyecto de documento

Salidas: Proyecto de documento corregido y listo para agrob

» Aprobacion

» Entradas: Proyecto de documento revisado
Salidas: Documento aprobado

> ldentificacion:

Entradas: Documento aprobado

Salidas: Documento identificado con un cédigo

» Reproduccion

117



Entradas: Documento aprobado e identificado

Salidas: Documento reproducido en el nimero de copias ngess
> Distribucion

Entradas: documento a distribuir

Salidas:documento distribuido en las areas

» Archivo

Entradas: documento a archivar

Salidas:documento archivado

» Comprobacion

Entradas: Documento vigente

Salidas: Documento comprobado

» Modificacion

Entradas: documento vigente

Salidas:documento modificado

» Derogacion y/o destruccion

Entradas: documento comprobado declarado obsoleto
Salidas: documento derogado y/o destruido

> Consulta

118



Entradas: Solicitud de consulta
Salidas:documento consultado

» Liberacion (para el caso de registros)
Entradas: registros llenos
Salidas:registros revisados

1. En esta tarea se debe organizar el flujo de lardentacion de manera que
garantice que los documentos estén en el lugaereigude manera oportuna y
gue la informacion sea accesible a las personasizadas.

2. Establecer el flujo de la documentacion.

Para cumplimentar esta tarea se deben seguirdosgws unitarios descritos para

este proceso en la cuarta tarea.

3. Confeccionar el plan de elaboracién de documentos

Planificar la capacitacion del personal implicado.

Para ello se deben tener en cuenta las necesidadesapacitacion y los recursos

disponibles para llevarla a cabo.

ETAPA 4. Elaboracion de los documentos.

Objetivo: elaborar, revisar y aprobar todos los documentzgia nivel.
Tareas:

1. En esta tarea se llevara a cabo la capacitacidifiptada en la etapa anterior.

2. Capacitar al personal implicado.

Para elaborar los procedimientos generales sersugizar la siguiente estructura:
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CUADRO 12 Procedimientos para la elaboracién de ammentos.

Procedimientos para la elaboracion de documentos.

A=)

Partes Caracter Contenido
Objetivo Obligatorio Definira el objetivo del pratieniento
_ ) Especificara el alcance de la
Alcance Obligatorio L o
aplicacion del procedimiento
Designara a los responsables de
Responsabilidades Obligatorio ejecutar y supervisar el cumplimient
del procedimiento
o Aclarara de ser necesario el uso de
Términos y _ o o
o Opcional términos o definiciones no comunes
definiciones ) o
aplicables al procedimiento.
Describira en orden cronolégico el
Procedimiento Obligatorio conjunto de operaciones necesarias
para ejecutar el procedimiento.
o Relacionara todos los registros que
Requisitos de _ )
y Obligatorio deben ser completados durante la
documentacion ) y o
ejecucion del procedimiento.
Referira todos aquellos documentos
Referencias Obligatorio gue hayan sido consultados o se
mencionen en el procedimiento
Incluira el formato de los registros,
_ planos, tablas o algun otro material
Anexos Opcional - y
gue facilite la comprension del
procedimiento.

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

120



3. Elaborar los procedimientos generales

El grupo seleccionado elaborara el manual de aoumyd el formato establecido
en la etapa de disefio teniendo en cuenta la necgsaticipacion de todas las

areas involucradas.
4. Elaborar el Manual de Calidad.

Los otros documentos se elaboraran de acuerdo Icptare y siguiendo las
instrucciones confeccionadas para cada tipo dendecto que deben haber sido

aprendidas durante la capacitacion.

Elaborar otros documentos de acuerdo con el ppaado en la etapa anterior.
Revisar y aprobar todos los documentos por partepdesonal competente

autorizado.

La revision y aprobacion de la documentacion skzegd a medida que ésta se vaya

elaborando.

ETAPA 5. Implantacion del sistema documental.

Objetivo: Poner en practica lo establecido en los documetaberados.
Tareas:

1. Para ejecutar esta tarea se deben tener en casrtarhcteristicas propias de la
organizacion y los recursos existentes.

2. Definir el cronograma de implantacion.

La documentacién aprobada debe ser distribuida arkas en la medida en que

vaya siendo aprobada.

3. Distribuir la documentacién a todos los implicados.
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Cuando existan dificultades con la implantacion ue procedimiento y se
determinen necesidades de capacitacion el plaoreldd debe ser actualizado y

ejecutar la accion correctora en el periodo degemas breve posible.

Determinar las necesidades de capacitacion y auval plan de capacitacion.
Poner en practica lo establecido en los documentos.

6. Recopilar evidencia documentada de lo anterior.
ETAPA 6. Mantenimiento y mejora del sistema

Objetivo: Mantener la adecuacion del sistema a las necesidiglla organizacion a
traves de la mejora continua.

Tareas:

1. Realizar auditorias internas para identificar apudades de mejora.
2. Implementar acciones correctivas y preventivas iégnes a eliminar no
conformidades en la documentacion

122



3.8. PASOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9000

9000

11). OBTENCION DEL CERTIFICADO.

[ 10). AUDIT ORIA POR EL ENTE CERTIFICADOR.

9). ENVIAR. MANUAL DE CALIDAD AL ENTE
CERTIFICADOR PARA APROBACION.

r 8). CONTACTAR AL ENTE CERTIFICADOR.

r T). COMPILAR MANUAL DE CALIDAD.

r 6). DEFINIR. E IMPLEMENTAR. NUEVOS PROCEDIMIENT 05,

[ 5). ESTABLECER PROGRAMAS DE ACCION.

[ 4). IDENTIFICAR. ASPECTOS A SER MEJORADOS/ COMPLETADOS.

1). REVISION DE LOS PROCEDIMIENTOS EXISTENTES SEGUN LOS
REQUERIMIENTOS DE LA NORMA APROPIADA ISO 9001.

[ 2). CREACION DE UN EQUIPO DE TRABAJO

1). DECISION ¥ COMPROMISO GERENCIAL

FUENTE: ISO 9000 PROCESO DE CERTIFICACION PASO A PASO
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES

3.9. DECISION Y COMPROMISO GERENCIAL

La decision y compromiso gerencial partira del grdd conocimiento que cada uno
de los gerentes posean en lo que respecta a ta@ph de normas 1ISO 9001-2008

dentro de los procesos productivos y el procesmedéicacion de calidad para esto:

» Se dara capacitaciones al gerente en primer lugarca del tema de lo que son
las ISO 9001-2008 dentro de los procesos prodwgtivo
» Posteriormente se capacitara al personal princgrigkenal que se encuentra

trabajando dentro del departamento de produccion.

Estas capacitaciones seran dictadas con matedidigsticos, videos de empresas que
practican el proceso de certificacion bajo la impatacion de un sistema de gestion

de calidad ISO 9001-2008 en los procesos prodwgtivo
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Se indicara las ventajas que tiene este sistemgioddal proceso productivo las

cuales son:

Mayor competitividad.

Mayor productividad.

Lograr posicionamiento dentro del mercado.
Obtener mayor rentabilidad

Disminuir los desperdicios.

Clientes mas satisfechos.

Mayor calidad en el producto.

Tener mayor reconocimiento dentro del mercado

Obtener una ventaja competitiva frente a la conmoée

YV V.V V V V V V V VY

Personal idoneo que cumplan actividades determsnada

Se realizara ademas simulaciones de las capacitacidictadas es decir poner en
practica de los nuevos conocimientos adquiridos pader medir el conocimiento
aprendido y falencias que haya que corregir. Estgmcitaciones y pruebas se
realizaran en los momentos que los gerentes y adgdecrean mas convenientes,

pude ser entre semana o fines de semana.

Una vez que se haya dado a conocer todo acerca gl®pguesta que se expone el
siguiente paso serd obtener el compromiso que reinggetenga en optar por el

proceso de certificacion para su industria.
3.10. CREACION DE UN EQUIPO DE TRABAJO

Una vez obtenido el compromiso gerencial la sugéaeque se dara para poder
sobrellevar la propuesta sera designar equipos raleajp en los diferentes

departamentos que conforman la industria.
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3.10.1. En el departamento Gerencial.

Se debera delegar a uno o mas miembros que gufedaala industria como al
personal para cumplir con un mismo objetivo el agah cumplir con los requisitos
de certificacion de calidad; por lo cual estos nfieve deberan controlar el buen
funcionamiento de cada departamento y realizar dastiones necesarias en

representacion de la industria.
3.10.2. En el departamento de Produccion.

El encargado de este departamento debera esteiesigmente capacitado a cerca
de lo que son las normas ISO 9001-2008 para pasizar un control de las
actividades que se realicen dentro de todo el pmopeoductivo en lo que se refiere a
la produccion de los quesos, leche enfundada yryoggdemas esta persona debera
guiar y corregir a los demas empleados y desitpgatareas que cada uno debe
cumplir en cada actividad que desempefie de acuwrdoado de conocimiento y
capacidad que tenga cada uno. Posteriormente afgamio de este departamento
deberé presentar un informe a diario dirigido gdeencia sobre la produccion que se
ha realizado en el dia y comunicar las novedadieteexes para esto el encargado de
la produccion debera utilizar un documento de ddspaomo una hoja de control
donde se detalle los pormenores que ha sucedida produccion de los diversos
productos lacteos. El informe que se le enviegetancia en caso de no ser favorable
inmediatamente se debera evaluarlo para podergidoréomando decisiones que
mejoren las falencias trabajando conjuntamenteet@mcargado de la produccion y
el personal que labora dentro de este departamesmta,realizar el comunicado a la
gerencia de la produccion obtenida en el dia seome utilizar una hoja de control de

la produccion.
3.10.2.1. Hojas de control:

Estas hojas deberan estar en cada departament@quea respaldar el trabajo en

cada actividad que se desarrolle indicando el rdeeproduccion que se ha logrado
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en el dia, ademas las actividades que hay que anejentro del proceso productivo
delegando a un responsable que guie y controle l@daroduccion desde que

comienza hasta que termine.

A continuacién se indica un posible formato de bog de control que las industrias
de lacteos pueden utilizar dentro de este coniaoiod

TABLA 22 Trazabilidad del producto.

Trazabilidad del producto.

Cddigo: Revision: Fecha: Péagina:

PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DEL PRODUCTO

CONTROL DE PRODUCCION
Copia controlada Copia no controlada
NO :

Asignada a:

Cargo:
Organizacion:
Fecha:

Producto:

PRODUCCION DEL DIA
Revision N° ACTIVIDADES OBSERVACION
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CONTROL DE EDICION
Preparado Preparado Preparado
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Jefe de Area Cargo: Jefe de Area Cargo: Jefe de Area
Fecha: Fecha: Fecha:

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES

3.10.3. En el Departamento de Ventas.

Dentro de este departamento también se deberdadeakegponsabilidades es decir
una o mas personas seran las encargadas de efectaatividad de nuevos

mercados para poder incrementar el nivel de ventas.

Esta o estas personas deberan movilizarse a dsstingares promocionando los
productos que ofrecen las industrias pero antee@éear estas actividades deben
tener una capacitacion previa de atencion y comgitio con el cliente de la forma
de cémo vender un producto acogiendo las sugesenciapiniones que tengan a
cerca del mismo, ademas deberan ellos también aeb&ner un amplio

conocimiento de los que son las normas ISO 9008-2(#htro de los procesos
productivos y dar a conocer de los beneficiostaren las personas en adquirir un
producto elaborado bajo un sistema de calidad ydsajas que tienen sobre los
productos de la competencia; estas personas deben una gran facilidad de
palabra y comunicacién de esta manera las indsss#a veran beneficiadas en

encontrar nuevos posibles consumidores y elevavel de ventas.

El trabajo en equipo y la designacion de actividads cada uno de los
departamentos ayudara a llegar al objetivo plaotgamr la industria. Evitando
desperdicios y pérdidas de tiempo y dinero queug@gn a la productividad y

merman la rentabilidad de estas industrias.

127



3.11. REVISION DE LOS PROCEDIMIENTOS EXISTENTES
SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA APROPIADA
ISO 9001.

GRAFICO 33 Requerimientos existentes de la norma I3 9001

Requerimientos existentes de la norma ISO 9001
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ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
GRAFICO 34 Ciclo de mejora Continua -PHVA- Procesos

Ciclo de mejora Continua -PHVA- Procesos.
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FUENTE: INDUSTRIAS LACTEAS DE LATACUNGA
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
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GRAFICO 35 Ciclo de mejora continua -PHVA-
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FUENTE: INDUSTRIAS LACTEAS DE LATACUNGA
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES

3.12. ESTABLECER PROGRAMAS DE ACCION.

Para el establecimiento de planes de accion lentey de las diferentes industrias de
lacteos deberan capacitarse y capacitar a todersommal sin excepcion de lo que es
un Sistema de Gestion de Calidad, de lo que esfaalizacion certificacion y
acreditacion de calidad de su producto es deodr tem objetivo fijo de lo que quiere
gue su producto posea en todo en cuanto a cakdefisra, ademas debe conocer de

las fortalezas, oportunidades debilidades y amanaza

La planificacion del Sistema de Gestion de Calidatbera ser elaborada por el
gerente general en coordinacion con los difereatesrgados de los departamentos
de produccién y recursos humanos, es decir loeseptantes de cada una de las

industrias de lacteos.

Para la ejecucion de las actividades a desarrgllar estan encaminadas desde la
capacitacion del personal hasta la certificacionserse debera tomar tiempos
prudentes para que cada actividad siga una seeuerdenada y técnica.; una vez

determinado el tiempo se procedera a determinairakro de actividades que habran
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de realizarse durante un afilo como maximo en el laumldustria debera tener la

certificacion de calidad en los productos que aellesearen certificar.

TABLA 23 Cronograma de actividades para el afio 2012

Cronograma de actividades para el afio 2012.

Capacitacion a todo
personal

Elaboracién de |
documentacién respecto
proceso de certificacion

Presentacion de |
documentaciéon a la entidd
certificadora

Aprobacion de lal

documentacion por parte d
la entidad certificadora
(firma del contrato)

o

Visita de la empres
certificadora a lag
instalaciones de la
industrias (pre-auditoria)

v

Realizacion de la auditorip
de certificacion

Emision del certificado

Visitas de seguimiento paf
seguir el  mejoramient
continuo

D

Recertificacion después de|3
afios

FUENTE: INDUSTRIAS LACTEAS DE LATACUNGA.
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

Dentro de estas actividades, 7 son las que estérod#el periodo de tiempo que se
demora en la obtencion del certificado de poseer eertificacion de calidad 1ISO
9001-2008 que esta enfocado a asegurar la calielddsdprocesos productivos por
ende la del producto. Las otras dos actividades susteriores al proceso de

certificacion que se realizaran luego de habemitivela certificacion.
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3.13. DEFINIR E IMPLEMENTAR NUEVOS
PROCEDIMIENTOS.

Antes de dar una propuesta debemos plantear edgapie se viene realizando en la
actualidad en cada una de las industrias lacteda elaboracion de los productos,
este proceso es el que basicamente lo realizan agoria de empresas, y a

continuacion se lo da a conocer.

GRAFICO 36 Proceso Basico.

Proceso Basico.

ENTRADA SALIDA

Rebroalimenbacién

FUENTE: INDUSTRIAS LACTEAS DE LATACUNGA.
ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

Dentro del gréfico anteriormente citado se da acenel proceso mediante el cual
las industrias lacteas en la actualidad se rigee] eual existe pérdida de tiempo, no
existen las actividades claramente definidas y & immportante en el momento de
tener ya el producto terminado se procede a realizecontrol de todo el proceso
productivo provocando pérdidas economicas y magsti@xisten ademas cuellos de
botellas ya que cuando realizan este proceso dealietentacion no hay una

continuidad en el resto de proceso demora enrsptiey en la produccion.

La propuesta que se pretende implementar es realizaroceso donde se encuentre
el personal adecuado y capacitado para una tafeddde es decir que ademas de
cumplir con su actividad controle la actividad aiole de esta manera se ahorraria

tiempo y costos, esta manera de controlar los posceuede ayudar a tener una
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continuidad en todo el proceso productivo en |l&adacion del producto porque ya

no existiria una retroalimentacién al final sinoegee estaria controlando en cada
actividad siendo los empleados y trabajadores sisnos supervisores en la

produccién.

Para el mejor entendimiento de la propuesta sdlalelgproceso de produccion que

se desearia implementar en las industrias laceasdton Latacunga.

GRAFICO 37 Proceso Continuo.

Proceso Continuo.
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Proceso Continuo

—

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

El proceso continuo se encuentra mutuamente reladecon la mejora continua que
trata de que todo el personal conozca la evolud#los indicadores de calidad o los
objetivos y el que se ponga de manifiesto el buemab funcionamiento de las

actividades que afectan a la calidad en la orgeidzaes lo que debe mover a las
personas a que trabajen en un determinado sentitlolo que respecta a la
organizacion debe tener definidos sus objetivos pditica de la calidad y contar
con el apoyo de los empleados, comprometidos tedasel fin de dar el mejor

servicio posible en todo momento y de aumentarfigeacia y los beneficios

econdmicos para la organizacién, cada empleado shier en qué medida afectara
la gestion de la calidad a su trabajo y debe existiconsenso general en que la
implantacién del sistema es por el interés de amracion y en que aportard

ventajas a todas sus areas.
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Al haber llegado a un consenso por ambas partes ¢éampleados como organizacion
la mejora en la calidad de produccion y productrtaf directamente al beneficio

global de clientes internos y externos, asi tenemos

GRAFICO 38 Efecto de la mejora de la calidad.

Efecto de la mejora de la calidad.
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ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

3.14. COMPILAR MANUAL DE CALIDAD.

Dentro de este paso del proceso de certificacionatidad es necesario que cada
industria lactea tenga su propio manual de caldtattie se detalle los procesos de
calidad con el que se manejen dentro de su orgadizapero en este caso se dara a
conocer brevemente un posible formato de un mateiadalidad realizado a nivel
global de lo que las industrias de lacteos puegéar por tener.

3.15. Manual de Calidad

ANTECEDENTES

La historia ganadera del Ecuador puede remontdrsgigke XVII, cuando las
haciendas comienzan a especializarse en lazari@d@® ganado ovino y animales de

carga y transporte.
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La crianza de ovejas y de produccion de lana sdéicexpor las necesidades de
materia prima para los obrajes y la crianza de aleisnde carga y transporte (mulas y
caballos) por ser los Unicos medios aptos para limasge por los caminos de

herradura de la época.

Esta actividad ligada a la produccion agricola sia duda la dominante, la
produccién estrictamente de ganado bovino de aataehe era bastante secundaria;
la crisis de los textiles a finales del siglo XVl comienzos del XVIII, afecto la
produccién ovina, particularmente de lana, al s@@entamente la demanda de este
producto, situacién a la cual los hacendados reSpam desplazando este tipo de
produccién a la actividad agricola que aunque re geoporcionaba mayores
ingresos, al menos les aseguraba una renta minbeptable Esta situacion se
mantuvo hasta el afio 1900 en que, con el comieslzoitcionamiento del ferrocarril
se abrieron nuevas perspectivas productivas pasahbrendados serranos; el
ferrocarril permitio objetivamente una integracemtre la sierra y la costa, abriendo
la posibilidad que la produccién agricola y peaate la sierra llegara al mercado
costeilo, mas amplio y dindmico que el conformadol@aeducida poblacién no

agricola de la sierra.
POLITICA DE CALIDAD DE LAS INDUSTRIAS LACTEAS.

Comprometerse a realizar productos que estén lnagistema de gestion de calidad
gue asegure la calidad en los procesos productivoistener una certificacion de
calidad con normas internacionales con el propdgtdrindar al cliente productos
elaborados bajo estrictos controles de calidadstke manera poder obtener mayor

rentabilidad y posicionamiento dentro del mercaderno y externo.
MAPA DE PROCESOS

Todos los procesos que normalmente se realizama eglaboracién de la leche
enfundada, queso y yogurt se presentan a contdmudonde se detallan la manera en

que debe movilizarse dentro del departamento ddupoion.
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GRAFICO 39 Mapa de procesos en la elaboracion de lache.

Mapa de procesos en la elaboracién de la leche.

Procesos Estratégicos
PEL PE?
Planificacion del SGC Revision del SGC
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la leche R

Procesos clave o de realizacion

A

-====1 ====7
i PAL 1 PAY
Medicion Gestion de los
analisis v TECUTS0S
mejora

Procesos de Apoyo.

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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GRAFICO 40 Mapa de procesos en la elaboracion delldESO.

36 Mapa de procesos en la elaboracion del QUESO.

Procesos Estratégicos
PE1 PE2
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_I_____ —_— I—_____I—__ __I_______
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[
====-" r====
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Procesos de Apoyo.

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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GRAFICO 41 Mapa de procesos en la elaboracion delQGURT.

Mapa de procesos en la elaboracién del YOGURT.

Procesos Estratégicos
PE1 FE2
Planificacion del 3GC Eevizion del SGC
p=———— p= === pr=———— pr=———— [l
: FCl : : PC2 | : PC3 : : PC4 : : PCE :
= Pasteunzado /
Recepciénde | — Mezclar . Po_ngr en - Incubar
la leche recipientes
Almacenar |4 Tapar
recipientes
====-" r——==-"
LPCT ! , PC6 |
. — R ; ———— I—
Procesos clave o de realizacion ]
| i | fF====
I PAT I PAT
Medicion Gestion de los
analisis ¥ Iecursos

mejora

Procesos de Apoyo.

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

En este gréfico se detallan la manera en que sendéd controlar y mejorar los
procesos implementando el sistema de calidad poudb los procesos estratégicos
esta la forma en que se va a planificar los cambiosada proceso productivo
acompafado de la revision del sistema para evitares y que se maneje de manera
precisa seguidamente de la mejora y analisis détades que son los procesos de
apoyo para que cada proceso se realice de marieez e€h la elaboracién del

producto en este caso de los quesos, leche enfaiydazures.
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CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

Las industrias de lacteos deberan controlar téaslocumentos requeridos por el
Sistema de Gestion de Calidad.

El control de la documentacion y los datos, enuel sg definen las pautas necesarias
para:

» Aprobar los documentos en cuanto a su adecuactés da su emision.

» Revisar y actualizar los documentos cuando seasagoeaprobarlos nuevamente.

» Asegurarse que se identifican los cambios y eldestie revision actual de los
documentos

» Asegurarse de que las versiones pertinentes deldosmentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

GRAFICO 42 Control de la documentacion.

Control de la documentacién.

IDENTIFICACION ¥
ELABDRAGION

|
| |
// REVESIGN ¥
/ APROBACION

CASTRABLICION ¥
CONTROL

REWISICH ¥
MODIFICACHNES

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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TABLA 24 Distribucion de documentos.

Distribucién de documentos.

Fecha de entrega Numero Original RD COPIAS CONTROLADAS
Caddigo | Nombre del documento L )
dd-mm-aa Edicion firma
Realizado por:
RD

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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TABLA 25 Préstamo de documentos.

Préstamo de documentos.

Fecha:
Cdédigo de | Edicién Copia N° Fecha de Fechade | Firmade Fecha de | Firmade
Documento Elaboracion | Préstamo | Solicitante | Solucion Recepcién
Realizado por: RD irma.......

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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TABLA 26 Listado maestro de los documentos.

Listado maestro de los documentos.

Fecha: R |
. Tipo de Documento
o Referencia a la o Fecha de o
Cadificacion Nombre del Documento Propietario Responsables y Edicion
Norma Elaboracion

PROC

SP

P

PE Proceso Estratégico

PC Proceso Clave
PA Proceso Apoyo

A &MD

M Manua

PROCdeeso

Representante de la direccién

S Subprocesos
P Procedimiento

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES
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Fecha:

TABLA 27 Control de cambios.

Control de cambios.

]

Documento

Cadigo Nombre

PP

Cambios Realizados

Fecha

Descripcion

Edicién

Realizado por:

Representante de la Direccion:

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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Fecha:

TABLA 28 Documentos Externos

oN

NO

Nombre del Documen

Procedenci

Responsab

Ubicacior

Edicion/afi

Realizado por:

Representante de la Direccion:

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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CONTROL DE LOS REGISTROS

Estas industrias estableceran los registros neggssra proporcionar la evidencia

de la conformidad con los requisitos.

Estos registros son legibles, estan identificaslos,recuperables, se protegen y se

define el tiempo y lugar de conservacion.
Para garantizar todo esto se ha determinado etgiraeento Control de los registros.

REGISTROS VIGENTES

TABLA 29 De registros vigentes.

De registros vigentes.

Fecha:

Caddigo Nombre A F R Observaciones

Realizado por:

RD

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

El gerente general de la industria a la cual reptesjunto con los empleados o jefes
de produccion en relacion con el Sistema de Gest#®rCalidad, delimitaran su
ambito de aplicacion, que estd enfocado al departtonde produccion como sus
prioridades, funciones y responsabilidades; estaitéodefine las prioridades de la
organizacion en lo que al logro de los objetivosnsateria de calidad se refiere y
supervisa el funcionamiento del Sistema de GestiénCalidad con el fin de
garantizar que su aplicacién concuerde con dichgivos, estas dos 0 mas personas
efectuaran el desarrollo implantacion y una rewvisioual del SGC para garantizar su

correcto funcionamiento.
ENFOQUE AL CLIENTE

La industria disefiara el sistema de gestion dedamliteniendo en cuenta los
requisitos del cliente, la comunicacion con el ndsynla medida de la satisfaccion

del cliente.
ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE CALIDAD.

La politica de calidad constituye un medio paradcmir a la organizacién hacia la
mejora de su desempefio, se lo establecerd de acuerd el proposito de la
organizacion, con el compromiso de mejorar contimergte la eficacia del sistema,
como marco de referencia para establecer los wvbgetde calidad y ha sido

comunicada y entendida por toda la industria lactea

Mejorar cada uno de los procesos productivos endésrentes lineas de derivados
lacteos implementando un sistema de gestion dedeali para posteriormente
obtener una certificacion internacional de calidadtodo esto teniendo presente los
objetivos y metas trazadas por la industria desanodo compromisos de mejora
de la eficiencia y productividad en cada proces@bijando bajo una cultura de
calidad responsable y en equipo mejorando la cortpédad y ambiente de trabajo
dentro y fuera de la industria..
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Para un mejor entendimiento de la politica de edlisk representa graficamente en lo
gue se destaca los cuatro elementos fundamentates son: Sistemas de Gestion de
Calidad, satisfaccion de las partes interesadgsraneiento continuo de los procesos

y el desarrollo humano, centrados los cuatro [slarela preferencia del cliente.

GRAFICO 43 Politica de calidad.

Politica de calidad.

Sistema de Gestion de Satisfaccion partes
la Calidad Interesadas

Preferencia de los
clientes

Mejoramiento
Continuo de los
procesos

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

ESTABLECIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE LA CALIDAD.

Con el fin que la floricola asegure el funcionanoedtel sistema de gestion de
calidad se establecen los siguientes indicadoresgu coherentes con la politica de

calidad.
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TABLA 30 Objetivos de calidad.

Objetivos de calidad.

N° Objetivo Indicador Responsabl
1 Implementar un SG! Mejorar los procesos € | Gerente Gener:
el departamento de post-
cosecha
2 Fortalecer el desarrollo de | Eficacia de la gestn Gerente / Jefe ¢
gestion humana. humana Produccién
3 Mejorar la satisfaccion i Satisfaccion de lo Gerente Generi
cliente clientes
4 Mejorar la participaciéon en | Participacion en ¢ Gerente Gener
mercado mercado
5 Cumplir con el objetivo d Rentabilidad bruti Gerente Generi
rentabilidad de la
organizacion
6 Mejorar la calidad intern Calidad intern: Jefe de Produccic

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

GESTION DE LOS RECURSOS.
PROVISION DE RECURSOS

Las industrias de lacteos deberan tener identifiedds problemas que sucede en
cada proceso productivo en la elaboracion de léeretites derivados lacteos y
deberd proporcionar los recursos suficientes paeaangjizar el correcto

funcionamiento del sistema de gestidén de calidadpéementarlo, y para aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiergasds requisitos.
RECURSOS HUMANOS

Todas estas industrias deberan identificar a lesopas mas aptas y capacitadas para
poder cubrir el puesto de trabajo es decir cungolir las actividades de mejora de la
calidad y ha determinaran su nivel de competenalimesla base de la educacién,
formacion, habilidades y experiencia apropiadasaeiicha de perfiles, funciones y

responsabilidades.
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La industria debe garantizar la satisfaccion de rlasesidades, proporcionando
formacién, concienciando al personal de la impaitamle sus actividades u otras
acciones que se determinen, se evalla la eficadasdcciones tomadas.

GRAFICO 44 Recursos humanos.

Recursos humanos.

Perfil peesto de Ferfil del empieadda
Erabaje

i El rinpleads eila b
mpdo pars el

Flam de formacion ﬂ
vt

Emplendo apto Capacitacion

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

INFRAESTRUCTURA

La mayoria de industrias lacteas deben mejoramBaeistructura para tener una
produccién de mayor calidad la cual debe cumplir @ conformidad de un ente

certificador, un ejemplo de esto puede ser:

» Oficinas centrales,
> Equipos y vehiculos de trabajo
» Las redes de comunicacion, y

» Los equipos informaticos
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REALIZACION DEL PRODUCTO

OBJETIVO

Garantizar el procedimiento de la leche, quesosgugt desde el momento de su
llegada a la planta de produccion hasta cuanda sdlgroducto terminado hacia el

mercado incluyendo la recepcion de los clientes.

ALCANCE

Este procedimiento se aplica para todos los subposcde produccion de quesos,

leche, y yogurt desde que se inicia hasta q sertaria produccion.

REFERENCIAS

Norma Internacional 1SO 9001-2008. Planificaailén la realizacién del producto.

RESPONSABILIDADES

Gerente de la industria.-Planifica el seguimiento e identificacién del Prottu

Jefe encargado de la produccion.-Supervisa el registro e identificacion del

producto; asi como analiza la informacion recibida.

Empleados.-Organiza y revisa el cumplimiento de trazabilidadentificacion.

Empleados.-Registra e identifica el producto.

METODOLOGIA

Tomando en cuenta los procesos mas relevantesatantes de la produccion del
gueso, la leche, y el yogurt se va a emplear [psiesites procesos que se manejara

en todo el proceso productivo y que cubrira a Ered@ks subprocesos.
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Recepcidn de la leche.- la leche que llega desdesvproveedores de las diferentes
localidades del canton Latacunga se debera ideantifievando un formato detallado
de control asi como el nivel de grado de la leae debe ser de 15 0 C que es la

ideal para poder producir los diferentes derivdéoteos siendo este el siguiente:

TABLA 31 Recepcion de la leche.

Recepcion de la leche.

Fecha:

Hora:

Nombre del proveedor:
Cantidad de litros:

Grado de la leche:

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

Vaciado en tanques y calderosldna vez que se ha recibido la leche los empleados
de planta son los encargados de verificar la catide produccidn que se va a
producir en el dia y en base a este dato comehpaoaso de vaciado y cernido de
la leche asi evitar desperdicios y dividiéndoseuynpliendo el trabajo con una

actividad determinada de cada empleado.

Esta informacion la dara el gerente de la industeacargado de la produccion la

misma que serd registrada en el sistema del diargroduccion.

Pasteurizacion.-Dentro de este proceso la leche entra al proces@tamiento y
calentamiento para eliminar todo tipo de impurepaslo cual se debe de estar
pendiente de cada punto del tratamiento y de qoetpuina no sufra ninguna averia

para esto se debera tener un control donde séedetal
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TABLA 32 Pasteurizacion.

Pasteurizacion.

Hora de iniciacion:

Hora de terminacion:

Cantidad tratada:

Fecha:

Responsable:

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

Embazado:- En lo que respecta a la leche y yogurt se ctasHdi de acuerdo al stock
de produccion que se tenga que cumplir es decasen\ypequefios primero y grandes
después esto dependera de la forma y secuenciadigcpion con el que se maneje

la industria, estos productos deberan ser anotdessiguiente esquema.

TABLA 33 Embazado.

Embazado.

Cantidad producida:

NUmero de stock:

Variedad:

Hora de terminacion de la
elaboracion:

Responsables:

Caodigo de produccion:

Disefo del producto:

Peso:

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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Moldeado y prensado.-esto en cuanto se refiere a los quesos se datkdl&mrma el
peso, la cantidad, stock de produccién que selaetale manera similar que en la

proceso de envasado de la leche y yogurt es dedr siguiente manera:

TABLA 34 Moldeado y Prensado.

Moldeado y Prensado.

Cantidad producida:

NUmero de stock:

Variedad:

Hora de terminacion de la

elaboracion:

Responsables:

Caodigo de produccion:

Disefo del producto:

Peso:

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

Control de la calidad.- La persona encargada del control de calidad iagessa
informacién al software de registro de ingreso dadpcto dependiendo si este es
gueso, leche o yogurt, en donde se registrara @lupto con la informacion
anteriormente colocada por los encargados de cadade los procesos. Esta
informacién llega hasta el cliente final, el misopee podra identificar mediante el
cbdigo a la persona responsable de la elabora@bmismo y podra indicar a la

industria en el caso de detectar algun problenzaligad en el producto.

Empaque.- Dentro de esta actividad, cada persona respondablempaque tendra
igualmente un cédigo de identificacion; el misme gera colocado en el fondo de la

caja; con lo que el cliente podra identificar efligh y comunicar a la industria, en

152



caso de presentar algun problema 0 reclamo que tgumg ver con el empaque del
producto. Dentro del almacenamiento se debera tameggistro de:

TABLA 35 Empaque.

Empagque.

Cantidad almacenada por dia:

NUmero de stock:

Variedad:

Responsables:

Total de productos:

Caddigo de produccion:

Disefio del producto:

Peso:

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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MEDIDAS DE SEGURIDAD

El personal operativo debe utilizar los siguientederiales de seguridad descrita en

cada procedimiento.

TABLA DE REGISTROS

TABLA 36 Tabla de registros.

Tabla de registros.

Identificacion Recoleccion Clasifi.| Acce | Archiv | Almac | Mantenimiento Dispos
_ so en
Nombre Cod. | Responsable | Area A. A.
local inactiv
o
Control de Gerente Produccién
recepcion general = -'
Control de Gerente Produccién
vaciado general
Control de Gerente Produccién
pasteurizacié general
n
Control de Gerente Produccién
envasado y general
moldeado
Control de Gerente Produccién
calidad general
Control de Gerente Produccién
almacenamie general
nto
Software Gerente Administra
para registro general cién
y control del
producto

Observaciones:

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

154



PROCESOS PARA LA ELABORACION DEL QUESO

Inicio
¥
Recepcion de laleche
¥
Vaciado y cemido
¥

Pasteuttzado
¥

Atribo d= [2 leche 2 caldato d=
vapor

v

Calentar lache hastzlos
4P

v

Reposarel cuzjo por 30
mmutos

¥

Colocar cuzio =n moldss

!

Prenzar

¥
Almzesngr

Y
Fin
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PROCESOS PARA LA ELABORACION DE LA LECHE PASTEURIZA DA

[ Inicio |
¥

Recepoion  de  leche o

seccion de mezclade de

dizolucion de polve.

!

Seccion de fusion de amicar
ymezclade.

Fy

NO

Embaszado
¥

Almacenaje
deleche

Unidad de embalgje o
llenzde

)

Sistemas de limpieza

v

Equipe de post tretzmisnto,
como transports, smbalz)e

¥

[ m ]
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PROCESOS PARA LA ELABORACION DEL YOGURT

| nicio |

v

Recepcion de laleche

L

Pasteunzar la leche v lusgo
enfriarlaz 4245 °

Afizadir 1% de arrancador v
mezclar bien.

+

Poner en recipientss  de
plastice, cartdn o jarras.

Incubar hosts lemmesr
2245°Cporiab
horas.

+

Tapar los racipientes.

+

Almscenzr =n un
refrigerador hasta
lz ventz,
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MEDICION ANALISIS Y MEJORA
ESTABLECIMIENTO DE TABLEROS DE CONTROL.

Para el seguimiento a los resultados obtenidosodeindicadores de gestion y
operaciones ha implementado un modelo de tabler@orérol que contiene la

siguiente informacion.

Nombre del indicador: nombre que se haya definido.
Frecuencia: que puede ser anual, mensual, diariggrsl, etc.
Resultados: datos mensuales.

Meta: valor maximo esperado.

Promedio: valor medio esperado.

Limite inferior: valor inferior esperado.

Ponderacion: peso del indicador en la gestion aelgso.

YV V. V V V V V VY

Notas: son calculos realizados en base a los dhiosntados en los resultados,
en este se haimplementado un sistema de sena&idrizjue consta de tres

colores:
Verde: resultado sobre las metas establecida-
Amarillo: alerta indicador no cumple la meta [

Rojo: resultados criticos, fuera de control. -
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TABLA 37 Tablero SGC primer trimestre.

Tablero SGC primer trimestre.

Monitoreo L. Notas
N° Indicador Fre Meta | Prom K Pond
! Ene | Feb | Mar min Ene | Feb | Mar

1 Mejorar los
procesos en la
elaboracion  de
cada producto
lacteo

2 Eficacia de Ia
gestién humana

3 Satisfaccion  de
los clientes

4 Participacion en
el mercado

5 Rentabilidad
bruta

6 Calidad interna

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

EVALUACION INTERNA

Una vez que la industria de lacteos asuma el sistgngestion de calidad debera

llevar a cabo un plan anual de auditorias intedeasalidad.

Para cumplir esto, se debe tomar en cuenta la ¢asgactividades que se realice en
cada uno de los procesos de elaboracion de desvadteos, la disponibilidad de
personal capacitado para cumplir el papel de audjtolas necesidades de
capacitacion, se debe realizar al menos una aialitompleta del SGC durante el
afo, pero se pueden auditar partes del sistemagparado, como puede ser cada

cuatro o seis meses dependiendo los requerimign®tengan dentro de la industria.

Una vez confeccionado el plan de auditorias, éste der aprobado por la Direccion

Ejecutiva y notificado al area designada.
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SELECCION Y DESIGNACION DE AUDITORES

El desarrollo de las auditorias internas se inicia la seleccion del equipo auditor,
para realizar la auditoria de las areas del eq@pa;ompone de por lo menos una

persona que actlia como auditor se pueden incl@ip@&gsonas de ser necesario.

Los auditores pueden ser personal externo al eqtépnico de la Direccion
Ejecutiva, pero este personal debe ser previameftenado de las condiciones de
trabajo y del SGC.

ELABORACION DEL PLAN DE AUDITORIA DE CALIDAD

Después de la conformacion del equipo de auditetiauditor lider procedera a
elaborar el plan de auditoria usando el plan pgeueién de auditorias internas de
calidad en el cual se establecen: fechas, objel@gnce, equipo de auditoria,

participantes, programa, entre otras.
REUNION DE APERTURA

La reunién de apertura de la auditoria debe sgraneada por el auditor lider con los
responsables del area a auditar cada proceso piradugue vayan a estar

involucradas de una u otra forma con la auditogagquipo auditor.
Las actividades minimas son:

» Presentacion del equipo;
» Confirmacion del objetivo y cobertura de la audapr
» Confirmacion del plan de trabajo de la auditoria;

» Fechay hora de la reunion final.

RECOLECCION DE EVIDENCIAS Y REGISTRO DE NO
CONFORMIDADES

La recoleccion de evidencias se hara basada ewrd@arde referencia.
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Las actividades minimas son:

» Comprobar el cumplimiento de lo establecido en ahtval de la Calidad y en los
procedimientos a través de evidencia objetiva yarame al plan de auditoria;

> Registrar las no conformidades;

» Utilizar lenguaje simple;

» Informar a la persona auditada sobre las no conflaiches para asegurar su
entendimiento, asi como de los puntos positivosmnados.

REUNION DE CIERRE

Una vez terminada la recoleccion de evidenciag®@eedera a la reuniéon de cierre en
la cual se hara la presentacion de los resultadda duditoria (no conformidades,
observaciones y oportunidades de mejora). Una copidos registros de las no

conformidades y observaciones debe ser entregadspainsable del area auditada.
El auditor debe levantar un acta en la que se goeada siguiente informacion:

» Fechay hora de la reunion de cierre.

» Comentarios a los resultados de la auditoria.

» Compromiso del auditado de presentar un plan conraes correctivas a las no
conformidades encontradas, en un plazo maximo aiakohabiles.

» Participantes de la reunién.
El original de este documento debe ser anexaddahie final de la auditoria.
INFORME FINAL DE LA AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

Una vez que el auditor lider recibe el plan de anfdcién de acciones correctivas,

anexa éste al resto de la documentacion de laoaiadit prepara el informe final.

El informe, junto con todos los documentos y regsbriginales de la auditoria es

devuelto en la carpeta original a la persona eadarglel sistema de gestion de
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calidad para que lo ponga a consideracion de kcBidn Ejecutiva, y sea archivado

de manera permanente.

TABLA 38 Programa anual de auditoria.
Programa anual de auditoria.

Fecha:

Auditoria No | Objetivo Alcance Auditor lider |Fecha de Auditoria

Emitidopor: RD........ccoovveiiiiniennns
Aprobado por: GSC.......ccoovviviiiiiinnn,

Firma Firma

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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TABLA 39 Callificacién de los auditores internos.

Callificacion de los auditores internos.

Fecha:

Nombre: Cargo:
Caracteristicas| Requisito Cumplimiento | Ponderacién | Puntaje
Experiencia en| Minimo 1 afio | Sl 10
la empresa
Educacion Minimo Sl 10

Bachiller
Capacitacion | Aprobar curso| Sl 50
Auditores
Internos de
Calidad ISO
9001-2008
Mantener Haber Sl 15
competencia | realizado una
técnica auditoria en

los ultimos 12

meses
Recibir Haber estado | SI 15
entrenamiento | como auditor

observador

minimo una

auditoria
Emitido por: RD TOTAL 100

(nombre y firma)

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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TABLA 40 Plan de auditoria.

Plan de auditoria.

Fecha: Auditor Lider
Objetivo
Alcance
Técnica de Auditoria
Auditores COoD
Auditados

Horario |Procesos y Responsables

Reunioén Inicial

Reunion de Enlace y Documentacion de No Conformidas

Reunidn de Enlace y Documentacion de No Conformidas

Entrega de No Conformidades

Almuerzo

Reunion de Enlace y Documentacion de No Conformidas

Entrega de No Conformidades

Reunion de Enlace y Documentacion de No Conformidas

Entrega de No Conformidades a Auditados

Almuerzo

Reunion de Enlace y Documentacion de No Conformidas

Elaboracién Informe Final

Reunién de Cierre

Observaciones:
Realizado: Aprobado por:

Auditor:

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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TABLA 41 Informe final de auditoria interna.

Informe final de auditoria interna.

Fecha de Auditoria: Fecha dddrme:

Objetivo de la Auditoria:

Alcance de la Auditoria:

Auditores Auditados Documentos de Referencia

Métodos de Auditoria Utilizados:

Resultados Totales

Detalle
NCm NCM OBS

Conclusiones:

ANnexos:

Firma:

Auditor Lider

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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ACCIONES CORRECTIVAS

Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad lasitése para tomar acciones
correctivas de las no conformidades determinadagapgerencia en relacion a los

procesos productivos estos son:

» Auditorias internas del SGC, lo realizan los audgdnternos del SGC.

» Auditorias externas del SGC, lo detectan los atgstexternos del SGC, las
cuales son documentadas.

» Andlisis de los procesos, pueden ser detectadasyadquier empleado de la
industria o por el Comité de Calidad, cuando seateatadas deberan ser
comunicadas inmediatamente al representante dedecidn, quien procede a
documentar si lo considera necesario, se tomaréraaorrectiva cuando el

indicador del proceso se encuentre en estadooc(itfo).

Las No Conformidades evidenciadas en las auditoriamas del SGC y de aquellas
gue sean identificadas por otras fuentes son dauaa@s en el registro del Reporte
de No Conformidades, en donde se encuentra laipeser de la no conformidad

detectada, su causa raiz, las acciones corredtivagdas con su cumplimiento y

eficacia.

Para la determinacion de las causas de No Confadeg] el responsable del area o
proceso involucrado con el problema analiza y éstebla raiz de las No
Conformidades. Adicionalmente establece las acsionerrectivas o0 acciones
necesarias y establece una fecha de cumplimierdemAs se tiene el manual de

mejora continua como guia en el uso de de lashangas para el analisis de causa.

» La accion necesaria formulada contribuye para queruelva a ocurrir la No
Conformidad presentada ademas debe ser apropialda naagnitud de los
problemas encontrados, esta accion debe ser dotasaesn el registro Solicitud
de Accion Correctiva (SAC).
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> El responsable del area o del proceso en dondesteetd la no conformidad
designa el responsable de implementar la acciGeaora o accion propuesta y
documentada en el registro SAC.

ACCIONES PREVENTIVAS

Deteccion de no conformidades potenciales los resgiides de los procesos son
qguienes informan sobre la deteccion de no confadad potenciales, emiten un
informe sobre no conformidades potenciales y logegain al representante de la

direccion.

Cuando el indicador del proceso tiene tres pesadmsecutivos en estado amarillo
se debe tomar accion preventiva- evaluacion destregi y determinacion de
responsabilidades, el responsable del proceso seganel caso, define de los
informes recibidos hasta un mes después de entregaeéporte, cuales son las No
Conformidades Potenciales que merecen una acciévemiva y determina los
responsables de realizar el analisis de causas gcd#n preventiva necesaria.

Implementacién de las acciones preventivas neessari

El designado por el responsable del proceso tieerealizar el o los analisis de
causas necesarios de acuerdo a las “No Confornsd@deenciales” presentadas y

determinar la o las acciones preventivas adecisataB sea el caso
MEJORA CONTINUA.

Esta etapa tiene como entrada los resultados aleditoria interna, se agrupan las no
conformidades detectadas por afinidad de no cungttm y proponer alternativas de
mejora, estas alternativas de mejoras se preseotan un proyecto PHVA (Planear,

Hacer, Verificar y Actuar) y contempla los siguespuntos.

» Nombre del proyecto.
» Justificacion: lo que se lograra del proyecto.

» Objetivo: se describe metas cuantificables.

167



» Alcance: todo lo que involucra el proyecto.

» Metodologia: descripcion detallada de las pringpahctividades a realizar
siguiendo el ciclo PHVA.

» Tiempo de ejecucion: debe contener una fecha injidiaal del proyecto.

» Recursos: descripcion de los recursos fisicos,idésnhumanos y econdmicos
para la ejecucion del proyecto.

» Responsables: nombre de los responsables direcéoslad elaboracion,

implementacion, medicién y cumplimiento de metdgpdayecto.

Este proyecto de mejora se presenta al comité d&oge el cual analiza la
factibilidad del mismo, en el caso de haber camlsedo analiza nuevamente hasta
su aprobacion; el proyecto aprobado se difundel@sttos niveles de la organizacion

a través de reuniones de grupos primarios y trangfoales.

El proyecto final se entrega al representante dkréecion para su seguimiento a la
ejecucién de resultados, los resultados se docamemt la carpeta del proyecto y se
presentan al comité de gestion mensualmente, cualnoi@yecto termina se realiza

un andlisis final costo beneficio para la compafiia.

SEGUIMIENTOS A LOS RESULTADOS.

Mensualmente se monitorea el avance de los ressltae los proyectos de mejora,
se compara resultados con los meses anteriores yacmeta establecida para el
proyecto, en el caso de no cumplir las metas, sg@rnoacciones correctivas y se
direccionan al procedimiento de acciones correstivgreventivas para monitorear

eficacia de las acciones tomadas.
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TABLA 42 No conformidades y acciones correctivas greventivas.

No conformidades y acciones correctivas y preventig.

Fecha de Iniciacionf |  Fecha Méaxima de Implantacién[ ]

Categorias: Clase: Nivel:

o[ ] ] AC [] APL_] NCm [] NCM__]

Tipos: A= reclamos de clientes, C desperdiciosniPegias, E documentacion deficiente, B reclamp

de la autoridad competente, H métodos deficiehtasas deficiencias, K auditorias internas

SECCION 1 Descripcion de la No Conformidad (desdribl hallazgo encontrado)

SECCION 2 Describir las causas que originan la NC

SECCION 3 accion remedial, correctiva que se impkartaran

Acciones a Implantarse

Correccion

Tipos de correccion
Reproceso[ ] Reparaciof__] Reclasificacion ]
Concesion [ ] Desecho [ ] Permiso de desviacid__]

DescCripCiON de 12 COMECCION. ... ..ttt et e e e e e e e e e e e

A CCIONES COMM B IVAS . . et ettt et e e e e e e e e e e e e e e e e e e

Fecha méaxima de Implantacion: FirmaPP...................



TABLA 43 Seguimiento a no conformidades detectadgmtenciales y mejoras.

Seguimiento a no conformidades detectadas potenaaly mejoras.

T

N° Fecha Tipo de accion Origen Procesp

Deteccior | Implan | AC [AP [ M Fecha | Firma

P Descripn Accién tomada | Observaciones| Verificacion

Emitido por: RD....coovv i

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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3.16. PROCESO DE CERTIFICACION

La certificacion es el examen y reconocimiento f@rpor parte de un organismo

independiente de la implantacion y eficacia deesig de gestion de la calidad.

Hay paises donde los sistemas de gestion de ldadatiertificados se denominan

registrados, y se utiliza el término registro en ge certificado.
3.17. CONTACTAR AL ENTE CERTIFICADOR.

La certificacion es el examen y reconocimiento f@rpor parte de un organismo

independiente de la implementacion y eficacia dgka de Gestion de Calidad.

Las industrias de lacteos deberan ponerse en tortan diferentes instituciones

certificadoras que se estén manejando dentro deddec en ese caso pueden optar
por la certificadora Bureau Veritas Ecuador la @samuy reconocida dentro del pais
y se especializa en el disefio e implementaciérolieisnes formativas orientadas a

incrementar el valor econémico de las organizacgone
3.17.1. Cémo se elabora el contrato con las EmpseGartificadoras

Un contrato esta estructurado de diversas formaxbstante, hay partes matrices
gue no pueden faltar al configurarlo, ya que dasetl acuerdo perderia valor. Estas

son:

> Capacidad: Esta se subdivide en capacidad de goce, que capdaidad juridica
para ser titular de derechos subjetivos (llamadabiggn capacidad juridica); y
capacidad de ejercicio, cualidad juridica para ceferderechos y asumir
obligaciones sin representacién de terceros, (¢cdadambién como capacidad
de obrar).

» Consentimiento: Se manifiesta por la concurrencia de la propugstie la

aceptacion sobre la cosa y la causa que han deoo@mel contrato. No obstante,
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se anulara el consentimiento producido por equiooa intimidacion, violencia
o fraude.

Objeto: Es la prestacién que las partes acuerdan en sendajo el marco del
acuerdo.

Causa: En ciertos contratos, como es el caso de las eaprproductoras de
derivados lacteos, tienen que someterse a las soestablecidas por las
empresas certificadoras y los intereses proyectaelts empresa contratante.
Forma: Es cuando se exige una determinada forma de eel@brcontrato
(escrita, firma ante un notario, ante testigos),eacinque no en todos los casos.
Elementos naturales:Son los que se infiere incorporados en el conteatoque
las partes involucradas pueden prescindir de lssnos sin invalidar el contrato.
Elementos accidentalesSe establecen por disposiciones especiales, elend

contrariar a la ley, la moral, la solidaridad, etc.

3.17.2. Requisitos que la Certificadora Exige a laslustrias Lacteas

3.17.2.1. Aspecto Legal

YV V.V V V VYV V VYV V V V V VY

Constitucion de la Empresa

Registro Mercantil

Reforma de estatutos y/o aumento de capital
Nombramiento del representante Legal
Certificado de cumplimiento de obligaciones Sugeridencia de Compafias
Pago impuestos municipales

Tasa de habilitacion

Predios urbanos

Patente municipal

Permiso de bomberos

Pago obligaciones patronales IESS
Impuesto a la renta

Licencias de software
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YV V.V V V V V VYV V V

Personal Discapacitado en nomina

Permiso de funcionamiento

Registros Sanitarios

Certificado de Salud Ocupacional

Reglamento interno de trabajo aprobado por el Mris de Trabajo

Permiso de funcionamiento Direccion Provincial d&u8

Reglamento Interno de Salud

Reglamento interno de Salud y seguridad aprobadelinisterio de Trabajo
Permiso CONSEP

Permisos y licencias ambientales

3.17.2.2. Aspecto Técnico

>
>

Poseer un manual de calidad.

Debe haber realizado auditorias internas deaxhlid

3.17.3. Cotizacion de la Certificacion

Para el efecto se observa las siguientes fases:

a)

b)

El cliente (industrias lacteas) solicitara la catibn de certificacion a
determinada empresa. Bureau Veritas Ecuador

Llenar el cuestionario de cotizacion con datosstatemo: procesos involucrados,
alcance de la certificacion, requisitos normatigpbcables, cantidad de personal
involucrado con la empresa certificadora, turnas, e

Remite el cuestionario a la empresa certificadaea ga preparacion de una

propuesta técnico-econémica

3.17.4. Propuesta de Certificacion

a)

Con los datos del cuestionario, los dias de audit@queridos se calculan en
base a la norma ISO 9001-2008
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b)

d)

Se determina el Codigo Industria, aplicable a lgpresa segun alcance del
sistema de gestion

Se define la necesidad de especialistas sectoriales

Se cotiza el servicio por el ciclo de vida de latifieacion (tres afios)
incluyendo: auditoria de pre-certificacion, audaode certificacién y auditorias

de seguimiento durante la vigencia del certificado

3.17.5. Aceptacion del Contrato

a)
b)

C)
d)

e)

Cliente firma propuesta/contrato en sefial de acijpta

Se asigna auditores segun coédigo industrial y éspa sectorial de ser
requerido

Se define la auditoria de pre-certificacion

Se ejecuta la auditoria de pre-certificacion yrséeel informe con hallazgos

En base a resultados la empresa define fecha derdaide certificacion.

3.17.6. Ejecucion de la Certificacion

GRAFICO 45 Ejecucion de la certificacion.

Ejecucion de la certificacion.

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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3.17.7. Emision del Certificado

1) Consejo de certificacion avala la recomendaciooedficacion de los auditores
2) Se emite el borrador del certificado

3) Cliente aprueba el borrador del certificado

4) Se emite el certificado 1ISO 9001-2008

5) Auditorias de seguimiento durante la vigencia @elificado (03 afios)

GRAFICO 46 Proceso de certificacion.
Proceso de certificacién.
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ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.

3.18. ENVIAR MANUAL DE CALIDAD AL ENTE
CERTIFICADOR PARA APROBACION.

» Se debera entregar a la organizacion la siguiergerdentacion requerida.
» Copia controlada del manual de calidad o documgntaequivalente con sus
anexos.

» Mapa de procesos y descripciones de los procesos.
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» Declaracion de la empresa de que conoce y cumplelamarco legal regulatorio
asociado al producto de distribucion y listadoalges, regulaciones, reglamentos
normas, etc.

» Documento de la revision por la direccion del Sist de Gestion de Calidad
vigente.

» Plan de auditoria interna e informe final de autito

» Aceptacion de la oferta y confirmacion de las feoti@ auditoria.
3.18.1. Recepcion del Manual de Calidad y la documaeion adjunta.

Se recibe un resumen de la revision del manuabdealidad acompafiado de un
listado de observaciones en el que se detalla wadlale los requisitos de la norma
internacional 1ISO 9001-2008 y el cumplimiento cdnn@nual de calidad de la

industria, si el manual cumple con todos los ratpssse procede a la auditoria de
certificacion que se realizara en las instalaciateel® compafiia. En caso contrario se

realizaran los respectivos cambios hasta la api@baespectiva.
3.19. AUDITORIA POR EL ENTE CERTIFICADOR.

En este punto la certificadora visitara las instal@es de la industria en la cual
realizara una auditoria oficial al sistema dedadi, la cual se lleva a cabo a través
de revisiones a la documentacion que soporta tdrSésde Gestion de Calidad para
verificar que se cumplirdn los requerimientos dedama aplicable y por medio de
entrevistas al personal que confirmen que las idaties son realizadas de manera

controlada.

Durante estas auditorias pueden surgir inconforeisialel sistema de calidad, las

cuales deben ser resueltas en un tiempo no mdyeEs meses.

Después de realizar las auditorias de certificacionde resolver todas las
inconformidades (en caso de existir), el organisexificador otorga el certificado

de cumplimiento en un plazo de seis a ocho semanas.
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3.20. OBTENCION DEL CERTIFICADO.

El ente certificador envia el certificado de apamba del Sistema de Gestion de

Calidad a la industria favorecida.

A partir de la certificacion las industrias lactgaseden hacer uso de la misma
mediante:

Reconocer y recompensar los esfuerzos de todos.

>
» Hacer publicidad de su éxito entre clientes y peooees.
» Utilizar este impulso para perseguir nuevos retos.

>

Seguir con la mejora continua ya que nunca seragetie
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CONCLUSIONES

La elaboracién de la evaluacion y diagnéstico sddraplicacion de normas de
calidad dentro del sector lacteo del Canton Latgapunos arrojo un informe de
gue este sector en su totalidad trabajan con capdao no bajo un sistema de
calidad el cual favorece para que el producto tanga superioridad tanto en
calidad como en consumo.

Dentro del estudio de mercado realizado a lasattes industrias de lacteos de
este canton se dio a conocer los diversos factpresnfluyen en la no aplicacion
de un sistema de Gestion de Calidad en cada usaslproductos, como son el
factor econdémico, politico, tecnolégico, de consumo

En lo que se refiere al estudio de mercado realizalds consumidores dentro de
la ciudad de Latacunga, se da a conocer que la rinagle personas que
consumen productos lacteos lo hacen de otras maueaso son Latacunguefias
como por ejemplo productos Toni, que por su caligablicidad y posicidon
dentro del mercado esta es la marca de su prefarenc

Los consumidores ademas no tienen un conocimiento dque es un Sistema de
Gestion de Calidad, y adquieren los productos giénea la venta ya que
ninguno es de su preferencia sino que lo hacercdrésnte para satisfacer sus
necesidades de consumo.

Para el consumidor es también una ventaja porquease al andlisis realizado
tienen el conocimiento del producto que esta coresuio, ademas ellos también
conoceran pautas de como consumir productos basados sistema de calidad y
comparar con los productos tradicionales que awtlzalidad se expenden.

Los productos que son de industrias latacunguefigsah mayoria son ofertados
en otras provincias del Ecuador, como es el casBiaencha, Guayas, Manabi
entre otras, y son pocas las marcas que venderodefitera de este mercado los

productos que elaboran.
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» Existen diversas entidades encargadas del controhiyejo sanitario de estas
industrias dentro del cantén Latacunga como lolaoRirecciéon Provincial de
Salud, la Intendencia de Policia que trabajan @juato con el Instituto Izquieta
Pérez los cuales realizan un control de cada uas productos lacteos segun los
requerimientos del caso como pueden ser exameolggibbs, microbiolégicos,
en lo que se refiere a disefio de empaque, fecheer®@miento y elaboracion,
entre otros los cuales realizan con el Unico finqde la poblacién en general
consuma productos en buen estado que no causeal&isalud.

» Esta propuesta de tesis se constituye en un nmader@nsulta muy valioso para
todo el sector lacteo no solo del Canton Latacigaa nivel nacional porque en
base a este trabajo estos pueden optar por reahizaroceso de certificacion de
su industria, ademas de los requisitos que nengsiia este proceso.

> El proceso para que las industrias de lacteos mmegiéen un sistema de gestion
de calidad, fue basada en las normas 1SO 9001-{2068al se basa en mejorar
los procesos productivos, en la elaboracion ddilersos productos lacteos.

» La propuesta que se da a conocer y que pretendaguelustrias lo apliquen es
el proceso de certificacion la cual trae variosdfieiros para estas industrias
como es ser mas competitivos, ser reconocido dgnfteera de la provincia y
porque no a nivel internacional, obteniendo unaajancompetitiva frente a la

competencia elevando su nivel de ventas y trabajbag una cultura de calidad.
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RECOMENDACIONES

Dada la innumerable cantidad de técnicas y herrgasedisponibles para la
implementacion, gestion y mejoramiento de un Siatémegrado de Gestion de
Calidad, se recomienda la investigacion y estudafupdo de las mismas, y
considerar a la mas apta para regular los procesofa transformacion de
productos alimenticios.

Los gerentes de las industrias de lacteos debegjaarcitarse y capacitar sobre lo
gue es trabajar bajo un sistema de gestion deadaljd como obtener una
certificacion de calidad, ya que la mayoria de qeais desconocen sobre estos
temas.

No se debe de olvidar también que al momento dératan al personal que
ayudara con el cumplimiento de los objetivos dedastria se debera colocar de
acuerdo a las habilidades y capacidades que saiteega que esto hace que
mejore la productividad de la industria.

Las empresas al ser pertenecientes a este canl@niade copar primero este
mercado dando a conocer la variedad de produc®sfgecen asi como también
la calidad con la que en la actualidad trabajaatisfacer las necesidades de las
personas que habitan en él, para posteriormerite sdatos mercados.

Los gerentes de estas industrias deberan hacerannegfuerzo para mejorar la
calidad de sus productos, en lo que se refiereimpéementacion de mano de
obra y tecnologia para que el proceso de produsgammas efectivo.

Se recomienda que los gerentes de estas indugirtaas opten por trabajar bajo
un Sistema de Gestidon de Calidad para que mejarprosiuccion competitividad
posicionamiento rentabilidad en cada uno de sudugtos.

Para desarrollar “sentido de pertenencia” sobigiggtema Integrado de Gestion
de Calidad se recomienda involucrar al person# deganizacion en su proyecto

de implementacion, pues es muy dificil inspirar tisen de pertenecia
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sobre un sistema desarrollado por unas cuanta®narso por una firma

consultora.

Las industrias de lacteos deberan trabajar bajo cwiéura de calidad
desarrollando un trabajo en equipo y ampliamengadctado dentro de los
diversos departamentos o lugares de trabajo eredestén prestando su mano de
obra.

Para probar la funcionalidad y eficacia de estayesta desarrollada, se sugiere
su aplicacién dentro de una industria de este squa®a partir de los resultados y
retroalimentacion recibida, hacer los ajustes guesquiera a fin de garantizar el
exitoso proceso de implementaciéon de un Sistemegiatlo de Gestion de
Calidad.

En caso de que las industrias apliquen este Sisteem@estion de Calidad se
recomienda seguir realizando auditorias de calidbhtro de su industria y

ademas renueven cuando sea necesario su acratitacio
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ANEXOS

CARTERA DE PRODUCTOS QUE OFRECEN LAS INDUSTRIAS RECTEOS
DEL CANTON LATACUNGA

LA QUERENCTA

LA AVELINA

Ginlém de 1 itz

| Cinlam de 2 litros

Envases de 2000c

Fietco 8300 pramod

: 0 prames
| Pasteind de 40 greme

Frescode 1100Gm
Frestode 700Gm
Frescode 500G

YOGLR Yo distrbrve
Freseode 1100Gm

QeSO Freseode T000m
Frescede 5000m

SAN LUIS

§

coTorAYd

YOGUR. o Diwibaye
GUESD Frescn de 100 gramon
Forscode 630 pumas

AN ENRIQUE

TOGUR
No Distribere
QUESO Festo d 1 00 pamol
TFaesco de 500 pamcn
TFresto de 500 pamon
Frescode | BMogor
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s Dbyt

Feco el &t S pams
Fresco e 800 prmus:
Fresco de 300 rames
frtco &2 410 g

LATACTNGA

YOGUR ¥ Dby
resco”F de 150 s
Teesco T deSlll g
Forsce T de 44 pames

Trewade [0 puass
Freson de 650 prnas
Frescen de 500 pumon
Frescode 400 amax

Na Diamibuve

Frmcole SO0 et
Treito de 450 pamas

B Gl de 1 fre
YOGUR Gabd de iy
Galdn de 3 lrss
e
o Dibeye

Sodihrre

S e

Frescode 750 s
Fresco de 00 puns
B'mlmﬂl;u

LECHE S dismue
YOGUR:
N divmibuye
QUESQ )
Frescode 1000 pame
Frescode 0 i
Freicode 650 gamey

187



ot

Fevode 000 prms
Fewode {0 s

YOG So fiszibmye
QUEsn
Frestn e 00 g
Beeico-de 3 amo

Exfmbin bt
Ecabil b lmy

Frescode 100 pmman
Trescode 10 P

AANTA VDS

LECHE Yo dinibeye
by i)
o dimibgye
Qe
Feewcode 110} pncs
Fezode M pamn

LALIBERTAD

Glouss de e
Galsos et lmen

Fresce de §00 games
Feesto de 430 amee

FRIMAVERA

YOUUR
No disgbuye
QUESD )
Freeeade S00 pareess
Freicede 100 g

Enfududa de ! bun
Endenduda det e

o dimibeye

Fresop de 000 games
Toesca de 100 pumen
Foescn de S0 o

LECHE o fsxibaye
TOGTR
N by
QUESD Fresco de 100 gamon
Fresco de T0gmn
Freaco de £00 e
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QEEsD Fieseode 0 panes
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No Disssbeye
(S0 Freseo de §50 pumas
Frevo & TH amas
Frescode 50 pames

SUVPEDRD

T o Thushere
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(0 Trmin s 100 et
Toeice e 300 pmes
Forsce e 430 pames
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Lecke Vlisn
LECHE. Leche ' lize
e T
Qs
: Yo diesre

INDULAC

LECHE Leche 4 litro.
YOGURT o diztribuye
QUESD No distribuye

FUENTE: INVESTIGACION DE CAMPO.

ELABORADO POR: LOS INVESTIGADORES.
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Fotogafa o Mrcas que e venden
o ccad de Lafacunga

Marcas Latacunguefias con mayor posicionamient@ywguoden sus producto

()

dentro de su propio mercado
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Documentos de Respaldo
al momento de realizar

el control Santtario

los productos lacteos.




Ministerin de Salud Publica

[ARES G PROVASIAL DS SALUD COTORAN!
BISTEME DE ALINMENTOE

DHicie M° 156-0PEC-VS-ALIMENTOS-2010
Caraytacama, a 13 ge Diciemise del 2010

Safiores;

PROLAK

Barrio Pilacoto secior Mueva Vida,
En su despacho.-

DOk irn considerac i

s corformidad con jo establecido en el A 442 de 13 Ley Drganica de Saled, el
Miindsterio de Sabud Pubica a fravés de b Direccidn Provincie de Ssbud o8 Colopas y
& Inslitube Macional de Higera y Medicing Tropical “Lecpalds lzguists Pérez”, sa
encuentra ejecutando e conlral de nocukdad y calidad posregsdiro de alimenbos
pracasades, mediande la ioma de muestras de loa mismoes, en sitios da expandio de la
provincia de Colopax

La cantidad de muesiras gue se lomen deberdn ser resbiudas por los titulares de los
respectives registros sanitarics a establecimisntos en los cuales s& lomib 165 Muesiras

De igual forrmia los coslos de los ansfisls son elnbuibles @l titular del regsiro sanitaris,
por lo gque se debe scercerse al Instiute de Higlene y Medicina Tropical “Leopeido
Izgquesla Péraz® Reqgional More para la cancelacdn respectiva, e placo para dicha
cancalackn &5 de T2 hores @ panir de s fecha de muestrec.

Adjunto sirvase encontrar @ acta de muesireo de sus productos realizada e 13 de
diciembre del 2010 en su establacmienio

J Fut e €,

il
I = T
JNGCNZ jg- 12T o '§
Copla: Archeeo - o e
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- IHETITUTE HACIOMAL DE HIGUIENE ¥ MEDICINA TROFICAL
! SLECPCLIEY EGUIETA PERER"
_" m LABDRATORIO DE ALTMENTOS PROCESATIOS
Ministerio de Safud Plibdca. REGIZMAL NORTE
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INEN 152EET Quess Fresco Reqetiiing
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MINIS TR DE SALUD PUBLICA
Control y Mejoramiento en Vigilancia Sanitaria

Sistemna de Alimentos 0000006
DIRECCION PROVINCIAL DE SALUD DE, ... SSI08ARL. ...
ACTA DE MUESTRED DE ALIMENTOS M e

Fecha de mawstren: T 12-10
Egtalylecim o en el gue s imocsirea. P‘n‘.‘;‘ln I\
Dirzitn: Duwit Viloecha Mder Ngeua Jide
:‘“F'Iiiﬂ“;':"". Vilea Gulumba Wogo Hd##

REp 2 P v 4 Possdne Tipar
En Ia presencia del Prapletana [ Geresie o Representade Técnico ded estnblecimienic arnba sennlnda,
personn| tonice dol Subprosess de Almentos Provincal (DS} y ¢ Instiausy Macioml & Higiene ¥
Pedicinn Tropicsl *Leapalde lzquiets Pérer” Ropional, .. MUk con fines de conlio] 2
inccukdnd ¥ calidsl posregistra s procedit o la toma de res niiestras ariginales ¥ dos eonrEmocsins
dlel products que se disgribe a continuacidn can los datas encosiodos e etigaet

Idemtificacsim kel Producto:

oot Gowsa Pastas viode
MARTA W euin

W REGISTIO SANTARI MACIONAL: Dy ud & WD Pl 01 1S
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i
FARRICANTE / IMPORTADOR: F':c:."nq_k TELEFOMD: D994 5 2310

BIRECTIOM DEL FABRICANTE § IMPORTALKIR: E?:-uuu'u'b ?:_'L-:Lssﬂn EM;& s
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B SRR,
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BUREAU

APLICACION

CERTIFICACION DE SISTEMAS

DE GESTION

ISO 9000 / HACCP/ GMP

BUREAU VERITAS CERTIFICATION

(Checoslovaquia E 9-95 Y Suiza, Edif. Eveliza Plaza, piso 8, Of. 801,802 y 804 Quito - Ecuador)

Teléfonos: PBX 593 -2

227 3190/ 2254 247 | 2256 387/ 2457 510 Telefax: EXT 102

Teléfonos: PBX 593 —4

2630252 / 2630253 Telefax: EXT 104

Email - Quito

gabriela.andrade@ec.bureauveritas.com

www.bvecuador.com
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CERTIFICACION SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

REFERENCIA BUREAU VERITAS CERTIFICATION : EC-2011- FECHA:2010

Para preparar una propuesta por escrito, es necesaria cierta informacidn sobre su organizacion,

por favor complete la siguiente forma y enviela a la direccién electrénica, de correo o fax que

se

muestran en la portada; nosotros le enviaremos la oferta de certificacién de acuerdo a su

necesidad. Toda lainformacion proporcionada sera tratada con absoluta confidencialidad.
Esta aplicacion no le compromete a usar nuestros servicios y no tiene costo alguno.

Es importante que mencione el tipo de certificacion que requiere.

Para proporcionar una cotizacion de acuerdo a sus necesidades, normalmente requerimos un
tiempo de 02 dias. Para realizar la auditoria de certificacion, desde la recepcién de su aceptacién

de la propuesta, 02 semanas.

Para una explicacion mas detallada de las auditorias que realiza BUREAU VERITAS CERTIFICATION y
como funciona en la practica una Certificacion, solicite documentacion adicional y no dude en

ponerse en contacto nosotros.

Es nuestro deseo colaborar con su Sistema de Gestion en un futuro cercano.

PRIMERA PARTE — DETALLE DE LA COMPANIA

Si su compaiiia requiere certificacion en mas de una sucursal, la informacién debe ser llenada para cada
una de ellas.(Por favor asegurese de incluir la direccién y teléfono para cada sitio)

NOMBRE DE LA
COMPANIA:

DIRECCION

Oficina Principal

Sitio 1 (Dentro del
Alcance de la
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Certificacidn)

Sitio 2 (Dentro del
Alcance de la
Certificacidn)

RUC:

TELEFONO:

FAX:

CONTACTOS MAIL EXTENSION / CELULAR

Representante Legal y Cargo:

Representante de la Direccion:

Responsable de Capacitacién:

Responsable de Pagos:

SEGUNDA PARTE — DETALLES DEL NEGOCIO

NIVEL DE CERTIFICACION REQUERIDA: D ISO 9001:2008 D HACCP
GMP Otras
(Indicar)

DESCRIPCION DE PRODUCTO(S)*/ SERVICIO(S)
(eg: Disefio, desarrollo, produccidn y comercializacion de productos XYZ)

(*Esta descripcion sera usada como base para el Alcance del Certificado elaborado por BUREAU VERITAS
CERTIFICATION)

POR FAVOR COLOCAR EL ALCANCE EN ESPANOL E INGLES

Espafiol =

Inglés =>
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EN CASO DE NORMAS ISO 9000 DETALLE LAS CLAUSULAS NO INCLUIDAS EN EL SISTEMA

(eg: 7.3 Disefio y Desarrollo)

¢QUIENES SON SUS CLIENTES? (eg: industria en general, constructores, distribuidores)

PROCESOS PRINCIPALES E INSUMOS QUE UTILIZA (eg: mezcla, molienda.......... , plastico, madera)

¢DESARROLLA SOFTWARE O HARDWARE PARA SUS CLIENTES?

si NO

TERCERA PARTE — DISPOSICION DEL PERSONAL

NUMERO DE EMPLEADOS:

# De

Personas Haciendo El Mismo Trabajo Medio Tiempo Total De Empleados
Empleados

Oficina Principal

Sitio 1

Sitio 2

Sitio 3

Sitio 4

Total Empleados: Oficina Principal + Sitios
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JUSTIFICACION DE REDUCCION:

DETALLE DE LOS TURNOS: (empleados en cada turno)

HORARIO DE LOS TURNOS:

Primer turno:

Tercer turno:

FIRMA AUTORIZADA:

CARGO:

FECHA:

BUREAU VERITAS CERTIFICATION SOLAMENTE

SIC CODES:

IN SCOPE? si D NO D

SCOPE CHECKED BY:
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10. ANEXO N°05

Entrevista y
Encuesta.

Entrevista realizada a los duefios de las industrias lacteas del Canton

Latacunga, y

Encuesta realizada a la poblacién urbana y rural del Cantén Latacunga
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Universidad Técnica de Cotopaxi

Unidad Académica de Ciencias Administrativas y Humanisticas

“EVALUACION Y DIAGNOSTICO SOBRE LA APLICACION DE NOR MAS DE CALIDAD
EN EL SECTOR LACTEO DEL CANTON LATACUNGA PROVINCIA DE COTOPAXI”

Objetivo

Realizar una entrevista a todos los gerentes de las diferentes empresas lacteas del Cantdén Latacunga
para de esta manera poder conocer si estdn trabajando con normas de calidad 1ISO 9001-2008 y de la
opinién que tienen cada uno de ellos para la posible aplicacion de estas normas en caso de que no las

tengan.

CUESTIONARIO

1. ¢Ud. tiene conocimiento de lo que son las normas de calidad I1SO 9001-2008?

2.1. ¢Ud. dentro de su empresa porque no utiliza normas de calidad?

No cuenta con l0S recursos eCoONOMICOS.........ccevevnnennnns
No cuenta con los recursos tecnol6gicos.....................
POrdescuido.......cooviei i

Falta de informacion............ccoovvii i i,

Y V. V VYV V

NO NECESITA. .. vt e e e e

2.2. {Qué motivos fueron los que lo llevaron para implementar estas normas?

» Por mejorar la calidad de su productos.............cccovveiiiiieie v,
> Sermas COMPEtitiVOS. .. ...coiiiieie i e e e

» Tener posicionamiento en el mercado...........cccvvvevvviieveiiieeennnnen.
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» Por vender mas y tener mas clientela...............ccocov e,

» Por ser una empresa reconocida a nivel provincial.................

3. éConoce Ud. para que sirven las normas 1ISO 9001-2008 dentro del proceso productivo?

4. ¢Ud. aplicaria en su empresa las normas 1SO 9001-2008 dentro del proceso de los productos que

elaboran?

5. éConoce Ud. el proceso de certificacion con normas de calidad con las que su empresa podria

contar?

éCon qué objetivo a realizado las Auditorias de Calidad?

» Para comprobar si los productos que ofrece seaajukis requerimientos exigidos en lo que
Se refiere a registrosS SANITAINOS. ... ...e v v e e s e e e re e e e e e e e aaeaans

» Mejorar sus procesos en la elaboracion del produpte Ud., estd ofertando al
01T Cor=To (o TR PP

» Saber con el grado de calidad con el que trabaja......cccc.vvviiiiii i,

> Determinar si esta cumpliendo con sus ObjetiVOPYIEOLOS. ........c.uveieiieiie e e

» Paraver si Ud. cumple con l0s requisitos reguiBgor. ............ovoveviiieiii i i

Gracias por su amable colaboracién
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Universidad Técnica de Cotopaxi

Unidad Académica de Ciencias Administrativas y Humanisticas

“EVALUACION Y DIAGNOSTICO SOBRE LA APLICACION DE NORMAS DE CALIDAD EN EL SECTOR

LACTEO DEL CANTON LATACUNGA PROVINCIA DE COTOPAXI”

Objetivo

Realizar una encuesta a todas las personas de las diferentes partes del Cantén Latacunga y sus

alrededores para de esta manera poder medir su conocimiento de lo que son las normas de calidad

I1SO 9001-2008 y tener una opinidn de los productos que ofrecen las industrias lacteas del Cantén.

1.

2.

3.

4,

ENCUESTA

Cuando Ud., adquiere productos lacteos ha observado si tienen Norma de calidad 1ISO

9001-2008

st () NO ()

Ud cuando adquiere productos lacteos observa si estos poseen

» Registros sanitarios ()
» Sellos de calidad INEN ()
» Fecha de vencimiento y elaboracién ()

Cuando Ud adquiere productos lacteos porqué lo hace

» Por el nombre del producto ()

» Porla marca del producto ()

» Porlaempresa ala que pertenece ) (
» Otro ()
» Cual.....cooiiiiinnn

De las siguientes marcas latacunguefias que mas venden sus productos lacteos dentro del

mercado cual consume Ud.

» Tanilac

» Parmalat
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» La Avelina
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La Finca

La Querenia
El Execelente
Finolac

Otro

—_~ e~~~

_ =
_ ~—~

Gracias por su amable colaboracién
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