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RESUMEN

En la actualidad a nivel mundial las empresas del sector lacteo, buscan la certificacion
que demuestre calidad en sus productos, esto se da mediante la adopcion de una gestion
de calidad, las cuales son herramientas que ayudan a lograr competitividad de un mercado
que esta cada vez mas cambiante. El cliente ecuatoriano es cada vez mas exigente en
cuanto a la compra y consumo de sus productos, los cuales deben garantizar la calidad en
el mercado, las empresas deben tener alguna certificacion o estar en proceso certificar,
para ello es necesario implantar la de gestion de calidad, o contar con un sistema que
pueda cumplir con todos los requisitos y expectativas para la obtencion de una
certificacion y lograr que el tipo de gestion de calidad pueda adaptarse sin ninguna

dificultad en las pequefias empresas lacteas del cantén Latacunga.

La metodologia aplicada en el presente proyecto es el método inductivo, cuali-
cuantitativo con el que se inicio este estudio, de la gestion de calidad que actualmente
aplican las pequefias empresas del cantén Latacunga, los cuales han ayudado a las
empresas para liderar en el mercado, obtener rentabilidad, competitividad, productividad
de tal manera que contribuya a cumplir con las necesidades y requerimientos de la
institucion y el consumidor, obteniendo impactos sociales, que aportan para tener mas
ventajas en el mercado, ayudando a conllevar cada uno sus procesos internos de una

manera organizada, relacionandose estrechamente con la calidad de los productos lacteos.

Finalmente se enuncia los beneficios y la importancia de caracter técnico, social,
economico y ambiental de una certificacion de gestion de calidad, mismo que aportara a
las pequefias empresas de lacteos del cantdén Latacunga, llevando a cabo un proceso
sistematico, seguro y garantizado de productos con altos estandares, afirmado al cliente
que la empresa cumple a cabalidad con todos los requerimientos, bajo criterios que

aseguran y demuestren la calidad de los productos que consume.

Palabras Clave: Gestion, certificacion, calidad, aseguramiento.
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ABSTRAC

Nowadays, the companies in the dairy sector seek certification that demonstrates
quality in their products. This is possible through the quality management adoption.
Those are tools that help to achieve market competitiveness that is changing. The
Ecuadorian customer is increasingly demanding in purchase terms and consumption of
their products. They must guarantee the quality in the market. The companies must have
some certification or be in the certifying process, that’s why it is necessary to implement
the Quality management or have a system that can meet all the requirements and
expectations to obtain a certification and ensure that the type of quality management can
be adapted without any difficulty in the small dairy companies of Latacunga city. The
inductive, qualitative and quantitative methods are applied in this research of the quality
management currently at the Latacunga small companies began which have helped
companies to lead the market to obtain profitability, competitiveness and productivity in
such a way that contributes to meet the needs and requirements of the institution and the
consumer. As a result, social impacts were obtained which contribute to have more
advantages in the market and helping to carry each one its internal processes in an
organized way closely related to the quality of dairy products. Finally, the benefits and
the technical, social, economic and environmental character importance of a quality
management certification are the contributions to the Latacunga small dairy companies is
carried out a systematic, safe and guaranteed process of products with high standards
affirmed to the customer that the company complies fully with all requirements under

criteria that ensure and demonstrate the quality of the products that it consumes.

Key words: Management, certification, quality, assurance.
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2. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El presente proyecto de investigacion tiene como finalidad conocer las principales
alternativas referentes a la gestion de calidad dentro de las pequefias empresas lacteas del
cantdn de Latacunga, para garantizar la competitividad desde el punto de vista
administrativo en la planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos y
actividades de los procesos caracteristicos de la empresa para cumplir las metas

planteadas con eficiencia y eficacia.

Mediante una buena gestion de calidad, ayudard a las pequefias empresas a
desarrollarse y tener alta competitividad en el mercado, favoreciendo a las mismas a tener
una mayor productividad y rentabilidad, facultdndoles a elaborar productos de calidad,
garantizando la probabilidad de éxito y aceptacion en el mercado, asegurando la
efectividad en la administracién de recursos, y el logro de objetivos para generar impacto
en el entorno y ratificando al consumidor productos de calidad, logrando satisfacer las
necesidades del cliente, basandose en la participacion activa de todo el personal de la
organizacion para la mejora de los procesos, tomando en cuenta sugerencias, innovando

y fomentando la participacion y liderazgo transformativo.

La exigencia de los consumidores sobre la calidad de los productos es cada vez mas
relevante, ya que es una carta de presentacion en el mercado y constituye una ventaja
competitiva en entorno empresarial, mismo que es cada vez méas dindmico e
imprescindible, es por ello que las empresas deben estar comprometidas a responder y

satisfacer permanentemente las necesidades y expectativas de los consumidores.

A través de la investigacion de la gestion de calidad, se pretende que las pequefias
empresas puedan tener mejor distribucién y control de los procesos, para que el producto
que se expenda tenga como resultado la aceptacion y acogida en el mercado, al aplicar la
gestion de la calidad las empresas dejaran de realizar su proceso productivo de forma
empirica, asegurando un impacto positivo, dando como resultado la eliminacion de
tiempos muertos, mejorando el mantenimiento de la maquinaria, conservando el respeto
como el buen trato a todos los integrantes de las empresas, con un ambiente laboral
adecuado seguro y saludable, implementado politicas medioambientales acorde a la
situacion organizacional, reduciendo costos e incrementando sus ventas , fortaleciendo la
calidad y brindando a la sociedad productos conforme a especificaciones y necesidades
del cliente.



El estudio genera conocimiento a las pequefias empresas del canton Latacunga a tener
mayor certeza sobre la gestion de la calidad mas adecuada y pueda adaptarse a su
situacion de la organizacion, considerando que las mismas actualmente aplican de una
manera informal herramientas de control de calidad, y lograr que en un futuro muy

cercano incorporen un sistema formal de calidad y logren obtener una certificacion

3. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

El presente proyecto de investigacion tuvo como finalidad analizar la gestion de
calidad que utilizan las Pequefias Empresas L&cteas del Canton Latacunga con el
propdsito de establecer una estructura previa de conocimiento, que permitan a las
organizaciones de esta industria identificar la gestion de calidad mas idoneo que impacte
de manera positiva en sus procesos internos, rentabilidad y su competitividad en el
mercado.

Este estudio beneficio de forma directa a 109 pequefias empresas lacteas del canton
Latacunga, dichas organizaciones tienen un minimo de personal entre 10 a 50, de acuerdo
a los registros establecidos en la base de datos de la Agencia Ecuatoriana de
Aseguramiento de la Calidad del Agro (Agro Calidad), integran a grupos artesanales que
para su funcionamiento estan regidas a las BPM por lo tanto no les garantizan estabilidad

y competitividad en el mercado ya que su produccion es en pocas cantidades.

Es decir, este estudio aporto grandes beneficios a las pequefias empresas lacteas del
Canton Latacunga que pretendan implantar una gestion de calidad y quieran diferenciarse
de la competencia.

Tabla 1. Beneficiarios Directos

Beneficiarios Directos 109 pequefias empresas lacteas del Cantén
Latacunga.
Empleados de las empresas lacteas del
Beneficiarios Indirectos Canton.
Proveedores.

Poblacion en general.

Fuente: Grupo de investigacion
Elaborado por: Grupo de investigacion



4. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION:

4.1.Descripcion del problema

En los ultimos afios en el cantén Latacunga se han presentado cambios significativos
en cuanto a la gestion de las empresas, pues en el mundo globalizado que nos encontramos
se impone diariamente nuevas retos, exigencias, expectativas y necesidades de los
clientes, pero cabe recalcar que existen empresas que debido a sus escasos recursos
tecnoldgicos, incurren en costos de produccion elevados, dando como resultados ventas
bajas, limitantes para la superacion y desarrollo de las mismas, brindandole a la sociedad
productos defectuosos los cuales no garantizan la calidad y por ende no satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes, por lo tanto las empresas para diferenciarse y
seguir liderando en el mercado han ido generando valor, incrementando calidad en los
productos o servicios que ofertan, basando en lineamientos que regulen los procesos y

asegure el cumplimiento de altos estandares de calidad con eficiencia y eficacia.

En la actualidad se encuentran mercados que compiten muy agresivamente y el
desconocimiento hace que la empresas se limiten al desarrollo o practicamente se resista
a cambiar su manera de trabajar, no logrando mantenerse en el mercado, llegando a un
momento de declive y quiebra por no poder tener una buena sostenibilidad de tal forma
que cuando las politicas y estrategias estan mal direccionadas generan un incumplimiento

de objetivos y metas en la que la empresa no podra ser competitiva en el mercado.

Por lo antes expuesto es necesario analizar la gestion de calidad y su impacto
competitivo en las Pequefias Empresas lacteas del canton Latacunga, considerando que
estas empresas trabajan solo con herramientas de calidad de forma informal, por lo tanto
este estudio va generar conocimientos a las Pequefias empresas de la ciudad a tener
certeza sobre el manejo apropiado de una gestion de calidad que pueda adaptarse a la
situacion de cada organizacion sin ninguna dificultad, para que estas empresas a un futuro
no muy lejano incorporen un Sistema formal de Gestion de calidad que contribuya al
beneficio y desarrollo de las empresas, fomentando a las organizaciones a trabajar con
altos estandares de calidad, que ayudaran al desarrollo del canton y los pequefios
emprendedores, brindando fuentes de trabajo y generando dinamismo econdémico en los

sectores rurales.



5. OBJETIVOS

5.1. General
Investigar la gestion de calidad que utilizan las pequefias empresas lacteas del canton
Latacunga con la finalidad de establecer una estructura previa de conocimientos que
permitan a las empresas de esta industria identificar el sistema mas idoneo que impacte
de manera positiva en sus procesos internos, rentabilidad y su competitividad en el

mercado.

5.2. Especificos

e Analizar el marco tedrico pertinente a la gestion de calidad més utilizado en el
ambiente de las empresas lacteas con la finalidad de definir criterios técnicos que
permitan viabilizar la investigacion planteada.

e Aplicar la metodologia de investigacion tipo descriptiva a través de una encuesta a la
poblacién objeto de estudio.

e Utilizar la metodologia deductiva, cuali-cuantitativa con la finalidad de analizar e
interpretar los resultados obtenidos y establecer conclusiones validas con rigor
cientifico que permitan inferir a la industria lactea a nivel local, regional y nacional

e Determinar la utilidad y el aporte de la de gestion de calidad a los procesos internos,

rentabilidad y competitividad de las empresas lacteas de la ciudad de Latacunga.



6. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS
OBJETIVOS PLANTEADOS
Cuadro 1. Objetivos Planteados

Objetivo

Actividad (tareas)

Resultado de
la actividad

Descripcion de la actividad
(técnicas e instrumentos)

Analizar el marco
tedrico pertinente a la
gestion de calidad mas
utilizado en el ambiente
de las empresas lacteas
con la finalidad de
definir criterios técnicos
que permitan viabilizar
la investigacion
planteada.

Investigar en libros,
articulos cientificos,
documentos y
portales web sobre la
gestion de calidad
mas reconocidos a
nivel internacional

Conocimiento
de la gestion de
calidad y su
tematica

Investigar en libros, documentos
escritos, paginas web, Articulos
cientificos, para identificar los

sistemas de gestién de calidad.

Aplicar la metodologia

de investigacidon tipo Conocimiento

ot ; — - Desarrollar una herramienta
descripiva @ aves <€) Disefiar el | de las diferentes descriptiva para aplicar al objeto de
una encuesta  a la|jnstrymento preguntas d_p para ap J
poblacion  objeto  de planteadas estudio.
estudio.
Utilizar la metodologia
deductiva, cuali-
cuantitativa con la
finalidad de analizar e
i Establecer s L
Interpretar _los conclusiones | Andlisis y discusion de los resultados
resultados obtenidos y|  Egpdio del X obtenidos en la aplicacion del
establecer conclusiones instrumento con ~ngor instrumento
validas  con  rigor cientifico
cientifico que permitan
inferir a la industria
lactea a nivel local,
regional y nacional
Determinar la utilidad y
el aporte de la gestion de
calidad a los procesos| anali h

nalizar | ili . . . -
alizar la utilidad Determinar  la| Analizar y determinar la utilidad de la

internos, rentabilidad y
competitividad de las
empresas lacteas de la
ciudad de Latacunga.

de la Gestion de la
Calidad

GC més idoneo

SGC

Fuente: Grupo de investigacion
Elaborado por: Grupo de investigacion




7. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

7.1.Empresas.

En un ambito globalizado empresa es lo mas comin que se puede observar en la
organizacion del ser humano el cual se relaciona las actividades de trabajo comun, poder
personal o grupal para generar riquezas o dinamismo economico dentro del entorno en
que gira el negocio. Por ello resulta necesario conocer la definicién de empresa para tener
una idea clara sobre las caracteristicas basicas, funciones y como se clasifican las mismas.
Segun el autor Romero, (2011) “el organismo formado por personas, bienes materiales,
aspiraciones y realizaciones comunes para dar satisfacciones a su clientela” (p.9).

Segln Garcia, (2009). “Entidad que mediante la organizacion de elementos humanos,
materiales, técnicos y financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio
que le permite la reposicidon de los recursos empleados y la consecucion de unos objetivos
determinados” (p.3).

Como afirma, Andrade, (1999). “Aquella entidad formada con un capital social, y que
aparte del propio trabajo de su promotor puede contratar a un cierto nimero de
trabajadores. Su propdsito lucrativo se traduce en actividades industriales y mercantiles,
o la prestacion de servicios” (p.257).

El libro Diccionario de Marketing, de Cultura S.A. “Unidad econémica de produccién,
transformacion o prestacion de servicios, cuya razon de ser es satisfacer una necesidad
existente en la sociedad” (p.110).

En definitiva, las empresas son organismos conformados por la fuerza laboral,
materiales proporcionando bienes o servicios con el proposito de generar un dinamismo
econdmico.

7.2.Clasificacién de las empresas.

Las clasificaciones de las empresas van de acuerdo a su actividad de produccién de
bienes o servicios a través de la transformacion de materia prima.

Segun Corona, (2013) Las empresas se pueden clasificar de diversas formas, pero
las mas comunes son segun la actividad econémica, por su dimension, por el sector
geografico en que desarrolla la actividad, segun el origen del capital y la estructura
juridica entre otras.

a) Segun su actividad econémica se clasifican en tres sectores que se definen a
continuacion:

Las empresas del sector Primario

Son aquellas que basicamente su produccion es extractaba, utilizando recursos de
la naturaleza, en este sector encontramos las empresas agricolas, pesqueras,
mineras, sanitarias, etc.



Las empresas del sector secundario

Estas empresas tienen la particularidad de transformar bienes fisicamente para crear
otros que sean Utiles a los consumidores, en este sector encontramos a empresas del
rubro de la construccion, industrias metalurgicas, fabricas de automoviles, etc.

Las empresas del sector Terciario

En este caso tenemos empresas que se dedican a comercializar productos
elaborados para distintos usos, como también la prestacion de servicios, como, por
ejemplo, transporte, locales comerciales, turismo, asesorias, etc.

b) Por su dimensidn las podemos clasificar de cuatro formas:
La microempresa

Es llamada asi ya que cuenta con menos de 10 trabajadores formales.
Pequeia empresa

Si cuenta con méas de 10, pero menos de 50 trabajadores.
Mediana empresa

Si cuenta con méas de 50 y menos de 250 trabajadores.

Gran empresa

Si cuenta con més de 250 trabajadores.

c) Clasificacidn segun su cobertura geografica:

Empresas Locales

Son aquellas empresas que, por su capacidad de produccion, distribucion y venta,
solo pueden realizar su actividad en sectores reducidos a nivel comunal.

Empresas regionales

Son aquellas que su capacidad y posibilidades de crecimiento, las habilita para
abarcar una o varias regiones.

Empresas Nacionales

Son aquellas que tienen la capacidad de infraestructura, produccion, venta y
distribucion en todo un pais.

Empresas Multinacionales
Son aquellas que traspasan las fronteras creando sus operaciones en diversos paises.

Clasificacion segun el origen del capital:



Empresas Privadas:

Se clasifica de esta forma cuando el capital es aportado solo por particulares o
empresas privadas y es controlado por estos.

Empresas Publicas:

Estéan clasificadas asi ya que el capital y el control de la empresa esta en poder del
Estado.

Empresa Mixta:

En este caso existe aportes del sector privado y el sector publico, siendo la
propiedad de esta compartida por las partes.

Empresa de Autogestion:

Se d.C. esta forma de empresa cuando el capital se encuentra en manos de los
trabajadores, normalmente es el caso de sindicatos, etc. Toda empresa supone una
estructura organizacional que reine y combina varios factores, por ejemplo, el
trabajo y el capital que son agentes de la produccidn. El Trabajo interviene en forma
diferenciada: hay tareas de creacion planeacion, mando ejecucion. Es en este campo
donde la empresa y los empresarios estan bajo la influencia de los principios y
técnicas de la teoria administrativa que estudian los administradores de empresas

7.3.Competitividad
7.3.1. Evolucién de la competitividad

Desde los primeros tiempos existio la ideologia de progresar y desarrollar, el apoyo al
desarrollo mediante la innovacion y el desafio sin resistencia al cambio, el cambio ayuda

a tener nuevas ideas de superacion y competencia dentro del mercado.

Parafraseando con el autor Lopez (1999). En las primeras décadas del presente siglo
Schumpeter consideraba que el crecimiento de la produccion no solamente
respondia de los factores productivos ortodoxos: capital tierra y trabajo. También
dependia de aspectos relacionados con la tecnologia y la organizacion social,
innovar los procesos productivos existentes. El crecimiento econdémico estaba
basado en el incremento de los factores ortodoxos de la tecnologia y la organizacion
social eran las fuentes del desenvolvimiento econdémico. Entre los principales
efectos de la politica empresarial que provoca el proceso de internacionalizacion, y
en particular de la globalizacion, se puede sefialar la evaluacion de sus actividades
a precios internacionales y la preocupacion por localizar sus actividades por medios
que les permita asegurar sus condiciones de competitividad. Con base a las ideas
anteriores, la capacidad para mantener un crecimiento econémico depende de la
estructura productiva la cual debe evolucionar manteniendo las condiciones que le
permitan enfrentar la competencia mundial cada vez mas intensa debido al proceso
de globalizacion.
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Con el transcurso del tiempo el concepto de competitividad se ha ido desarrollando
mas en estos Ultimos 15 afios y su utilizacion se referido a varios ambitos
especificos, es decir entendemos por competitividad a la capacidad de una
organizacion publica o privada, lucrativa o no, de mantener sistematicamente
ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada
posicién en el entorno socioeconémico.

La competitividad implica tres aspectos claves:

1.-Racionalidad economica se basa en alcanzar altos niveles de productividad que
no produzca desperdicio de recursos que estos puedan ser aplicados con éxito en la
estrategia competitiva de la empresa.

2.-Capacidad de coordinacion se refiere a la adecuacion en el entorno que si la
empresa no responde de manera rapida y flexible a sus mercados puede correr el
riesgo de ser desplazada del mercado por competidores mas agresivos, también se
debe a que las empresas incurren en costes muy elevados lo que puede provocar
poner en desventaja competitiva a la empresa.

3.-Capacidad de direccion y organizacion se refiere a que se debe elevar los
niveles de eficiencia en los aspectos relacionados con la direccién y gestion de los
recursos, ser competitivo implica crear permanentemente las barreras frente a los
competidores. (p.p.16-17)

La diferencia entre desarrollo y crecimiento aparece al condicionar la competitividad
a que produzca incrementos en los estandares de vida. Existe un importante nimero de
trabajos que analiza la competitividad, cuyo principal objetivo es la medicién del
concepto a esta linea de estudio se le puede llamar enfoque cuantitativo de la

competitividad.

La competitividad depende de la relacion entre el valor y la cantidad del producto
ofrecido, de los insumos necesarios para obtener la productividad de otros oferentes del
mercado, es decir el concepto de competitividad se puede ser aplicado tanto a una empresa

como a un pais.

Desde hace varios afios atras surge la idea de ser competitivos sosteniendo la idea de
crecimiento, productividad, capital trabajo y tierra., factores importantes para poder
sobresalir, desde esas épocas las personas tuvieron que desenvolverse para poder tener
una buena estabilidad econémica, con el pasar del tiempo se fueron incrementando las
actividades y con ello existio la preocupacion de querer mantenerse en el mercado, por lo
tanto requerian analizar e implementar ideas para poder surgir ante la competencia,

incrementando acciones de valor significativas para la empresa y llamando la atencién
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del cliente, teniendo siempre la ideologia de ser grandes liderar un mercado local e

internacional.

Con el pasar del tiempo el término competitividad dio un sentido de desarrollo, mejora,

competitividad y oportunidad de mantenerse en una posicion socioecondmica estable.

7.3.2. El concepto de competitividad

Todas las acciones a realizar dentro de una organizacion tienen un gran valor para
poder superar a la competencia, el mantenerse y ser competitivos son factores que ayudan
a explotar dia con dia el poderoso mercado existente en el mundo real, es por ello que
siempre las organizaciones deben ser creativas e innovadoras las cuales le permitiran
desarrollar nuevas acciones, para poder permanecer y obtener rentabilidad en el medio ya
sea por un mediano o largo plazo lo dice Garay (2016) “La competitividad es un concepto
que no tiene limites precisos y se define en relacion con otros conceptos” (p.1). La
definicion operativa de competitividad depende del punto de referencia del analisis, del
tipo de producto analizado, como productos diferenciados, cadenas productivas, etapas
de produccién y del objetivo de la indagacion cortd o largo plazo, explotacion de

mercados.
Algunas definiciones de competitividad como.

(Alic.1997 citado Garay 2016, p. 2). EI menciona que “la capacidad de las empresas
de un pais dado para disefiar, desarrollar, producir y colocar sus productos en el
mercado internacional en medio de la competencia con empresas de otros paises”.

La competitividad industrial es una medida de la capacidad inmediata y futura del
sector industrial para disefiar, producir y vender bienes cuyos atributos logren
formar un paquete mas atractivo que el de productos similares ofrecidos por los
competidores: el juez final es el mercado. (European Management Forum 1980
citado Garay 2016, p. 2) menciona que:

“Es la capacidad de una industria 0 empresa para producir bienes con patrones de
calidad especificos, utilizando méas eficientemente recursos que empresas o
empresas semejantes en el resto del mundo durante un cierto periodo de tiempo”.

7.3.3. Competitividad empresarial.
La competitividad tiene como principal objetivo el incremento de la rentabilidad y la
superacion en el mercado sobresaliendo entre los rivales dia con dia. Haguenauer (2011).

Argumenta:
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En términos de rentabilidad, la competitividad empresarial significa lograr una
rentabilidad igual o superior a los rivales en el mercado. Si la rentabilidad de una
empresa, en una economia abierta, es inferior a la de sus rivales, aunque tenga con
qué pagar a sus trabajadores, proveedores y accionistas, tarde o temprano sera
debilitada hasta Ilegar a cero y tornarse negativa.

En términos de mercado: la competitividad es la caracteristica de una organizacion
cualquiera de lograr su mision, en forma mas exitosa que otras organizaciones
competidoras. Se basa en la capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes a los cuales sirve, en su mercado objetivo, de acuerdo a su mision
especifica para la cual fue creada. (p.1).

Se considera que la competitividad es el proceso mediante el cual la empresa genera
valor agregando, adicionando aumentos en la productividad y dicha accion es sostenido,
es decir se mantiene en un mediano y largo plazo, la globalizacion nos ha demostrado
como la competitividad desempefia un rol determinante en la vida econémica de cada
pais, permitiendo aquellas empresas desarrollarse, conquistar mercados y permanecer en

ellos.

En lo referente al mercado la competitividad ayuda a cumplir con las exigencias de los
consumidores sobresaliendo ante la competencia, efectuando los objetivos trazados como

empresa, permitiendo Ilegar a la misién y visién de la institucion.

7.3.4. Lacompetitividad como capacidad organizacional.

La competitvidad esta enmarcada en el &mbito de la productividad de las
organizaciones conforme. Garces (2005) afirma:

La competitividad debe ser entendida como la capacidad que tiene una
organizacion, publica o privada, lucrativa o no, de obtener y mantener ventajas
comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada
posicién en el entorno socioecondémico. El término competitividad es muy utilizado

en los medios empresariales, teniendo incidencia en la forma de plantear y

desarrollar cualquier iniciativa de negocios, 1o que provoca, obviamente una

evolucion en el modelo de empresa y empresario (p.3).

La competitividad tiene la capacidad de alcanzar metas, propositos siendo mejores en
el ambito empresarial y productivo, tener un plus que le haga unico y diferente ante un
grupo referente, permite tener iniciativa, liderazgo dentro del negocio, ademéas permite
plasmar estrategias las cuales ayuden a la organizacion a generar recursos ofreciendo a
los clientes productos y/o servicios de gran valor forjando caracteristicas que causen

confianza, seguridad al consumidor, diferenciado de las deméas empresas. La idea de la
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competitividad es muy amplia, pero tiene un solo propoésito lograr obtener mayores

ingresos y reconocimiento en el mercado.

La competitividad y la calidad son término muy significativos dentro de una
organizacion, las cuales ayudan a las empresas a operar de mejor manera, evitando la
produccién innecesaria las cuales implican pérdidas para las empresas, ya sea por
desconocimiento o la falta de control, la competitividad establece que las empresas que
planifiquen la distribucion de sus recursos, costos y su produccion de una manera
moderada podran beneficiarse con una alta produccién a menor costo, sin afectar la
calidad de su producto, incrementando caracteristicas de valor en sus productos, para que
el cliente al momento de realizar su compra lo pueda diferenciar del resto, por los distintos
atributos que este posea, garantizando la calidad, seguridad y confianza del mismo, el
cumplir con las exigencias y necesidades del cliente ayuda a las empresas a tener

desarrollo y crecimiento en el mercado. Herrera (2006). Manifiestan:

La competitividad se define como la capacidad que tiene la empresa para generar
un producto o servicio mejor que el de sus competidores, este se ha convertido en
una necesidad de las organizaciones de hoy en la que los clientes tienen la Ultima
palabra para elegir un producto o servicio de la empresa que le genere el mayor
valor de acuerdo a sus necesidades la competitividad es una necesidad innegable de
las empresas de todo el mundo, los mercados actuales han cambiado mucho desde
la época en que los fabricantes producian una masa sin tener en cuenta las
necesidades de los clientes.

La competitividad esta determinada por la calidad con que la empresa pueda
generar sus bienes o servicios al menor costo posible, usando los recursos
racionalmente, es decir producir mas con menos y con alta calidad, esta es la forma
en la que se enfrentan las empresas y necesitan tanto de la competitividad como de
la calidad para lograr que la organizacion no solo se mantenga en el mercado, sino
que pueda llegar a crecer y desarrollarse. (p. p 35-36).

7.4.Calidad
7.4.1. Evolucion de la calidad

La calidad es un factor muy importante en las organizaciones es por ello que se
encuentra en cambios, esto es debido a que cada vez es necesario mejorar para lograr la
competitividad, asi como mejorando cada uno de los procesos la evolucion de la calidad

esta constituida por varias fases. Cuatrecasas (1992). Afirma que:

Fase 1. El Unico control de calidad son los consumidores, usuarios o clientes:
control de calidad se centra en la revision de los productos terminados.
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Fase 2. Se incorporan métodos estadisticos para controlar la calidad en distintas
fases intermedias de la produccion/operacion.

Fase 3. Se incorpora el control de las materias primas y materiales utilizados en la
produccion/operacion

Fase 4. El concepto de control de calidad se amplia para incluir el estudio y analisis
de los procesos y sistemas que se utilizan en la produccién/operacion.

Fase 5. Se comienza a dar la debida importancia al factor humano en los procesos
de aseguramiento de la calidad.

Fase 6. Los procesos de control de calidad comienzan a verse desde la dptica de los
consumidores, usuarios, clientes.

Fase 7. Se llega a la conviccién de que para lograr productos y servicios de calidad
es necesario realizar disefios de calidad: la calidad del disefio.

Fase 8. Las empresas llegan al convencimiento de que no pueden realizar disefios
de calidad si en la organizacion no existe una cultura empresarial orientada, con
claridad a la calidad (p.28).

En el transcurso de la evolucién de la calidad ha suscitado diversos aspectos
trascendentales, de como la calidad fue teniendo sentido para las empresas,
antiguamente se creia que al llegar el producto al mercado y satisfacer la necesidad ya
era calidad, pero las empresas necesitaban el cambio a un método estadistico que les
ayudara a controlar todos los ciclos de produccidn, se dio una fase muy importante en
la que se empieza a poner el factor humano como algo primordial de la

Una revision de la historia del movimiento por la calidad permite identificar 10
aproximaciones distintas. No todas estas etapas han dado lugar a conceptos de calidad y
enfoques de gestion de la calidad diferenciados, que han sido mas bien fruto de la
acumulacion del conocimiento en varias de ellas. Cruz Cesar, Sonia, & Gonzales (2007).
“La evolucion no muestra una secuencia cronoldgica lineal, sino que las generaciones se
superponen en el tiempo” (...) “Sefialan que estas 10 generaciones se pueden agrupar en

tres enfoques diferentes: el técnico, el humano y el estratégico” (p.52).

Dentro del enfoque técnico agrupa una serie de etapas que comparten la preocupacion
por la eficiencia de los productos y los procesos de la empresa. El control de calidad nace
en Estados Unidos durante las dos primeras décadas del siglo XX, bajo el empuje de las
necesidades de estandarizacion e intercambiabilidad que crea el modelo de produccién en

serie. La implantacion de sistemas de inspeccion y auditorias orientados al producto
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terminado cedio pronto lugar al control estadistico y al de procesos, con las aportaciones

pioneras de Shewart en los afios 20, perfeccionadas por Deming.

Posteriormente ocurre un avance con la ampliacién desde sistemas de inspeccion y
control hasta sistemas de prevencion, incorporando la calidad al disefio los productos y
procesos, siendo aqui. Feigenbaum, (1994) “fue el primero en proponer el concepto de
Control Total de la Calidad” (p.5).

El control total de calidad (TQC). Su idea era que no se podian fabricar productos de
alta calidad si el departamento de produccién trabajaba de forma aislada. Se deberia
comenzar con el disefio del producto y terminar cuando éste estuviera en manos de un

cliente satisfecho.

(LI6rens y Fuentes, 2005 citado Vazquez; Albarca, 2012, p. 667)” Para ello proponia
tres etapas: control del nuevo disefio, del material que se recibe y, por Gltimo, a pie de
maquina. Deberian participar distintos departamentos a través de grupos internacionales
de trabajo, pues la calidad debia ser trabajo de todos”. Luego se afiade la orientacién
econdmica hacia el costo, alcanzando su madurez en los afios 60. Su perfeccionamiento

posterior se produce en Japon por Ishikawa, Taguchi, Ohno y Shingo.

La busqueda de nuevos mercados por la empresa japonesa tiene uno de sus pilares en
el énfasis sobre la satisfaccion del cliente a través de la mejora continua de la calidad; el
concepto de control de calidad en toda la empresa Ishikawa (1954) “ejemplifica el
enfoque japonés de gestion de la calidad aplicado en Japon desde mediados de los afios

50, y que ha perdurado hasta nuestros dias como el enfoque de referencia en dicho pais”
(p.12).

Otras innovaciones, como el sistema Six-Sigma, prosiguen la orientacion de la mejora

continua del enfoque japonés.

El enfoque humano: surge en Japon posteriormente y como reaccién al enfoque
técnico. Ishikawa (1954) “sienta las bases del enfoque humano, parte de la conviccion de
que el TQC es una disciplina distinta a la ingenieria, pues hablar de problemas de
direccion no puede ser insensible a las diferencias culturales y al factor humano” (p.45).
Se busca convertir a los trabajadores en el jefe del proceso de gestion y mejora de la

calidad, actuando sobre su forma de pensar e incrementando su participacion en la
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resolucion de los problemas. Estos dos enfoques, el técnico y humano, se enfrentan
durante los afios 60 y parte de los 80. Debaig & Huete (1992). Sefialan que: “es la época
de los malos entendidos entre los ingenieros y los psicologos” (p.23).

Es claro que los resultados obtenidos de las experiencias de la introduccion de circulos
de calidad, como una guia de los enfoques humanos de gestion de la calidad, han sido
sobresalientes en Japon. En los afios 80 llega la etapa marcada por la orientacion cultural,
destacando la necesidad del cambio cultural, del redisefio de la estructura organizativa y
del liderazgo de la direccién para avanzar hacia modelos mas eficaces de gestion de la

calidad adaptados al contexto de cada organizacion.

El enfoque estratégico: se basa en las caracteristicas de atencion, satisfaccion y
servicio. Brunetti (1993) argumenta que “integra la calidad total y el enfoque de servicio
al cliente”. Se comienza a prestar mucha atencién a la calidad del servicio y a la
satisfaccion del cliente. Cruz et al. (2007) “Los sistemas de gestion de la calidad del
servicio orientados al consumidor se conciben como un despliegue de la funcién de la
calidad para definir la voz del cliente en términos operativos y asegurar la satisfaccion de

sus y expectativas” (p.58).

El enfoque estratégico se construye como un puente entre las teorias racionalistas y
humanas, se empieza a desarrollar la conciencia de necesidad de una nueva
conceptualizacion de los sistemas de gestion de la calidad como verdaderos sistemas de
gestion, llamados gestién de la calidad total (Total Quality Management).Este Gltimo
paso en la evolucion de los sistemas de gestion de la calidad supone haber superado etapas
previas orientadas a: producto, proceso, sistema, costo, trabajadores y clientes, integrando
todas estas facetas, asi como compaginando la eficiencia interna con la eficacia.

7.4.2. La Calidad para el cliente
La calidad para el cliente es muy importante ya que define su necesidad a la hora de
comprar, es por esta razon que las empresas deben lograr procesos en el que genere tal
valor para el consumidor, asi como estar muy pendiente de los cambios que exista en el
entorno del cliente, es por eso que una adecuada planificacién, optimizacion y control de
cada uno de los procesos podra ayudar al aumento de la competitividad de la organizacién
ademas podrd mejorar su rendimiento, es importante investigar sobre como poder

mejorar el producto o servicio a ofertar, ya que todo lo que se realice en las actividades
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se puede ver como resultados en la satisfaccion del clientes. EI ministerio de fomento
(2005). Afirma:

La calidad implica mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de la
organizacion y de sus actividades y estar siempre muy atento a las necesidades del
cliente y a sus quejas o muestras de insatisfaccion. Si se planifican, depuran y
controlan los procesos de trabajo, aumentara la capacidad de la organizacion y su
rendimiento. Pero, ademas, es necesario indagar con cierta regularidad sobre la
calidad que percibe el cliente y las posibilidades de mejorar el servicio que recibe.
La calidad percibida por el cliente estd condicionada por la forma en que la
organizacion realiza todas las actividades que repercuten en el servicio que presta
a sus clientes (la contratacion, las compras o las subcontrataciones, el
mantenimiento, el control del servicio, la documentacion, la deteccién y correccion
de fallos o incidencias a tiempo, la formacidn adecuada del personal. (pag.1).

La direccidn es un elemento muy importante dentro de la administracion y todo lo que
esto implica, para la realizacion efectiva de todo lo que se ha planeado asi como lograr
una interaccion entre todos los miembros de la empresa para llevar en marcha cada uno
de los lineamientos que garantice la mejora continua, una direccion ayuda a controlar,
influir y motivar a sus empleados involucrandolos en todas las actividades, es por ello
que se debe planear, organizar e integrar a todo el talento humano y mantener
comunicacion adecuada para lograr el éxito deseado. EI ministerio de fomento (2005).

Afirma:

La Direccion (persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel
una organizacion), a traves de su liderazgo y sus acciones, puede crear un ambiente
en el que el personal se encuentre completamente motivado e involucrado y en el
cual un SGC puede operar eficazmente.

Se han identificado ocho Principios de gestién de la calidad que pueden ser
utilizados por la

Direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el
desempefio. Estos ocho principios se derivan de la experiencia colectiva y el
conocimiento de los expertos internacionales (que participan en el Comité Técnico
responsable de desarrollar y mantener actualizadas las normas) y constituyen la
base de las normas de SGC de la familia ISO 9001. (p.2).

7.4.3. Principios basicos de la gestion de la calidad

Cuando se habla de calidad conlleva a que un producto o servicio logre la satisfaccion
y que las empresa logren la sostenibilidad ya que es el objetivo principal de todas las
empresas, esto implica una gran responsabilidad de hacer las cosas bien desde el primer
proceso de produccion y que pueda satisfacer las necesidades del cliente, tratando de

busca soluciones a problemas que se presenten en el transcurso de llevar el producto al
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mercado, sin justificar posibles errores, la calidad se caracteriza también en que los
clientes internos se sientan satisfechos con lo que puedan tener a su alcance para la
elaboracion de un producto o servicio y comprometiéndose en su lugar de trabajo, en la
empresa se debe mantener una cultura de mejora continua mediante la integracion, toda
la empresa como un solo organismo. Los principios basicos son los siguientes como.

Ministerio de fomento (2005). Sefala que:

1. Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
2. Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

3. Compromiso del personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque a procesos. Un resultado deseado se alcanza més eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque a la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Toma de decisiones basada en hechos. Las decisiones eficaces se basan en el
analisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores. Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor. (p.p.5-6).

Por tal razén es importante los principios de la calidad para lograr que la empresa este
estrechamente relacionada y tenga un solo objetivo la satisfaccion del cliente mediante el
liderazgo que logre ser un equipo y que el personal pueda desarrollar sus destrezas y
conocimientos adecuadamente para que tengan un beneficio coman. De igual forma el
tener una buena relacion con los proveedores ayuda a que la empresa pueda obtener

calidad y que ambos puedan crear valor.

7.4.4. Instrumentos para medir la calidad
Para medir la calidad dentro de las empresas del canton Latacunga, ha surgido la

necesidad de crear normas, certificados y programas internacionales y nacionales que
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permiten asegurar la calidad empresarial entre los cuales tenemos las 1SO 9001, las

NOM s y entre otras.

7.4.4.1.Las normas ISO 9001 como instrumentos para asegurar e incrementar la
competitividad laboral y la calidad de las empresas del cantén Latacunga.

Las normas 1SO 9001, ha sido por mucho tiempo un instrumento estratégico que las
empresas usan para insertarse en el mercado internacional, medir su nivel de
competitividad y de calidad, las cuales especifican que elementos deben integrar un
sistema de gestion de calidad de una empresa, como debe funcionar un conjunto de estos
elementos a la hora de asegurar la calidad de los bienes o servicio que produce una
organizacion, Organizacion Internacional de Normalizacion ISO 9001.(2005) “La
conformada de esta organizacion internacional esta por los organismos de normalizacién
de casi todos los paises a nivel mundial, la infinidad de aplicaciones de esta normativa

puede ser un producto material, un producto informético, servicio, informacion” (p.5).

Es asi que los organismos de normalizacion de cada pais producen normas que se
obtienen por consenso en reuniones. ISO 9001 (2005) afirma “Asisten representantes de
la industria y de organismos estatales. De la misma manera, las Normas 1SO 9001 se
obtienen por consenso entre los representantes de los organismos de normalizacién
enviados por cada pais” (p.6). Esto determina que cada pais tiene derecho a ser

representado y acogido por estas normas establecidas.

Las normas 1SO 9001 que continuacién son citadas se han establecido para ayudar a
las organizaciones ya sean estas grandes, medianas o pequefias, en la implementacion y

ejecucion de sistemas de gestion de calidad eficaces. ISO 9001 (2005). Menciona:

La Norma 1SO 9001 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion
del cliente.

La Norma I1SO 9001 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como
la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras
partes interesadas.
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La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas
de gestion de la calidad y de gestion ambiental. (p.10)

El conjunto de todas estas normas creadas de forma vinculada de sistemas de gestion
de calidad da facilidad, comprension en el mercado nacional e internacional y mejorar la

competitividad de las organizaciones.

Cuadro 2. Beneficios de la Norma 1SO 9001

DAD DIO )
OBJETO Clientes Entorno Personas
Aspectos del Asopectos Aspectos salud y
producto ambientales seguridad
Productos N A Enf dad
FALLAS S Contaminacion ern"\e -
Conformes Accidentes
H.MHCAR Definicion de objetivos, politicas y metas

Control operacional
Gestion Capital humano
EJECUTAR Gestion de Recursos
Gestion Documental

Comunicacion

Hallazgos

MEDIR Auditorias
Indicadores

Acciones correctivas y preventivas
ACTUAR Planes de mejora
Revision por |a Direccion

Fuente: Grupo de investigacion
Elaborado por: Grupo de investigacion

7.4.4.2.0tros programas o certificados y normas que certifiquen la calidad en el
Ecuador.

Las certificaciones relacionadas a la calidad que otorga el Ecuador son muy limitadas
ya que comparadas con una amplia gama establecidas en otros paises, en esta seccion se
hard énfasis los certificados que se generan a nivel nacional citando a algunas
instituciones en especial en Cotopaxi, en esta seccion va a carecer de certificados
vigentes, esto es un reflejo del atraso para poner importancia en asegurar la calidad y que
garanticen a especializarse, para certificar ya que son parte fundamental para las

satisfaccion del cliente en el entorno del mercado.

El Ecuador promulga una ley de aseguramiento de la calidad que su objetivo. Ley del

Sistema Ecuatoriano de Calidad (2007). Argumenta que:
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Es establecer el marco juridico del sistema ecuatoriano de la calidad, destinado a
regular los principios, politicas y entidades relacionados con las actividades
vinculadas con la evaluacion de la conformidad, que facilite el cumplimiento de los
compromisos internacionales (...) Promover e incentivar la cultura de la calidad y
el mejoramiento de la competitividad en la sociedad ecuatoriana. (p.2).

Ademas, el estado ecuatoriano en la SEC declara como politica de Estado la demostracién
y la promocion de la calidad, en los &mbitos publico y privado, como un factor
fundamental y prioritario de la productividad, competitividad y del desarrollo nacional.

7.5. Sistema de gestion.
7.5.1. Sistemas de gestion internacionales

En la actualidad los modelos de gestion de calidad aplicados en las organizaciones a
nivel internacional son: Modelo EFQM, Modelo Iberoamericano, Modelo Deming,
Modelo Baldrige, brindan beneficios a las empresas, a través de criterios importantes

evaluando de acuerdo a las exigencias internacionales.

Los modelos de calidad ubican como punto importante al liderazgo, ya que pueden

lograr los objetivos trazados para alcanzar la excelencia empresarial.

En las diversas culturas organizacionales, existen cambios significativos e
importantes, por lo general se realiza debido a las necesidades que se presentan a cada
momento en una empresa. Los cambios mas caracteristicos estan direccionados a la forma
de gestionar, dirigir, organizar, tomar decisiones, el desarrollo de la mejora de la calidad

ya sea en los productos que la organizacion genere.

En la siguiente tabla se exponen los modelos de gestién de Calidad Total mas
importantes, de esta manera conocer cudl de los sistemas aportan a las organizaciones al
implementar un sistema de calidad total de utilidad para que las empresas puedan ser

competitivas en el mercado.



Cuadro 3. Modelos de sistemas de gestion de calidad

1SO 9001

Es una norma con validez internacional que
desarrolla los elementos de administracion y
gestion, permitiendo la mejorar de la
calidad

Regula una serie de normas para
fabricacién, comercio y comunicacion,
fomenta politicas de orientadas al
cumplimiento de objetivos establecidos por
la organizacion.

Asignacion y disponibilidad de los recursos
necesarios para los procesos y establece
principios de calidad.

Determina personas indicadas para que
efectlen los procesos y permite que sus
habilidades sean de beneficio para la
organizacion.

Valora e implementa cambios necesarios
para asegurar que estos procesos logran los
resultados deseados.

Beneficia a las organizaciones al
cumplimiento de las expectativas y
necesidades de sus clientes.

Promueve a las organizaciones al
cumplimiento de las expectativas y
necesidades de sus clientes.

Establece tanto la continuacion como la
interaccion de los procesos dentro de la
empresa.

Brinda confianza, eficiencia servicio y
calidad

EFQM

El un modelo no normativo, que
ayuda en la autoevaluacién, basada
en el estudio y funcionamiento del
sistema de gestion de la
organizacion utilizando como guia
los criterios del modelo.

Estd compuesto de dos partes
importantes

* Conjunto de criterios de
excelencia los cuales abarcan las
areas del funcionamiento de la
organizacion.

*Conjunto de puntos caracteristicos
para evaluar el comportamiento de
la organizacion de acuerdo al
criterio

Los agentes de resultados son 4, se
refiere a lo que queremos conseguir
para cada uno de sus actores
(Clientes, Empleados, Sociedad e
Inversores).

Los Agentes facilitadores son 5:
Liderazgo, Personas, Politica vy
estrategia, Alianzas y Recursos,
procesos, son aquellos que ayudan a
facilitar el objetivo de los criterios.
El sistema se basa en herramienta
Ilamada légica de REDER.

Los resultados han de demostrar
tendencias favorables para las
organizaciones.

Fuente: Grupo de investigacion
Elaborado por: Grupo de investigacion
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MODELO DEMING

Este modelo acoge Ila
aplicacion practica de las
teorias japonesas del Control
Total de la Calidad

Tiene como objetivo
demostrar el control de
calidad en toda la

organizacion, se obtengan
buenos resultados en base a
los puntos determinados a
continuacién con relacion al
cliente.

Cooperacién interna 'y
externa

Aprendizaje

Gestion de proceso

Liderazgo visionario

Mejora Continua

Satisfaccion del empleado

Satisfaccion del Cliente

En la mayoria de las empresas tienen que enfrentarse a un nivel muy alto ante la competencia

que para poder crecer y desarrollarse deben basarse en un modelo el cual garantice a las empresas

a lograr su propia supervivencia, mejorando continuamente, evolucionar y renovarse de forma

fluida y constante.
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7.5.2. Sistemas de gestion de las organizaciones.

Dentro de la administracion de las organizaciones es algo innegable que en la
actualidad todas las empresas se encuentran en un entorno competitivo y globalizado de
constante cambio, en la que toda organizacién desea tener éxito o lograr un
reconocimiento dentro de un mercado, logrando obtener que sus resultados sean
favorables, es por eso que las organizaciones como efecto tienen la necesidad tener a la
mano herramientas y metodologias que les ayude a lograr cada uno de sus objetivos,
mediante la gestion de sus procesos e insumos y lograr la obtencién de un adecuado
sistema de gestion. Para ello se tiene distintos modelos que pueden ayudar a la empresa a
obtener una apropiada gestion en los procesos y con el cumplimiento de sus objetivos.

Guia para un modelo de gestion. Beltran (2002). Define:

Un sistema de gestién ayuda a una organizacion a establecer las metodologias,
responsabilidades, recursos de las actividades que le permitan obtener una gestion,
orientada hacia la obtencion de buenos resultados que desea como empresa, o0 lo
que es lo mismo, la obtencion de objetivos establecidos.

Cuadro 4. Sistema de gestion de calidad

Sistema que establece, implementa, mantiene y mejora, | ISO 9001

ayudando a las organizaciones a lograr el cumplimiento de | 9001:2008

Sistema -
los objetivos planteados.

d?, Esquema general de procesos y procedimientos que se | Modelo
gestion emplea para garantizar a las organizaciones a realizar todas | EFQM
calqzad las actividades necesarias para alcanzar sus objetivos.

[

Fuente: Gestion por Procesos s.f (p. 8).
Elaborado por: Grupo de Investigadores

7.5.3. Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

El sistema de gestidn de calidad ayuda a que las actividades marchen sistematicamente
en los procesos aplicando el control, evaluacion y mejora de los componentes que
integran en las acciones para lograr la calidad total en los productos antes de llegar a
nuestros clientes siendo cuidadosos en cada uno de los requerimientos que ellos

demanden. Rafael J. (2009). Considera que:



24

Un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para
lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es
planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacién que influyen
en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del
mismo (p.1).

Para determinar la comprension de un sistema de calidad es necesario desglosar cada

una de las definiciones. Rafael J. (2009) afirma:

Sistema: Conjunto de elementos relacionados entre si que ordenadamente contribuyen

un determinado objetivo.

Gestion: Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio o el

cumplir una meta propuesta’ (p.2).

Con estas dos definiciones podemos afirmar que, el sistema de gestion de calidad son
elementos que al estar relacionados entre si de una manera cronoldgica se logra cumplir
con objetivos y metas planteadas por la empresa u organizacion, mediante una buena

gestion para el cumplimiento de las actividades establecidas.

Entre los elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentran los

siguientes:

a) Estructura Organizacional

b) Planificacion (Estrategia)

¢) Recursos

d) Procesos

e) Procedimientos

Con la necesidad de investigar los sistemas de gestion de calidad se pudo encontrar las
herramientas adecuadas que pueda ayudar a las empresas lacteas a lograr la calidad en
cada uno de sus productos que expenden las empresas en la provincia y en todo el pais.
El encontrar un sistema que se pueda aplicar y se adapte facilmente es algo muy necesario
para que las empresas puedan lograr el cambio y la mejora ya que esto es necesario para
ser competitivos dentro de la industria que siempre este cambiando e innovando para

brindar un mejor servicio en el mercado.
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7.5.4. Requisitos del sistema de gestion de calidad
La adopcion de un SGC deberia ser una decision estratégica de la organizacion y su
disefio, documentacion e implementacion deberian responder a las caracteristicas,

objetivos y necesidades de dicha organizacion. Las etapas l6gicas que esto incluyen:

a. Determinar las necesidades y expectativas de los clientes;

b. Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

c. Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los
Obijetivos de la calidad,;

d. Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de
la calidad;

e. Establecer los métodos para medir la eficacia de cada proceso y aplicar las medidas
correspondientes;

f. determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;

g. Establecery aplicar un proceso para la mejora continua del SGC.

7.6. Buenas Précticas Manufactureras

Las BPM son los principios basicos y las practicas generales de higiene en la
manipulacion, elaboracién, envasado, almacenamiento, transporte y distribucion de
alimentos para consumo humano, con el objetivo de garantizar que los productos se
fabriquen en condiciones sanitarias adecuadas y se disminuyan los riesgos inherentes a la
produccién (ALBARRACIN F. 2005).

Se entiende por Buenas Practicas de Manufactura un conjunto de criterios, guias y
normas que conducen a una practica o maneras de actuar, que permiten la elaboracién de
alimentos de inocuidad comprobada y de calidad y desempefio que cumplan con las
expectativas de los clientes. La aplicacion de BPM necesita del desarrollo de los manuales
estandares de saneamiento, los cuales consisten en una descripciéon detallada de los
procedimientos y técnicas de higiene y sanitizacion de toda la planta. Estos manuales
involucran los siguientes aspectos: procedimientos de limpieza y sanitizacion, higiene del
personal, control de plagas, suministro de agua, disposicion de desechos. Se ratifica que
la implementacion de las BPM es indispensable para asegurar la calidad de los alimentos.
Para poder montar sistemas de calidad se necesita como primer paso la implementacion
de las BPM, las cuales representan el conjunto minimo de requisitos a cumplir para

desarrollar una operacién segura y eficiente (FIGUEROA C. 2004)
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7.6.1. Buenas practicas aplicadas a los alimentos

Las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) son una serie de préacticas y
procedimientos que se encuentran incluidos en el Codigo Alimentos desde el afio 1997 -
por lo que son obligatorias para los establecimientos que comercializan sus productos
alimenticios en el pais- y que son una herramienta clave para lograr la inocuidad de los
alimentos que se manipulan en nuestro pais.

Las BPM son actualmente las herramientas basicas con las que contamos para la
obtencion de productos inocuos para el consumo humano, e incluyen tanto la higiene y
manipulacion como el correcto disefio y funcionamiento de los establecimientos, y
abarcan también los aspectos referidos a la documentacion y registro de las mismas.

Las BPM son procedimientos que se aplican en el procesamiento de alimentos y su
utilidad radica en que nos permite disefiar adecuadamente la planta y las instalaciones,
realizar en forma eficaz los procesos y operaciones de elaboracion, almacenamiento,
transporte.

Los beneficios de la implementacion, mantenimiento y mejora de las practicas y
proceso de las BPM permiten lograr productos alimenticios inocuos y con la calidad
deseada de manera regular y de esta manera, ganar y mantener la confianza de los

consumidores y distribucién de alimentos.

7.6.2. Sistema de Gestion de la Calidad
Graéfico 1. Sistema de gestion de calidad

SGC

Planificacién

de la calidad Gestion

Elementos
Interrelacionados (Sistema)

Control de
la Calidad
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Fuente: Rafael José Mateo (p.2).
Elaborado por: Rafael José¢ Mateo (p.2).
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En las exigencias en la industria de lacteos y los cambios a que se ven sometidas las
empresas, han provocado que la calidad se convierta en un factor determinante e
importante para el logro de resultados favorables y el éxito en las organizaciones. Al
ofrecer a las empresas un sistema de gestion de calidad les da la oportunidad de demostrar
a sus clientes y accionistas la integridad y seguridad de sus productos y promueve una
cultura de mejora continua de la calidad en materia de gestion de productos elaborados a
base leche. Dentro de un sistema de gestion de calidad en el sector que establecen
directrices para apoyar la aplicacion de la mejora continta. En la actualidad en el mundo
globalizado en él nos afrontamos dia a dia existen desafios de competitividad y
productividad, es por ello que la industria de lacteos requiere de modelos de gestion que
pretendan garantizar la satisfaccion de los clientes, brindandoles un producto de calidad,
atreves del disefio e implementacion de un sistema de gestion de calidad el cual es un
factor relevante para el cumplimiento de las metas y objetivos de las empresas y el éxito

de las misma.

8. PREGUNTAS CIENTIFICAS.

¢La gestion de calidad impacta en la competitividad de las empresas lacteas del

canton Latacunga?

De acuerdo a la investigacion efectuada existe gran impacto competitivo, social,
econdmico y ambiental, a través del uso de la gestion de calidad en las empresas lacteas
del canton Latacunga, beneficiando mediante el control de los recursos, reduccion de
costos, un ambiente laboral seguro y saludable, eliminando de tiempos muertos,
innovando, cumpliendo con las exigencias y expectativas del cliente y siendo eficientes

y eficaces.

¢Qué gestion de calidad aplican las pequefias empresas lacteas del cantdn

Latacunga?

En el estudio realizado se encontrd, la gran mayoria de las pequefias empresas lacteas
del canton Latacunga aplican la gestion de calidad, denominada Buenas Practicas
Manufactureras (BPM) que constituyen un conjunto de principios basicos para garantizar
que los productos, se fabriquen de forma segura para el consumo humano, centralizandose

en la higiene permitiendo alcanzar resultados de una forma sencilla, evitando
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complicaciones al momento de realizar el proceso productivo, ademas en la investigacion

se hall6 pocas estan estandarizadas por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN)
¢ Cuantas pequefias empresas lacteas aplican la gestion de calidad?

Se observé de 109 pequefias empresas lacteas del Canton Latacunga Registradas en la
Agencia Ecuatoriana del aseguramiento de la Calidad del Agro (Agro Calidad), aplican
una gestion de calidad direccionada por las Buenas Practicas Manufactureras (BPM) e
(INEN)
¢ Qué gestion de calidad es adecuado para las pequefias empresas lacteas del canton

Latacunga?

Segun el anélisis realizado en las pequefias empresas lactea y conforme a las
caracteristicas del entorno de las empresas se puede recomendar que la gestion de calidad
adecuada dentro de las pequefias empresas lacteas es obtener una certificacion
internacional, ya que este puede responder a los requerimientos, necesidades y al
cumplimiento a cabalidad de los objetivos y metas de cada organizacion dando como
resultado rentabilidad, competitividad y posicionamiento en el mercado beneficiando a la

sociedad con productos de altos estandares de calidad.

9. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

El proposito del presente proyecto de investigacion da atencion a las problematicas
identificadas dentro de la industria lactea del canton de Latacunga, de tal forma que

contribuye como una solucién al problema encontrado dentro de las industrias.
9.1.Método inductivo

La metodologia que se utilizo en esta investigacion es el método inductivo ya que este
parte de algo particular del tema para poder obtener las conclusiones de la investigacion,
en este caso lo general es la gestion de la calidad para llegar a lo particular que es el
impacto competitivo de las empresas lacteas, de tal forma que ayudo a validar las

preguntas cientificas planteadas.

9.2.Enfoque cuali-cuantitativo
Mediante este enfogque se pudo analizar datos y recabar informacion esencial para la

investigacion mediante los analisis estadisticos de fuentes confiables empleadas, logrando
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obtener resultados validos que correspondan a los objetivos planteados en la

investigacion.

9.3.Técnicas de investigacion
9.3.1. Observacion.
Se pudo apreciar los diversos productos que ofrecen las empresas lacteas del canton

Latacunga.

9.3.2. Encuesta.

Esta técnica permitié conocer la gestion de calidad establecidas por las empresas
lacteas del cantdn Latacunga.

9.3.3. Entrevista.

La entrevista se aplicd directamente a los duefios y/o gerentes de varias empresas
lacteas, la cual se efectud através de un dialogo, en la que se dio a conocer la gestion
de calidad que tienen implantadas las industrias lacteas en la elaboracién y distribucién
de sus productos, también se pudo apreciar el nivel de conocimiento que tienen
con respecto a la calidad, ya que la mayoria desconocen sobre el tema, razén por la cual
no incluyen una certificacion de un sistema de gestion de calidad dentro de sus procesos

productivos.

9.4.Instrumento de investigacion

9.4.1. Informacion documental
Permitié establecer los principales elementos relativos mediante la indagacion de

informacidn de documentos y articulos cientificos sobre la gestion de calidad.

Cuadro 5. Instrumento de investigacion.

0. TECNICAS INSTRUMENTOS
1 Observacion Informacion documental
2 Encuesta
3 Entrevista

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Fuentes de informacion

Fuentes primarias

Industrias lacteas del cantén Latacunga

Agencia Ecuatoriana de Aseguramiento de la Calidad del Agro (Agro calidad)
Entrevista

Fuentes secundarias

Textos de teorias administrativas

Revistas cientificas

Poblacion de estudio

Para el estudio investigativo se tomd en cuenta las empresas lacteas activas del canton

Latacunga:
Poblacidn de estudio 2017
Tabla 2. Poblacion de estudio
PEA EMPRESAS
LATACUNGA
TOTAL 109
Fuente: Agro calidad
Elaborado por: Grupo de investigadores
9.5.MUESTRA

La muestra que se utilizd para la investigacion es la totalidad de las empresas lacteas
que se encuentran funcionando activamente en el Cantén Latacunga, se aplicé la férmula
de muestra finita planteando un numero determinado de encuestas para obtener

informacién veridica y analizarla.

Doénde:
N = Empresas 109
p= 0,70
q= 0,3
N+Zipxq
2= 128 N - +2Epeg
e= 0,07
n= 44

La muestra para el estudio investigativo fue de 44 empresas, a las cuales se aplicaron
la encuesta para determinar el estudio. Cabe sefialar que se utilizd el 0.07 de error para

efectuar el diagnostico a un pequefio nimero de empresas seleccionadas.
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Para la obtencion de los siguientes resultados se tomd una muestra de 44 empresas

perteneciente a una poblacion de 109 pequefias empresas del sector lacteo del canton

Latacunga. Se realiz6 una encuesta a los duefios y/o gerentes. Para generar un analisis se

pudo relacionar obteniendo los siguientes resultados.

¢Cudl es su nivel de liderazgo para llevar a cabo los procesos de calidad en la

empresa? ¢Qué tipo de reaccidn tiene Ud. ante un problema en la empresa? (1-2)

Tabla 3: Liderazgo y reaccion

¢ Qué tipo de reaccion tiene Ud. ante

un problema en la empresa?

Répido Lento

Total

¢Cual es su nivel de Alto Recuento 31 0

31

liderazgo para llevar a cabo % dentro de ¢Cual 100,0% 0,0%

los procesos de calidad en es su nivel de

la empresa? liderazgo para
Ilevar a cabo los

procesos de calidad

en la empresa?

100,0
%

Medio Recuento 4 9

13

% dentro de ¢ Cual 30,8% 69,2%
es su nivel de
liderazgo para

llevar a cabo los

procesos de calidad

en la empresa?

100,0
%

Total Recuento 35 9

44

% dentro de 79,5% 20,5%
1.¢Cuél es su nivel
de liderazgo para

Ilevar a cabo los
procesos de calidad

en la empresa?

100,0
%

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Gréfico 2Liderazgo y reaccion
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Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores

Anélisis

Del total de empresas encuestadas se puede observar que nivel de liderazgo para llevar
a cabo los procesos de calidad, se encuentra en un rango alto y medio, 31 empresas con
el 70% poseen un alto nivel de liderazgo y una reaccion rapida para resolver problemas,
a comparacion de 4 empresas representando el 9% con un nivel de liderazgo medio y
repuesta rapida ante un problema. Y a diferencia de 9 empresas con un liderazgo medio
que figuran el 20%, que resuelven problemas de forma lenta.
Discusion de resultados

Atreves de la investigacion, en las pequefias empresas lacteas del canton Latacunga se
pudo relacionar su nivel de liderazgo para llevar a cabo los procesos de calidad, y la
reaccion que tienen para resolver un problema, encontrando como resultado que la
mayoria de las empresas tienen un liderazgo éptimo y una reaccién rapida frente a sus
dificultades lo que representa que las empresas estan en la capacidad de reaccionar de
una manera eficiente a cambios futuros, logrando ser competitivos y manejando bien el
mercado en el que se encuentran.
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¢Cual es su nivel de liderazgo para llevar a cabo los procesos de calidad en la

empresa? ¢ Cudl es su nivel de adaptacion al asumir el cambio? (1-3)

Tabla 4:Liderazgo, adaptacion

¢Cual es su nivel de adaptacion al asumir Total
el cambio?
Aceptable Poco Nada
aceptable aceptable
¢Cudl es su nivel de Alto Recuento 19 8 4 31
liderazgo para llevar a cabo 61,3% 25,8% 12,9% 100,0%
los procesos de calidad en la Medio Recuento 8 3 2 13
empresa’? 61,5% 23,1% 15,4% 100,0%
Total Recuento 27 11 6 44
61,4% 25,0% 13,6% 100,0%
Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
Gréfico 3 Liderazgo, adaptacion
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Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
Anélisis

Comparando el liderazgo con la adaptacion para asumir cambios se obtuvo, un nivel

alto y medio, 19 empresas con el 43% de liderazgo alto y su adaptacion es aceptable,

comparando en el mismo nivel, 8 empresas que representan el 18% con una adaptacion

al cambio poco acéptale, a diferencia de 4 empresas que posee el 9% de liderazgo, pero

no aceptan los cambios, cotejando con el nivel medio 8 empresas representadas con el
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18%, tienen un compromiso aceptable a los cambios, diferencidndose de 3 empresas con
el 7% con cambios pocos aceptables y 2 empresas con el 5% que no lo aceptan.
Discusion de resultados

Se pudo alcanzar puntos importantes al comparar el liderazgo con la aceptacion de
asumir cambios, mostrando los diferentes aspectos que tienen las empresas para
adaptarse, teniendo como resultado que la mayoria estan en un nivel de liderazgo alto y
una adaptacion aceptable al cambio, podemos deducir que las empresas estan capacitadas
para asumir retos que sean favorables para el su progreso. Demostrando que al trabajar
con una gestion de calidad existe la posibilidad de adaptarse facilmente a las mejoras y
aceptar el desarrollo empresarial.
¢Con qué frecuencia se conforman equipos de trabajo para el desarrollo de las

actividades?
Tabla 5: Equipos de trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vaélidos Siempre 25 55,6 56,8 56,8
casi siempre 19 42,2 43,2 100,0
Total 44 97,8 100,0

Total 44 100,0

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores

Graéfico 4 Equipos de trabajo
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Anélisis

Del total de las encuestadas realizadas, .se tuvo como resultado la regularidad de
frecuencias con que las empresas forman equipos de trabajo, el 57% que representa a 25
empresas, afirman siempre desarrollar equipos de trabajo, a diferencia del 43%
establecidas por 19 empresas mencionan que casi siempre conforman equipos de trabajo
para el desarrollo de las actividades.
Discusion de resultados

Dentro del estudio establecido se pudo observar, que en las empresas lacteas existe un
alto grado de formacién de equipos de trabajo para el desarrollo de las actividades, esto
representa que al realizar los procesos se ejecutan de una forma oportuna, mediante la
comunicacion con un mensaje claro y entendible, demostrando que las gestiones de
calidad en los equipos de trabajo ayudan a desenvolverse de manera rapida con eficiencia
y eficacia en todos los procesos.
¢ Qué porcentaje de personal calificado tiene en su empresa? ¢Se desarrollan planes

de capacitacion enfocados en la calidad para el personal de la empresa? (5-6).

Tabla 6: Personal calificado

¢Se desarrollan planes de capacitacién Total
enfocados en la calidad para el personal
de la empresa?

siempre casi siempre Nunca

¢ Qué porcentaje 40-60% Recuento 13 4 0 17

ale gErsaL 76,5% 23,5% 00%  100,0%
calificado tiene

en su empresa’? 60-80%  Recuento 8 2 3 13

61,5% 15,4% 23,1%  100,0%

80-100%  Recuento 9 2 3 14

64,3% 14,3% 21,4% 100,0%

Total Recuento 30 8 6 44

68,2% 18,2% 13,6% = 100,0%

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores



36

Gréfico 5 Personal calificado
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Elaborado por: Grupo de investigadores

Anélisis

Analizando la fuerza laboral de las empresas lacteas se encontré que, al medir el
porcentaje de personal calificado y el desarrollo de planes de capacitacion enfocados a la
calidad, 13 empresas representan el 30% tienen de 40-60% su fuerza laboral iddnea, es
por eso que siempre realizan planes de capacitacion, en el mismo porcentaje existen 4
empresas que es el 9% que casi siempre generan planes. Con un personal calificado del
60-80%, el 16% afirma que siempre realiza planes, el 5% menciona que casi siempre y el
7 % nunca lo realiza que constituye a 8, 2 y 3 empresas respectivamente a comparacion
con el 80-100% de personal altamente calificado, 9 empresas tienen el 20%, que siempre
estan capacitando a sus empleados, 2 que es el 5% casi siempre y 3 con el 7% nunca
realiza planes de capacitacion.

Discusion de resultados

Segun la investigacion, depende al porcentaje de personal preparado que tenga la
empresa, se desarrollaran planes de capacitacion enfocadas a la calidad, al tener una
fuerza laboral con un nivel bajo, las organizaciones siempre buscan mejorar la
preparacion para sus trabajadores esto conlleva a que demuestren la importancia, y ha
concientizar acerca de la calidad de los productos que la empresa lactea ofrece. Es por
ello que al estar el personal capacitado y tener una gestion de calidad acorde a las

necesidades de cada area de trabajo y se logra que se adapten con facilidad al cambio.
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¢La empresa cuenta con una certificacion de calidad? ¢Con que gestion de calidad

se guia la empresa? (7-8)
Tabla 7: Modelo de gestion de calidad

¢Con que modelo de gestion de Total
calidad se guia la empresa?
Buenas practicas Normas
manufactureras INEN
¢La empresa cuenta con si Recuento 36 8 44
un sistema de gestion de 81,8% 18,2% | 100,0%
calidad?
Total Recuento 36 8 44
81,8% 18,2% | 100,0%
Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
Gréfico 6 Certificacion de calidad
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Elaborado por: Grupo de investigadores
Analisis

Del total de las encuestas realizadas tenemos como resultado que todas las empresas
cuentan con una certificacion nacional, 36 representadas por el 82% se guian con una
gestion de calidad de Buenas Practicas Manufactureras (BPM) 8 organizacion tiene el
18% estan estandarizadas con el Instituto Ecuatoriano de Normalizacién (INEN), en
cambio, con un 0% la certificacion ISO, el modelo Deming, el modelo EFQM.
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Discusion de resultados

En la investigacion se observo, la mayoria de las pequefias empresas tienen
certificaciones de dos tipos, las Buenas Practicas de Manufactura y la norma del Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), esto conlleva a que las pequefias empresa se
desarrolle en el mercado nacional y siendo medianamente competitivo, frente a estos
hechos, se consideraria que las empresas tomen el estudio como una ayuda para en un
futuro aplicar un sistemas de gestion de calidad que les ayude a obtener una certificacion
internacional, esto consiste en tomar como referencia los mejores aspectos o practicas de
otras empresas, adaptandolos y agregando mejoras para lograr ser competidores directos
de la gran industria lactea .
¢Como monitorea actualmente su gestion de calidad? ¢Con que frecuencia realiza

el monitoreo? (9-10)
Tabla 8: Monitoreo

12. (Con que frecuencia realiza el Total
monitoreo?
Diariam = Semanal Mensual | Nunca
ente mente mente
(Como Con personal Recuento 9 0 0 0 9
monitorea = especializado 100,0% | 0,0% 0,0% 0,0% 100,
actualmen 0%
te su Con un Recuento 23 3 0 0 26
gestion de  encargado en 88,5% 11,5% 0,0% 0,0% 100,
calidad? cada Area 0%
Comité de Recuento 0 0 3 0 3
calidad 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,
0%
No realizan Recuento 0 0 0 6 6
monitoreo 0,0% 0,0% 0,0% 100,0 100,
% 0%
Total Recuento 32 3 3 6 44
72, 7% 6,8% 6,8% 13,6% 100,
0%

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Gréfico 7 Monitoreo
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Anélisis

Al investigar sobre el monitoreo en las empresas lacteas y comparar la frecuencia que
lo realizan, 9 empresa posee un personal especializado que representa el 20% realizandolo
diariamente, 23 empresas con el 52% lo realiza con un encargado en cada &rea
diariamente y 3 con el 7% semanalmente, 3 organizacién con un comité de calidad
corresponde al 7% y 6 con el 14% no realizan ningun tipo de monitoreo.
Discusion de loa resultados

Existe varias empresas lacteas que realizan un monitoreo tomando en cuenta distintos
métodos para ejecutarlos, controlar cada una de las actividades que realiza dentro de la
empresa, ayuda a que los procesos se realicen de acorde a lo establecido y que no tenga
ninguna falla al momento de elaborar el producto. Para lograr el éxito empresarial en el
sector lacteo es necesario que las empresas aprovechen su gestion de calidad para
garantizar que el monitoreo realizado sea de beneficio para la empresa, alcanzando los
objetivos de la organizacion de una manera Optima, logrando asi la calidad y la
competitividad en el mercado.
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¢Qué métodos de supervision utiliza la empresa? ¢Cdémo califica el método de

supervision? (11-12)
Tabla 9:Métodos de supervision

12) ;Coémo califica Total
el método de
supervision
Excelente Bueno

11) ;Qué Sistemas informaticos Recuento 2 8 10
métodos de 20,0% 80,0% 100,0%
Supervision Camaras de Vigilancia Recuento 2 6 8
Al 250% | 750% 100,0%
empresa? Check — list Recuento 5 16 21
23,8% 76,2% 100,0%
Cuadro de mando Recuento 5 0 5
integral 100,0% 0,0% 100,0%
Total Recuento 14 30 44
31,8% 68,2% 100,0%

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Anélisis

Del 100% de las encuestas realizadas en las empresas lacteas se toma en consideracion
el tipo de método de supervision y como se lo califica, 2 empresas con el 5% manifiestan
que es excelente la utilizacion de sistemas informaticos, asi como 8 empresas
representadas por el 18% que lo considera como bueno, las camaras de vigilancia el 5%
que equivale a 2 empresas lo califican como excelente, 6 organizaciones que tienen el
14% mencionan que es bueno, mientras con un mayor porcentaje tenemos el Chek-list 16
empresas poseen el 36% que lo consideran como bueno y 5 con el 11% como excelente,
diferenciandolo con el cuadro de mando integral, 5 empresas que representa 11%
menciona que es excelente.

Discusion de resultados

Las herramientas de supervision ayudan a las empresas a tener el registro de todos los
procesos mediante formatos establecidos para que garanticen el control y evaluacion,
considerando el check-list como una herramienta idonea para la investigacion, al
relacionarse con una gestion de calidad se puede recolectar, controlar y evaluar de forma
organizada y sistemética la informacion verificando el cumplimiento de cada una de las
acciones que se realizan las organizaciones.
¢Cuenta la empresa con un plan estratégico? ¢Se cumple con los objetivos

planteados dentro del Plan Estratégico? (13-14)
Tabla 10:Plan Estratégico

14) ¢Se cumple con los Total
objetivos planteados dentro del
Plan Estratégico?

Siempre casi nunca
siempre
13) ¢Cuenta Si Recuento 24 17 0 41
la empresa 58,5% 41,5% 0,0% | 100,0%
con un plan no | Recuento 0 0 3 3
estratégico? 0,0% 0,0% | 100,0% | 100,0%
Total Recuento 24 17 3 44
54,5% 38,6% 6,8% | 100,0%

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Grafico 9 Plan estratégico
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Anélisis

Las organizaciones cuentan con un plan estratégico, 24 empresas que son el 55%
siempre cumplen con los objetivos, en relacién con 17 empresas que poseen el 39% casi
siempre cumplen a diferencia de 3 representadas por el 7% que no tienen un plan
estratégico por tal razon no cumplen objetivos.

Discusion de resultados

La mayoria de las empresas lacteas cuentas con un plan estratégico, el que ayuda a las
organizaciones a tener una mision, vision y plantear objetivos que se puedan cumplir en
un tiempo determinado, al manejar una gestion de calidad aporta de mejor manera para
cumplirlos, mediante un conjunto de normas y estandares que ayudara a interrelacionarse
entre si, logrando cumplir con los requisitos de calidad para obtener una certificacion
internacional manteniendo la mejora continua en los productos requeridos para la

satisfaccion de los clientes.
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¢ Se plantean nuevos objetivos para mejorar la calidad en laempresa? ¢ Los objetivos

establecidos tienen un plazo limite de cumplimiento? (15-16)

Tabla 11: Nuevos objetivos

iSe plantean nueves objetivos para mejorar la
calidad en la empresa?

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores

16) ¢Los objetivos establecidos Total
tienen un plazo limite de
cumplimiento?
lab 6al2 Mas de
meses meses 1 afio
15) ¢Se Siempre Recuento 3 8 14 25
plantean 12,0% 32,0% 56,0% 100,0%
HUEVOS 100,0% 72,7% 46,7% 56,8%
objetivos Muchas Recuento 0 0 6 6
pale veces 0,0% 0,0% | 100,0% | 100,0%
2D 2 0,0% 00% | 200% | 136%
el e Casi siempre Recuento 0 3 10 13
la 00% | 231% | 769% | 100,0%
empresa?
P 00% | 273% | 333% | 295%
Total Recuento 3 11 30 44
6,8% 25,0% 68,2% 100,0%
100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Anélisis

Al analizar los objetivos se pudo observar, 14 que estan representan el 32% siempre
plantea para un lapso de mas de un afio, 18% que corresponde a 8 empresas de 6 a 12
meses y 3 que engloban el 7% de 1 a 6 meses, muchas veces 6 empresas representadas
por el 14%, casi siempre 3 empresa establecidas con el 7% y 10 empresas con el 23%.

Discusion de resultados

Las empresas lacteas siempre plantean objetivos para mejorar la calidad de sus
productos, mismos que tiene un tiempo establecido para cumplirlos, son generadas a largo
plazo y son evaluadas constantemente para garantizar que se cumplan en un lapso
esperado, al no cumplir las expectativas deseadas se puede mejorar, cambiar o eliminar.
Al plantear constantemente nuevos objetivos en las organizaciones se ve claramente el
aporte de la gestion de calidad que mejora la competitividad y rentabilidad dentro del
mercado.
¢Existe interaccion entre los departamentos de la empresa? ¢ Cual es el flujo de

comunicacion que tiene la empresa? (17-18)

Tabla 12: Interaccion , Flujo de comunicacién

18) (Cual es el flujo de Total
comunicacion que tiene la
empresa?
Horizontal Vertical
17) ¢Existe Siempre Recuento 22 6 28
interaccion entre los 78,6% 21,4% | 100,0%
departamentos de la 68.8% 50.0% 63.6%
empresa? casi Recuento 10 6 16
siempre 62,5% 37,5% | 100,0%
31,3% 50,0% 36,4%
Total Recuento 32 12 44
72,7% 27,3% | 100,0%
100,0% 100,0% | 100,0%

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Gréfico 11 Interaccién, Flujo de comunicacién
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Elaborado por: Grupo de investigadores

Anélisis

Sobre la interaccion de los departamentos se observd, 22 empresas representadas con
el 50% siempre interacttan con un flujo de comunicacion horizontal a diferencia de 6 con
el 14% se comunica verticalmente, y comparando con 10 empresas que poseen 23% casi
siempre interactian con una comunicacion horizontal y 6 con el 14% verticalmente.
Discusion de resultados

Al existir interaccion entre los departamentos y un flujo de comunicacién horizontal,
ayuda a comunicarse constantemente de forma directa y oportuna, mediante el cual se
puede resolver problemas rapidamente en cada una de las areas, mediante la gestion de
calidad, la interaccion de los departamentos se desarrolla delegando poder y autoridad a

los subordinados los que serén duefios de su propio trabajo.
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¢Con que modelo de gestion de calidad se guia la empresa? ¢Con la gestion de

calidad que tiene la empresa que nivel de competitividad tiene en el mercado? (8-19)
Tabla 13: Nivel de competitividad

¢Con la gestion de calidad que Total
tiene la empresa que nivel de
competitividad tiene en el
mercado?
Medio Bajo
¢Con que modelo Buenas préacticas Recuento 27 9 36
de gestion de manufactureras 75,0% 25,0% | 100,0%
calidad se guia la Normas INEN Recuento 6 2 8
empresa? 75,0% 25,0% | 100,0%
Total Recuento 33 11 44
75,0% 25,0% | 100,0%
Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
Graéfico 12 Nivel de competitividad
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Analisis

Del total de las empresas encuestadas se puede observar, 27 pequefias empresas
representadas con el 61% trabajan con las Buenas Practicas Manufactureras (BPM)
consideran que su competitividad en el mercado es alta a diferencia de 9 organizaciones

tiene el que el 20 % mencionan que es media en comparacion con las pequefias empresas
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que estan estandarizadas por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) 6 con el
14% manifiestan tener un alta competitiva y 2 de 5% afirman tener un nivel medio.
Discusion de los resultados

Al trabajar con una gestién de calidad la competitividad es alta, ya que esto ayuda a
tener un proceso en el que se define las actividades necesarias para lograr obtener de un
producto deseado de manera que los procesos tengan calidad, y una diferencia entre las
demés empresas, para mantenerse en el mercado es importante, innovar y estar acorde a
las exigencias del cliente desarrollando nuevas acciones para estar a la vanguardia en su
entorno empresarial y obteniendo mayor competitividad.
¢ Con que modelo de gestion de calidad se guia la empresa? ¢Con la gestion de

calidad que porcentaje incremento la productividad de la empresa? (8-20)
Tabla 14: Nivel de productividad

¢ Con la gestion de calidad que Total
porcentaje incremento la
productividad de la empresa?
0-20% 20-40%
¢Con que Buenas préacticas Recuento 17 19 36
modelo de manufactureras 47 2% 52,8% | 100,0%
gestion de
calidad se guia la Normas INEN Recuento 3 5 8
empresa? 37,5% 62,5% | 100,0%
Total Recuento 20 24 44
45,5% 54,5% | 100,0%

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores

Gréfico 13 Nivel de productividad
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Anélisis

De las encuestas realizadas tenemos como resultado, que la mayoria de las empresas
se guian con las Buenas Practicas Manufactureras de las cuales 19 empresas representadas
con el 43% han incrementado su productividad de 20-40% y 17 poseen el 39% de 0-20%,
a diferencia con las nomas INEN 8 organizaciones con el 18% incrementa de 40-60%.
Discusion de resultados

A través del estudio realizado en las empresas lacteas, la productividad es la capacidad
para aprovechar los recursos al elaborar los productos, y mejorar los procesos evitando
desperdicios, posibilitando la reduccion de costos y la respuesta rapida en la toma de
decisiones, también es generada por la confianza de los clientes al consumirlos, las
pequefias empresas estan logrando tener calidad mediante la gestion aplicada la cual logra
mejorar significativamente y genera un buen desempefio financiero.
¢Con que modelo de gestion de calidad se guia la empresa? ¢Con la gestion de

calidad en qué nivel se ha incremento la rentabilidad en la empresa? (8-21)
Tabla 15: Nivel de rentabilidad

¢Con la gestion de calidad en qué nivel se ha Total
incremento la rentabilidad en la empresa?
10% - 20% 20% - 30% 30% - Més del 40%
40%
¢Con que Buenas Recuento 13 23 0 0 36
modelo de practicas 36,1% 63,9% 0,0% 0,0% 100,0%
gestion de manufactureras
calidad se Normas INEN Recuento 0 0 6 2 8
guia la 0,0% 0,0% 75,0% 25,0% 100,0%
empresa?
Total Recuento 13 23 6 2 44
29,5% 52,3% 13,6% 4,5% 100,0%

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores



49

Gréfico 14 Nivel de rentabilidad
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Anélisis

En relacion a la rentabilidad del total de los encuestados 23 empresas con un porcentaje
del 52% se guian con las Buenas Practicas de Manufactura, incrementando la rentabilidad
de 20-30% y 13 con el 30% con un aumento de 10-20% a comparacion con la norma
INEN el 14% constituida por 6 empresas de 30-40% y 2 de 5% con incrementan de Mas
del 40%.
Discusion de resultados

El nivel de rentabilidad que poseen las pequefias empresas lacteas al manejar
herramientas de gestion de calidad, depende de una entidad reguladora como en este caso
el Instituto Nacional de Normalizacion INEN, la rentabilidad incrementa de acuerdo a su
efecto de la reduccién de costos, evitando desperdicios al momento de la produccion y al

trabajar con eficiencia y eficacia.
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¢Qué herramientas suele utilizar para controlar la calidad de sus procesos y
productos? (22)

Tabla 16: Herramientas de control

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélidos | Mecanismos «Poka 6 13,6 13,6 13,6
yoke»
Control de los costes 11 25,0 25,0 38,6
de calidad
Seis sigma 8 18,2 18,2 56,8
Auditorias internas 9 20,5 20,5 77,3
Hojas y gréficos de 10 22,7 22,7 100,0
control
Total 44 100,0 100,0
Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Analisis

En relacion con las herramientas para controlar la calidad se encontro, 11 empresas

representadas con el 25% mencionan utilizar el control de costes de calidad, seguido por
10 que tienen el 23% manejan hojas y graficos de control consecutivamente 9
organizaciones que posee 20% auditorias internas, 8 con el 18% manipula seis sigma y 6

empresas que tienen 14% revelan manejar el mecanismo de Poka-yoke.
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El objetivo de las empresas lacteas es la obtencion de un producto final, con diferentes

caracteristicas, especificaciones y niveles exigidos por el mercado, esto ser& posible con

un control en los procesos, es por ello que las organizaciones en su mayoria utilizan hojas

y gréficos de control, controlan los costos y realizan auditorias internas, a veces manejan

y aplican el mecanismo de Poka-Yoke, mediante la gestion calidad en el control de

procesos ayuda a corregir las operaciones, y hacerlas més confiables manteniéndolos

estables.

¢ Con que frecuencia aplica procesos de mejora en la empresa? (23)

Tabla 17:Procesos de mejora

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Siempre 24 53,3 58,5 58,5
Casi siempre 17 37,8 41,5 100,0
Total 41 91,1 100,0
Perdidos | Sistema 4 8,9
Total 45 100,0

Fuente: Grupo de investigadores

Elaborado por: Grupo de investigadores

Gréfico 16 Procesos de mejora
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Anélisis

En referencia a los procesos de las empresas lacteas se obtuvo como resultado, 24
empresas representadas con el 59% siempre aplican procesos de mejora dentro de la
empresa y 17 organizaciones que tienen el 41% casi siempre lo realizan.
Discusion de resultados

En el sector lacteo las empresas siempre estdn buscando mejorar sus procesos para
satisfacer las necesidades de los clientes, ya que al elaborar productos de consumo masivo
es necesario garantizar la calidad. Al aplicar procesos de mejoras implica planificar,
hacer, verificar y actuar, mejorando los controles, asi como reforzar los mecanismos
internos para responder a las eventualidades de la organizacion.
¢Genera cultura de calidad dentro de la empresa? ¢Existe compromiso en las areas

de trabajo para mejorar la calidad? (24-25)
Tabla 18: Cultura de calidad

25) ¢Existe compromiso en las areas Total
de trabajo para mejorar la calidad?
Siempre casi siempre

24) ¢(Genera cultura | Si | Recuento 33 11 44
de calidad dentro 75,0% 25,0% | 100,0%
de la empresa 100,0% 100,0% | 100,0%
Total Recuento 33 11 44
75,0% 25,0% | 100,0%
100,0% 100,0% | 100,0%

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Anélisis

Del total de las empresas encuestadas 33 empresas tienen el 75% que siempre
generan cultura de calidad y 11 representadas por el 25% casi siempre lo generan.
Discusion de resultados

Se ha observado que en las empresas lacteas siempre generan una cultura de calidad,
esto ayuda a que el compromiso sea de toda la estructura organizacional, mediante el
estudio de actitudes y aptitudes se puede implementar una cultura propia, ya que cada
cultura empresarial es Unica y se debe aplicar la que esté acorde a las necesidades del
entorno laboral, que permitiran integrar a los trabajadores en la toma de decisiones y
afrontar desafios que se presenten dentro y fuera de la compafiia.
¢Qué medios de comunicacion existen en la empresa? ¢Como califica la

comunicacion en la empresa? (26-27)

Tabla 19:Medios de comunicacién

27) ¢(Coémo califica la Total
comunicacion en la
empresa?
Excelente Buena
26);Qué medios Internet Recuento 0 3 3
de comunicacion 0,0% 100,0% 100,0%
existen en la 0,0% 25,0% 6,8%
empresa? Verbal Recuento 9 2 11
81,8% 18,2% 100,0%
28,1% 16,7% 25,0%
Documental Recuento 23 7 30
76,7% 23,3% 100,0%
71,9% 58,3% 68,2%
Total Recuento 32 12 44
72,7% 27,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
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La comunicacién en las empresas lacteas se determind, que 3 empresas con el 7%

utilizan el internet calificdndolo como excelente, se comunican verbalmente 9 empresas

con el 20% que les parece excelente y 2 que es el 5% mencionan que es bueno, seguido

por 23 que poseen el 52% maneja la informacion mediante documentos que lo consideran

como excelente y 7 representada por el 16% declaran que es bueno.

Discusion de resultados

La comunicacion es importante en las empresas ya que determina el éxito

organizacional lo que significa tener eficiencia y coordinacion, en las actividades, con la

gestion de calidad la informacion es veraz, reportando lo que ocurre, controlando,

motivando, liderando y evitando conflictos internos.
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¢Existe un codigo de ética dentro de la empresa? ¢Qué tipo de principios éticos ha

adoptado su empresa? (28-29)
Tabla 20: Cédigo de ética

29) ;Qué tipo de principios éticos ha adoptado su empresa? Total
Responsabilidad 2. Intolerancia Mantener
hacia el Respet hacia la un
ambiente ar las discriminacion ambiente
necesidades y seguro y
derechos de los saludable
empleados
28) Si Recuento 9 4 6 12 31
¢Existe un 29,0% 12,9% 19,4% 38,7% | 100,0%
cadigo de
9 100,0% 44,4% 100,0% 60,0% 70,5%
ética
No Recuento 0 5 0 8 13
dentro de
la 0,0% 38,5% 0,0% 61,5% 100,0%
0,0% 55,6% 0,0% 40,0% 29,5%
empresa?
Total Recuento 9 9 6 20 44
20,5% 20,5% 13,6% 45,5% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Anélisis

Dentro de la investigacion realizada se pudo observar, que existe un codigo de ética
dentro de las empresas con una responsabilidad hacia el ambiente respondieron 9
empresas que representa el 20%, 4 que es el 9% afirman respetar las necesidades y
derechos de los empleados, 6 que figura el 14% consideran que son intolerantes con la
indiscriminacion y 12 empresas que son 27% mantienen un ambiente seguro y saludable.
En cambio, existe 5 empresas que son el 11% establece que no tienen un cddigo de ética,
pero respetan las necesidades y derechos de los empleados y 8 empresas gque representan
el 18% mantienen un ambiente seguro y saludable.
Discusion de resultados

Los cddigos de ética estan establecidos en la mayoria de las instituciones lacteas ya
que se fundamentan en la responsabilidad con el medio ambiente, necesidades y derechos
a los empleados, el respeto y el buen trato a todos los integrantes de sus organizaciones,
pero algunas de estas a pesar que no poseer un cadigo de ética cumplen con los derechos
con sus trabajadores. Tener ética empresarial constituye el camino para desempefiar
adecuadamente los fines que tiene la empresa, esto es importante y necesario para
equilibrar los derechos e interese de todos los trabajadores, clientes, proveedores y socios
en general con la gestion de calidad la ética empresarial ayuda al cumplimiento para
garantizar las obligaciones que poseen todos los actores del proceso productivo que
complete la aplicacion de principios de ética para el desarrollo sustentable y una posible
aplicacion de un modelo de gestion.
¢ Cual es la ventaja competitiva de la empresa? (30)

Tabla 21: Ventaja competitiva

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Empleados 27 61,4 61,4 61,4
Tecnologia 11 25,0 25,0 86,4
Innovacion 6 13,6 13,6 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Grupo de investigadores

Elaborado por: Grupo de investigadores
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57

Del total de las empresas encuestadas se obtuvo que 27 con el 61% menciona que los

empleados es su ventaja competitiva, seguido por 25% que tiene 16 empresas afirman

que es la tecnologia, a diferencia de la innovacion con 6 que representan al 14%.

Discusion de resultados

La empresa lactea al tener una ventaja competitiva puede diferenciarse de las demas

tomando decisiones ofensivas o defensivas, logrando mantenerse en el mercado y

esforzandose para salvaguardar dicha ventaja y hacerla duradera aprovechando al

maximo, con la gestién de calidad la competitividad se convierte en una oportunidad para

la organizacion.

¢ Qué medidas han adoptado para incrementar la rentabilidad? (31)

Tabla 22: Medidas para incrementar la rentabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélidos Reduccion de costos 19 43,2 43,2 43,2
Andlisis de competidores 3 6,8 6,8 50,0
Estudio de mercado 19 43,2 43,2 93,2
Benchmarking 3 6,8 6,8 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Grupo de investigadores

Elaborado por: Grupo de investigadores
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Gréfico 21 Medidas para incrementar la rentabilidad
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Anélisis

Del total de las encuestas realizadas se obtuvo el resultado, 19 empresa con el 43%
adoptan medidas de reduccion de costos para incrementar la rentabilidad, seguido por 19
que poseen el 43% que realizan un estudio de mercado, a diferencia de 3 representadas
por el 7% que utilizan el analisis de competidores y otras 3 trabajan con benchmarking.
Discusion de resultados

La medida implementada en las industrias lacteas para el incremento de la rentabilidad
se basa en el estudio de mercados y reduccion de costos, lo que es til para la elaboracién
de productos en base a las necesidades del cliente, optimizando los recursos de mejor
manera, se debe mantener y mejorar la gestion de calidad para alcanzar la eficiencia y

eficacia deseada por las organizaciones.
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¢Al trabajar con la gestion de calidad qué porcentaje de ventas ha incrementado en

el altimo afo? ¢Conoce las necesidades de los clientes al momento de elaborar el

producto? (32-34)

Tabla 23:Incremento - necesidades de los clientes

34) ¢ Conoce las necesidades de los Total
clientes al momento de elaborar el
producto?
Siempre casi nunca
siempre
32) ¢ Al trabajar con la gestion de 10-30% Recuento 0 0 13 13
calidad qué porcentaje de ventas ha 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
incrementado en el Gltimo afio?
30-60% Recuento 0 28 0 28
0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
60-90% Recuento 3 0 0 3
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Total Recuento 3 28 13 44
6,8% 63,6% 29,5% 100,0%
Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
Graéfico 22 Incremento - necesidades de los clientes
30 Lainoce
nacesidades
de los
clientes al
momeanto de
elaborar 2l
producte?
W siempre
207 .cns-i':'i—crrmre
o unca
|5
=]
3 28
v 64
1049
13
30%
0 7%
10-3rlil% 30-80% EEI-';O%

¢Al trabajar con la gestion de calidad qué
porcentaje de ventas ha incrementado en el dltimo
afio?

Fuente: Grupo de investigadores
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Anélisis

Del total de las encuestas realizadas se obtuvo como resultado que 28 empresa con el
64% afirma que casi siempre conocen las necesidades del cliente al elaborar el producto,
incrementado sus ventas de un rango de 30-60%, seguido por 13 con el 30% nunca, y
finalmente 3 representadas por el 7% siempre y al implementar un sistema de gestion sus
ventas se han incrementado de 60-90%.
Discusion de resultados

El conocer las necesidades de nuestros clientes actuales y futuros, es un factor muy
importante para incrementar las ventas, el estar al tanto genera un impacto positivo en los
clientes potenciales, es necesario mantener una gestion de calidad que ayude a conservar
una comunicacion adecuada, conocer los gustos, preferencias y la satisfaccion eficiente
de los productos, y lograr posicionarse mediante de ellos.
¢Con que gestion de calidad se guia la empresa? ¢En qué porcentaje redujo sus
costos? (8-33)
Tabla 24. Gestion de Calidad

43..En qué porcentaje redujo Total
Sus costos?
0-20% 20- 40-60%
40%

24, ¢Con que Buenas précticas Recuento 14 22 0 36
modelo de gestion manufactureras 38,9% 61,1% 0,0% | 100,0%
de calidad se guia Normas INEN Recuento 0 0 8 8
la empresa? 0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%
Total Recuento 14 22 8 44

31,8% 50,0% 18,2% | 100,0%

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Del total de las encuestas realizadas en la industria lactea se detectdé 22 pequefias

empresas representadas con el 50% manifiestan al trabajar con las Buenas Practicas

Manufactureras y reducen sus costos de 20-40% y 14 con el 32% en un porcentaje de 0-

20% mientras que 8 empresas que aplican INEN engloba el 18% ha reduciendo 40-60%.

Discusion de resultados

El aplicar de forma apropiada la gestion de calidad ayuda al desarrollo de la produccién

y venta de productos de buena calidad para lograr reducir los costos 0 mantenerlos en

niveles Optimos, mediante diversas actividades que llevan a cabo, detectando,

previniendo la eliminacion del uso excesivo de los recursos, mejorando la calidad e

incrementado la productividad.
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¢Cual es el porcentaje de productos defectuosos en su empresa? ;A qué causas

atribuye los productos defectuosos? (35-36)

Tabla 25:Productos defectuosos

Recuento

atribuye los productos
efectuasos?

Maguinaria én mal estado
Materia prima de malka
cabdad
Falta de compromiso

5. Falta de manmenimiento

cormectiva y preventivo
[JFafta de tecnologia

1-3%

T
3-6%

¢Cual es el porcentaje de productos defectuosos en

suU empresa?

Fuente: Grupo de investigadores

Elaborado por: Grupo de investigadores

36)¢A qué causas atribuye los productos defectuosos? Total
Magq Mater Falta de Falta de Falta de
uina ia compromi mantenimient tecnologia
ria prima S0 0 correctivo y
en de preventivo
mal mala
esta calida
do d
35) ¢Cual 1-3% Recue 16 3 6 3 9 37
esel nto
porcentaje 43,2 8,1% 16,2% 8,1% 24,3% 100,0
de % %
productos 3-6% Recue 0 0 0 7 0 7
defectuosos nto
ensu 0,0 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0
empresa? % %
Total Recue 16 3 6 10 9 44
nto
36,4 6,8% 13,6% 22,7% 20,5% 100,0
% %
Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
Gréfico 24 Productos defectuosos
20 LA qué causas
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Anélisis

Del total de las empresas encuestadas mencionan el motivo al que le atribuye el
porcentaje de productos defectuosos se obtuvo que, 16 que corresponde el 36% dicen la
maquinaria en mal estado,3 que representa el 7% menciona que la materia prima de mala
calidad, 6 empresas que son el 14% del total encuestado corresponde por la falta de
compromiso 9001 por parte de los trabajadores, mientras que el 7% que son 3 empresas
dice falta de mantenimiento correctivo, el 20% de empresas afirma por falta de tecnologia.
En el incremento de productos defectuosos de 3-6% constituye a 7 empresas que son el
16% menciona por la falta de mantenimiento preventivo.
Discusion de resultados

Identificar las unidades defectuosas en el proceso productivo para asegurar que pueden
distinguirse de las unidades de productos ideales para la venta. La organizacion debe
asegurarse que el producto sea conforme con los requisitos y exigencias de los clientes,
esto significa mantener e identificar, que la maquinaria esté en condiciones de funcionar
adecuadamente, controlar que la materia prima este en buen estado para procesar,
prevenir futuros desperfectos en las instalaciones para su uso y entrega del producto. Los
controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del
producto deben estar definidos en un procedimiento documentado mediante la gestion de
calidad.

¢En qué porcentaje aprovecha su capacidad instalada? (37)
Tabla 26:Capacidad instalada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélidos | 40-60% 17 38,6 38,6 38,6
60-80% 20 45,5 45,5 84,1
80-100% 7 15,9 15,9 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Grupo de investigadores
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Gréfico 25 Capacidad instalada
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Ang!ISItsotal de las encuestas realizadas se observo, 20 empresas representadas por 45%
aprovechan su capacidad instalada de 60-80%, seguido por 17 que tienen el 39%,
manifiestan utilizar del 40-60% y 7 con el 16% manejan del 80-100%
Discusion de resultados

En la investigacion realizada se pudo observar que existe empresas lacteas que
aprovechan su capacidad instalada en un porcentaje medio y pocas son las que aprovechan
toda su capacidad, lo ideal seria que todas pudieran aprovechar los beneficios de la gestion
de calidad y se logre el 100% esto se dard mediante una buena planeacién y estar alerta a
las situaciones ajenas al control de las empresas para superarlas.
¢ Cudles son las causas del porque no aprovecha la totalidad de la capacidad
instalada? (38)

Tabla 27:Capacidad instalada desaprovechada

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos | Mercado 17 38,6 38,6 38,6
Limitado
Falta Capital 13 29,5 29,5 68,2
Crisis 13,6 13,6 81,8
Dafio de 3 6,8 6,8 88,6
maquinaria
Entrega de 5 11,4 11,4 100,0
insumos
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Grupo de investigadores

Elaborado por: Grupo de investigadores
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Gréfico 26 Capacidad instalada desaprovechada
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Fuente: Grupo de investigadores
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Con el estudio realizado las causas por las cuales no aprovechan la totalidad de la
capacidad instalada las empresas afirman que el 39% es por el mercado limitado, el 30%
menciona por falta de capital, el 13% dice que por culpa de la crisis y finalmente el 11%
es por la entrega de insumos.

Discusion de resultados

Las diferentes limitaciones que tiene que soportar las empresas para mantener toda la
capacidad de la empresa puede ser por el factor capital, crisis de un pais, la capacidad
instalada de una empresa se demuestra de acuerdo al nivel de productividad un bajo uso
de la capacidad instalada significa subutilizacion de la infraestructura y por ende mayor
costo por unidad. Este mecanismo es determinante en la competitividad del producto
frente a otros competidores en el mercado. El uso de la capacidad instalada depende de
las cantidades producidas, es decir de la ocupacion de la infraestructura para generar la
produccién.
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11. IMPACTOS

11.1. TECNICO

Dentro del analisis realizado de los diferentes sistemas de gestion de calidad se pudo
observar, del total de las pequefias empresas encuestadas poseen en su mayoria las Buenas
précticas de manufactura y la certificacion INEN, obteniendo un buen nivel de calidad,
generando un impacto técnico positivo ya que mejora el proceso de produccion teniendo
como resultado, el incremento de su productividad de un 20-40%, eliminando tiempos
muertos, reduciendo costos, mejorando el mantenimiento de la maquinaria, generando
una ventaja competitiva.

Con las Buenas Practicas Manufactureras (BPM), el 43% de las empresas constituyen
un incremento de la productividad de 20-40% al igual que las organizaciones que trabajan
con las normas INEN que son 18%, incrementando del 40-60% de productividad, Ante
estos antecedentes se puede demostrar que la gestion de calidad es importante dentro de
las pequefias empresas, comparando los resultados obtenidos de acuerdo a las encuestas
realizadas, el manejo de la gestion de calidad, mejora los procesos y procedimientos
internos, teniendo un valor mas representativo e incrementando el nivel de ventas.

Al trabajar con la gestion de calidad, como las BPM o INEN estas han ayudado a las
pequefias empresas a trabajar y mantenerse en el mercado de una forma informal
manteniendo procesos estructurados establecidos a través de una certificacién nacional
de calidad, lo que implica tener una diferencia entre empresas, para permanecer en el
mercado es importante, innovar y estar acorde a las exigencias del cliente.

En todos los casos observados, es visible que independientemente del tipo de gestion
de calidad utilizado por las pequefias empresas lacteas ayudan a que se certifiquen tanto
por razones internas y externas para mejorar los productos, procesos, maquinaria, es una
motivacién de gran importancia para la reduccion de costos e incremento de la
rentabilidad.

11.2. SOCIAL

Mediante el estudio a las empresas dedicadas a la produccion de derivados lacteos,
mismos que generan fuentes de trabajo en el sector rural del cantén Latacunga, y
comercializan sus productos a nivel local y nacional, generando un desarrollo y
dinamismo econdmico en su sector. Es por ello que acorde a los impactos sociales, las
empresas necesitan implementar y manejar un sistema de gestion de calidad, que

garanticen los aspectos vinculados con los codigos de ética.
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La mayoria de las empresas lacteas establecen y manejan diferentes codigos de ética,
por ejemplo, con un porcentaje del 27% fundamentan que lo principal es mantener un
ambiente laboral seguro y saludable, el 9% afirman que estdn pendientes de las
necesidades y derechos de los empleados, el 14% manejan el respeto y el buen trato a
todos los integrantes de sus organizaciones, a diferencia del 11% que pesar de no poseer

un codigo de ética, respetan los derechos con sus trabajadores.

Dentro del &mbito empresarial, constituye el desempefio adecuado para alcanzar los
fines que tiene la empresa, es importante y necesario equilibrar los derechos e intereses

de todos los trabajadores, clientes, proveedores y socios en general.

La gestion de calidad dentro del impacto social, ayuda al cumplimiento para garantizar
las obligaciones que poseen todos los actores del proceso productivo, y completar la
aplicacion de principios de ética para el desarrollo sustentable y sostenible, con una
posible aplicacién de un modelo de gestion de calidad a través de un proceso planificado
que consecuentemente se desarrollen habilidades y habitos de trabajo que favorezcan la

calidad.

Mediante la gestion de calidad y el codigo de ética, se evitaran los supuestos intentos
de mejorar la calidad, esto ayudara a verla como un proceso continuo, sistematico, de
creacion y desarrollo de habitos, manteniendo durante todo el tiempo, y no solo en épocas
de mayores ventas. El concientizar sobre la calidad del producto tiene que ser un factor
importante desde su disefio, como los procesos que permiten la obtencion de productos
conforme a unas especificaciones y necesidades del cliente hasta el momento de su envio

al mercado.

11.3. AMBIENTAL

A lo largo de los ultimos afios, la preocupacién por la calidad y la gestion ha estado
presente de forma incuestionable dentro del &mbito empresarial. Dicho fendmeno ha
tenido su traduccion mas visible en la implantacion por parte de un nimero creciente de
empresas, de produccion. La preocupacion por los problemas ambientales es una
constante dentro de las empresas, en un proceso de los sistemas de gestion de la calidad.
La implantacion de estos sistemas de gestion es previsible que produzca una serie de
efectos sobre la estructura y funcionamiento de las empresas. Con la reduccion de
desperdicios segun la norma ISO 9001 pueda tener, un impacto ante el ambiente favorable
y que al estar identificado los procesos con una supervision y evaluacién constante se
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evita los desperdicios y el tratamiento residual identificando los efectos sobre los
parametros de disefio estructural de las empresas.

Los requisitos que se deben cumplir las empresas son las siguientes:

Si la empresa establece una politica medioambiental acorde a la realidad de la
organizacion.

La identificacion de los aspectos medio ambientales que surjan de las actividades,
productos para determinar los impactos ambientales significativos, asi como de los
requisitos legales y reglamentarios aplicables.

La fijacion de objetivos y metas de mejoramiento de la calidad y que esté acorde con
el medio ambiente adecuado.

La planificacion, control, seguimiento, acciones correctoras, actividades de auditoria
y revision necesarias para asegurar que se cumple con la politica y que el sistema de
gestion calidad.

11.4. IMPACTO ECONOMICO

Dentro del analisis realizado se demuestra que el manejo de una gestion de calidad en
las pequefias empresas lactea genera un impacto financiero positivo en las organizaciones,
principalmente a través de la reduccion de costos y el incremento de las ventas. En
relacion a lo econémico el trabajar con una gestion de calidad afirman que 52% guiadas
por las Buenas Practicas de Manufactura, incrementando la rentabilidad de 20-30% a
comparacion con la norma INEN el 14% incrementan 30-40% y el 5% a Mas del 40%
generan beneficios internos tales como mejor control de los procesos, incremento de
productividad, mejorar la calidad de los productos y acceder a nuevos mercados,

incrementando la participacion.
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12. CONCLUSIONES

Mediante la fundamentacion teoria y el analisis de resultados se determiné que la
mayoria de pequefias empresas del canton Latacunga manejan o se desarrollan a través
de las buenas practicas manufactureras (BPM) y la norma INEN, que posee una serie de
actividades coordinadas que llevan a cabo los procesos para asi lograr la calidad de los
productos, es decir controla y mejora los aspectos que influyen en la organizacion,
obteniendo un buen nivel de calidad, generando un impacto positivo, mejorando e
incrementando la productividad eliminando tiempos muertos, reduciendo costos y
logrando una ventaja competitiva en el mercado.

Los puntos importantes sobre el manejo de la gestién de calidad en las pequefias
empresas lacteas del cantdn Latacunga, se puede apreciar el uso de las Buenas Practicas
Manufactureras (BPM) y la norma INEN revela un incremento de la rentabilidad,
reduccion de costos y rendimiento organizacional. Sin embargo, la mayoria de las
organizaciones estan altamente motivadas a tener una mejora interna, para incrementar

las ventas y tener competitividad en el mercado.

La metodologia que dio respaldo a la investigacion fue, inductiva y descriptiva,
mismos que ayudaron a la observacién de los hechos para registrar, clasificar y estudiar,
permitiendo llegar a generalizar e identificar la gestion de calidad en las pequefias
empresas lacteas, con un enfoque cuali-cuantitativo, aportando de manera cientifica con
una muestra reducida y obtencion de resultados generando perspectivas al relacionar las
variables, de acuerdo a la mirada del grupo de investigacion enriqueciendo,
complementando y potenciando un resultado con validez y confiabilidad de la

informacion.

Es necesario resaltar la importancia de la investigacion, no solo a nivel académico,
sino también para que las pequefias empresas lacteas del canton Latacunga busquen
mejorar y ser competitivos mediante la obtencion de informacion de la gestion de la
calidad y su impacto competitivo en el mercado, relacionandose acorde a las necesidades
de las organizaciones mejorando asi los procesos internos y orientados a alcanzar los

niveles de eficiencia y eficacia organizacional.
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13. RECOMENDACIONES

Se recomienda que la presente investigacion continle y pueda ser una base para el
conocimiento de la gestion de calidad en las pequefias empresas lacteas del canton
Latacunga, para generar una ventaja competitiva a nivel local, regional, nacional e
internacional mediante la aplicacion de un sistema de gestion de calidad para que puedan
expender productos de calidad que ayude al desarrollos econémico, productivo, social y

ambiental del sector en el que se encuentra.

Extender este tipo de estudios que se ha expuesto en esta investigacion en otras
empresas en especial a los que generen una transformacién de materia prima a un

producto terminado para incrementar el dinamismo econémico de la region.

Gestionar planes de capacitaciones a través de convenios interinstitucionales y
proyectos de vinculacion con las pequefias empresas lacteas del canton Latacunga, y la
facultad de ciencias administrativas de la Universidad Técnica de Cotopaxi para que los
duefios y/o administradores puedan cumplir con unos de los preceptos establecidos de la
calidad mediante constantes capacitaciones generadas por los estudiantes ayudando a
estas organizaciones a incrementar su productividad, calidad y mantener una rentabilidad

estable.

Este proyecto generd aportes importantes para las pequefias empresas lacteas del
cantén Latacunga forjando desarrollo econémico, ambiental, social a través de la
adopcion de una gestion de calidad formal que atribuya a las organizaciones a sobresalir

del segmento en que se encuentran establecidas.

Extender este tipo de estudios beneficiara a todas las empresas alimentarias a realizar
sus procesos de calidad, reducir sus costos, aprovechar la capacidad instalada, mantener
un ambiente seguro y saludable e incrementar el dinamismo econdémico de la regidn,

brindando a la sociedad productos garantizados.



14. PRESUPUESTO PARA LA PROPUESTA DEL PROYECTO:

Tabla 28: Presupuesto
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PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION DEL
PROYECTO

Recursos Unidad  Cantidad V. Valor Total
Unitario
$ $
Computadora 2 $500.00 $ 1,000.00
2 $20.00 $40.00
Internet(*meses)
Transporte de visitas 2 $10.00 $20.00
Suministros de oficina 4 $10.00 $40.00
Copias de articulos 50 $0.05 $2.50
Impresiones preliminares 120.00 $0.05 $6.00
del proyecto
Flash 2 $15.00 $30.00
Gastos Varios $40.00
Otros Recursos $15.00
Sub Total $1,193.50
10% $119.35

$1312,85
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16. ANEXOS

HOJA DE VIDA
NOMBRES: Jenny Fernanda
APELLIDOS: Garcia Viteri
FECHA DE NACIMIENTO: 15 de septiembre 1991
NACIONALIDAD: Ecuatoriana
CEDULA DE IDENTIDAD: 0503582793
ESTADO CIVIL: Casada
DIRECCION: La Laguna
TELEFONOS: 0979597238
EMAIL: jennyfer_15gv@gmail.com
ESTUDIOS REALIZADOS
Primaria: Escuela Fiscal Mixta “Nicolas Martinez”

Secundaria:  Colegio Fiscal Mixto “Primero de Abril”
Superior: Universidad Técnica de Cotopaxi — Ing. Comercial
CURSOS RECIBIDOS
Seminario Internacional “Direccion Estratégica de Recursos Humanos” (UTC) 40 horas
Seminario de Planificacion Estratégica “Un enfoque de gestion” (UTC) 40 horas
TITULO
CONTADORA BACHILLER EN CIENCIAS DE COMERCIO Y ADMINISTRACION
EXPERIENCIA LABORAL

e Asistente de crédito por 1 afio en la Coop de Ahorro y Crédito Panamericana

e Atencion al cliente 1 afo
e Auxiliar de caja 1 afo

CONOCIMIENTOS

e Manejo de Microsoft Office Word, Excel, Power Point, Visio, Ms Project; Spss
tabulador, Bizagi BMP,Fenix.

e Sistema Financiero Coop Lider, Siscac y Fit Coop
e Ingles Medio
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HOJA DE VIDA

NOMBRES: Pricila Karolina
APELLIDOS: Chiluisa Chasiluisa
FECHA DE NACIMIENTO: 03 diciembre 1991
NACIONALIDAD: Ecuatoriana

CEDULA DE IDENTIDAD: 050337328-4

ESTADO CIVIL: Soltera

DIRECCION: Alaquez
TELEFONOS: 0983046919

EMAIL: carochiluisa@gmail.com

ESTUDIOS REALIZADOS

Primaria: Escuela Fiscal Mixta “Abdon Calderén”
Secundaria: ~ Colegio Militar N° 13 “Patria”

Superior: Universidad Técnica de Cotopaxi — Ing. Comercial
CURSOS RECIBIDOS

Seminario Internacional “Direccion Estratégica de Recursos Humanos” (UTC) 40 horas
Seminario de Planificacion Estratégica “Un enfoque de gestion” (UTC) 40 horas

TITULO
Técnico en Comercio y administracion especializacion Informatica

EXPERIENCIA LABORAL

Cooperativa de ahorro y crédito “Panamericana”
Servicio al Cliente 1 afo

Auxiliar de caja 1 afio

CONOCIMIENTOS

e Manejo de Microsoft Office Word, Excel, Power Point, Visio, Ms Project; Spss.
e Sistema Financiero Coop Lider, Siscac y Fit Coop
e Ingles Medio



PEQUENAS EMPRESAS DEL CANTON LATACUNGA

Tabla 29: Pequefias empresas lacteas del Canton Latacunga

Empresa Productos
1 Quishpe Chanatasig Segundo Alfredo Productos Lacteos Y Derivados
2 Chugchilan Chugchilan Mery Magdalena Productos Lacteos Y Derivados
3 Ilvay Suica Gregorio Productos Lacteos Y Derivados
4 Ilbay Suica Eva Sarita Productos Lacteos Y Derivados
5 Hidalgo Lopez Gladys Orfelina Productos Lacteos Y Derivados
6 Chicaiza Reisancho Gladys Janeth Productos Lacteos Y Derivados
7 Chicaiza Velasco Zoila Marina Productos Lacteos Y Derivados
8 Lacteos Del Campo Quesos
9 Ilbay Suica Segundo Serafin Productos Lacteos Y Derivados
10  Queso Calefio Quesos
11  El Vaquero Quesos
12 | Castro Quevedo Doris Del Carmen Productos Lacteos Y Derivados
13 Probacor Cia. Ltda. Productos Lacteos Y Derivados
14  Chicaiza Frutos Martha Yolanda Productos Lacteos Y Derivados
15  Zambrano Quispe Alex Geovanny Productos Lacteos Y Derivados
16  Queseria Elvita / La Dolorosa Quesos
17  LaUnidén Quesos
18 | Lacteos La Pradera Del Valle Quesos
19  La Finca Cia. Ltda. Quesos
20  Led6n Marin Nancy Elisabeth Yogurt
21  Gomez Viera Sandra De Los Angeles Helados
22 | Vigme Pefia Juan Carlos Leche
23 Yupangui Caguana Segundo Manuel Productos Lacteos Y Derivados
24 | Changalombo Reatiqui Luz Maria Productos Lacteos Y Derivados
25 | Pampa leche Productos Lacteos Y Derivados

26

Lacteos Santa Ivonne

Productos Lacteos Y Derivados



27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

Liberlac

Quilumba Tumbaco Luis William
Lacteos Mirabel

Queso Fresco Dofa Lucrecia/ Productos Falilac
Casa Vilca José Maria

Casa Casa Luis Alfredo

Lacteos Leo

Lacteos Blanquita

Casa Quinapallo Maria Hermelinda
Chancusig Yugcha Cesar Augusto
Viracocha Guana Elvia Senayda
Casa Casa Maria Luisa

San Sebastian

Lacteos Mayrita

Lacteos Carmita

Lacteos La Pradera

Lacteos Guaytacama

Ramiro Puco

Quesera Lucita

Lacteos Quesera Tipan

Quesera Marcos

Quesos Bachita

Lacteos Toapanta

Gutiérrez Tapia Blanca Judith
Prolasfe

Prodalec

Quilumba Quinapallo Segundo Francisco

Productos Lacteos Y Derivados
Quesos
Quesos
Quesos
Productos Lacteos Y Derivados
Quesos
Quesos
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Quesos
Quesos
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Productos Lacteos Y Derivados

Productos Lacteos Y Derivados
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54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

Guano Toapanta Héctor Moisés
Prolak

Guano Toapanta Luis Felipe
Cobo Cruz Neptali Eduardo
Federico Quinaluisa

Quesera Caisaguano

Sierra Nevada

Ortiz Arias Delfina Del Carmen
Hinojosa Tapia Silvia Yolanda
Rodriguez Beatriz Graciela
Frilac

Carrillo Singafia Wilma Claudia
Calala Casa Angélica Fernanda
Iza Rengifo Luis Alfredo
Quinaluiza Toapanta Federico
Patolac

Lacteos Maria

Chango Rocha Alex Eduardo
Lacteos Jr.

Lacteos San Jorge

San Enrique

Pascualac

Zapata Guaman Carlos Patricio
La Lomita

San Luis

Lacteos La Libertad

Lacteos El Marquez

Quesos
Quesos
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Quesos
Yogurt
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Quesos
Quesos
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Quesos
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Quesos
Quesos
Productos Lacteos Y Derivados
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos

Productos Lacteos Y Derivados
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81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100

101

102

103

104
105

106

107
108

109

Rumipamba

Lacteos Primavera

Queseria Beatriz

Lacteos Ramirez

Lacteos Latacunga

Lacteos La Purisima

Quesera San Carlos

Lacteos La Concepcion

Quesera Delia

Lacteos Excelente

Parra Guagchinga Cesar Augusto
Lacteos Don Pato

Remache Cevallos Silvia Germania
Gancino Acosta Holger Efrain
Morales Tapia Rafael Antonio
Gutiérrez Peralta Washington Napoleon
Tumbaco Chicaiza Maria Reginalda
Quesera El Cordero

Delgado Valladares Angela Azucena
Pro Lécteos

Abellito S.A.

Dévalos Larreategui Industrias Procesadoras Dlip S.A.

Tanilac

Romero Lozano Bolivar Amador

Santa Anita
Quesos San Marcos

Prolam
Queso Fino

Cajon Veracruz

Fuente: Agro-calidad
Elaborado por: Grupo de investigacion

Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Quesos
Productos Lacteos Y Derivados
Quesos
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Quesos
Productos Lacteos Y Derivados
Productos Lacteos Y Derivados
Quesos
Productos Lacteos Y Derivados

Quesos
Quesos Yogurt Leche Entera

Productos Lacteos Y Derivados

Quesos Yogurt Mantequilla
Bebida Lacte

Leche Entera
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ENCUESTA
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Nombre de la empresa:

Direccién:

Nombre del encuestado: Cargo:
Nivel de instruccion:

Obijetivo: Conocer la gestion de calidad que tienen las pequefias empresas lacteas del cantén
Latacunga y el impacto que tienen en los niveles de competitividad.

Instruccién: Lea atentamente y responda las siguientes preguntas.

1) ¢Cuél es su nivel de liderazgo para llevar a cabo los procesos de calidad en la
empresa?
1) Alto
2) Medio
3) Bajo

2) ¢Qué tipo de reaccion tiene Ud. ante un problema en la empresa?
1) Raépido
2) Lento
3) Bajo

3) ¢Cudl es su nivel de adaptacion al asumir el cambio?
1) Aceptable
2) Poco aceptable
3) Nada aceptable

4) ¢Con qué frecuencia se conforman equipos de trabajo para el desarrollo de las
actividades?
1) Siempre
2) Casi siempre
3) Nunca

5) ¢Queé porcentaje de personal calificado tiene en su empresa?
1) 0-20%
2) 20-40%
3) 40-60%
4) 60-80%
5) 80-100%

6) ¢Se desarrollan planes de capacitacion enfocados en la calidad para el personal
de la empresa?
1) Siempre
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2) Casi siempre
3) Nunca
7) ¢Laempresa cuenta con una certificacion de gestion de calidad?
1) Si
2) No

8) ¢Con gue gestion de calidad se guia la empresa?
ISO 9001

Modelo Deming

Modelo Europeo de gestion de calidad (EFQM)
Buenas practicas manufactureras

Normas INEN

Otras/Cuales

I

9) ¢Como monitorea actualmente su gestion de calidad?
1. Con personal especializado
2. Con un encargado en cada Area
3. Comité de calidad
4. No realizan monitoreo

10) ¢ Con que frecuencia realiza el monitoreo?
1. Diariamente

Semanalmente

Quincenalmente

Mensualmente

Otros

abswnN

11) ¢ Qué metodos de supervision utiliza la empresa?
1. Sistemas informaticos

Camaras de Vigilancia

Check - list

Cuadro de mando integral

Otros —Cuales

akrwn

12) ¢ Como califica el método de supervision

1. Excelente
2. Bueno
3. Malo

13) ¢ Cuenta la empresa con un plan estratégico?
1) Si
2) No
14) ;Se cumple con los objetivos planteados dentro del Plan Estratégico?
1) Siempre
2) Casi siempre
3) Nunca
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15) ¢ Se plantean nuevos objetivos para mejorar la calidad en la empresa?
1. Siempre

Casi siempre

Muchas veces

Casi nunca

Nunca

akrown

16) ¢Los objetivos establecidos tienen un plazo limite de cumplimiento?
1. Menos de 1 mes
2. 1a6 meses
3. 6al12meses
4. Mas de 1 afio

17) ¢ Existe interaccion entre los departamentos de la empresa?
1. Siempre
2. Casi siempre
3. Nunca

18) ¢ Cual es el flujo de comunicacion que tiene la empresa?
1. Horizontal
2. Vertical
3. Diagonal
4. Otros

19) ¢ Con la gestién de calidad que tiene la empresa que nivel de competitividad tiene
en el mercado?

1. Alto
2. Medio
3. Bajo

20) ¢Con la de gestion de calidad que porcentaje incremento la productividad de la
empresa?

0-20%

20-40%

40-60%

60-80%

80-100%

s wnh e

21) ¢ Con la gestion de calidad de la empresa que nivel se ha incrementado la
rentabilidad d la empresa
1) 10-20%
2) 20-30%
3) 30-40%
4) Mas de 40%



22) ¢Qué herramientas suele utilizar para controlar la calidad de sus procesos y

productos?

Herramientas Siempre | A veces Nunca
Mecanismos «Poka yoke»
Diagramas de Pareto

Control de los costes de calidad

Diagramas de causa-efecto
Control estadistico de procesos
Seis sigmas

Grupos de mejora

Gestion por procesos
Benchmarking

Sistema de sugerencias
Auditorias internas

Hojas y graficos de control
Diagramas de flujos
Encuestas de satisfaccion de
clients

23) ¢ Con qué frecuencia aplica procesos de mejora en la empresa?
1. Siempre
2. Casi siempre
3. Nunca

24) ¢ Genera cultura de calidad dentro de la empresa?
1) Si
2) No

25) ¢Existe compromiso en las areas de trabajo para mejorar la calidad?
1. Siempre
2. Casi siempre
3. Nunca

26) ¢ Qué medios de comunicacidn existen en la empresa?
1. Internet

Telefénica

Correo electronico

Verbal

Documental

a ko

27) ¢ Como califica la comunicacion en la empresa?
1. Excelente
2. Buena
3. Mala
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28) ¢ Existe un cddigo de ética dentro de la empresa?
1) Si
2) No

29) ¢ Queé tipo de principios éticos ha adoptado su empresa?
1. Responsabilidad hacia el ambiente

Respetar las necesidades y derechos de los empleados

Intolerancia hacia la discriminacion

Mantener un ambiente seguro y saludable

Otros /cuales

akrown

30) ¢ Cuél es la ventaja competitiva de la empresa?
1) Empleados
2) Tecnologia
3) Innovacion
4) Calidad
5) Otros/cuales

31) ¢ Qué medidas han adoptado para incrementar la rentabilidad?
1) Reduccidn de costos
2) Analisis de competidores
3) Estudio de mercado
4) Benchmarking
5) Herramientas de calidad
6) Otros

32) ¢ Al trabajar con la gestién de la calidad qué porcentaje de ventas ha
incrementado en el Ultimo afio?
1. 10-30%
2. 30-60%
3. 60-90%
4. Més de 90%
33) ¢ En qué porcentaje redujo sus costos?
1. 0-20%
2. 20-40%
3. 40-60%
4. 60-80%
5. 80-100%
34) ¢ Conoce las necesidades de los clientes al momento de elaborar el producto?
1. Siempre
2. Casi siempre
3. Nunca
35) ¢ Cudl es el porcentaje de productos defectuosos en su empresa?
1. 1-3%
2. 3-6%
3. 6-9%
4. Maés del 10%
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36) ¢ A qué causas atribuye los productos defectuosos?
1. Maquinaria en mal estado

2. Materia prima de mala calidad

3. Personal no calificado

4. Falta de compromiso

5. Falta de mantenimiento correctivo y preventivo

6. Falta de tecnologia

7. Otras/Cuales

37) ¢ En qué porcentaje aprovecha su capacidad instalada?
1. 0-20%
2. 20-40%
3. 40-60%
4. 60-80%
5. 80-100%
38) ¢ Cudles son las causas del porgque no aprovecha la totalidad la capacidad
instalada?
1. Mercado Limitado
Falta Capital
Crisis
Interrupciones
Dafio de maquinaria
Entrega de insumos
Factores naturales
Otros/ cuales

NGk WD
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ENTREVISTA

¢ Qué beneficios le aporta la de gestion de calidad?

¢Cual es uno de los factores de éxito que tiene la empresa?

¢ Considera que los productos de su empresa pueden competir con el mercado
exterior?

¢ Cual es uno de los principales competidores de su empresa?

¢ Cuél es el porcentaje que tiene su empresa en el mercado?



