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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad la fabricacion de productos lacteos y sus derivados es una de las
principales actividades realizadas por pequefios, medianos productores de nuestro
pais, utilizando materia prima e insumos de calidad y mayor control en los procesos
de produccion, y comercializacion a fin de generar productos con estdndares de
calidad de acuerdo con las exigencias del mercado.

Por esta razon el presente trabajo de investigacion se ha enfocado en el disefio de un
manual de gestion de calidad basado en la Norma Internacional 1SO 9001:2015,
donde se analiza la planificacion que cuenta el sector de lacteos de la provincia de

Cotopaxi.

No obstante, en la actualidad los requerimientos dentro del mercado local se basan
principalmente en innovar, desarrollo y mejorar los productos utilizando técnicas y
herramientas de gestion de calidad que permitan desarrollar y fortalecer el éarea

contando con una adecuada mejora continua dentro del proceso de produccion.

X1



De acuerdo al estudio realizado tanto en las entrevistas y encuestas aplicadas en el
sector de lacteos, se identifica que es necesario el disefio del manual de gestion de
calidad, puesto que las empresas controlan sus procesos unicamente con las Buenas
Préacticas de Manufactura (BPM), dejando de lado la planificacién necesaria para una

eficiente gestion empresarial.

Cabe mencionar que hoy en dia la planificacion juega un rol indispensable en las
organizaciones, es una herramienta que ayuda a gestionar y trabajar en el logro de
los objetivo empresariales, guiados de la mision, vision, politicas, un adecuado
analisis FODA para aplicar estrategias necesarias que debe aplicarse para lograr la

competitividad frente a las exigencias del mercado competitivo.

Por tanto, dicha propuesta permite direccionar a las empresas del sector de lacteos a
garantizar la gestién de calidad de sus productos a través de la planificacion
estratégica, a fin de alcanzar la satisfaccion de los clientes y la competitividad

empresarial.
DESCRIPTORES: CALIDAD, COMPETENCIA, COMPETITIVIDAD,

EFICIENCIA, GESTION DE CALIDAD, LIDERAZGO, MEJORA CONTINUA,
PLANIFICACION, PROCESOS, PRODUCTIVIDAD.

XMl



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
COHORTE AGOSTO 2018

THEME:
QUALITY MANAGEMENT AND DAIRY PRODUCTS FACTORIES
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EXECUTIVE SUMMARY

Currently, the manufacture of dairy products and their derivatives is one of the main
activities carried out by small and medium-sized producers in all regions of our
country, using the best raw materials and high-quality inputs and greater control in
the production and marketing processes, generating the best quality products for the

market.

For this reason, this research has focused on designing a quality management manual
based on the International Standard ISO 9001: 2015, where the planning available
for the dairy sector in the province of Cotopaxi is analyzed, carrying out this process

of the more serious and punctual way to obtain better results.

However, at present the requirements in the local market are mainly based on
innovation, development and product improvement using techniques and tools of
quality management to develop and strengthen expecting an improvement adequate
continuous within the production process area.

According to the study carried out both in the interviews and surveys applied in the

dairy sector, we have found and identified that it is necessary to design the quality
XIv



management manual, since companies control their processes only with Good
Manufacturing Practices (BPM), leaving aside the necessary planning for an

efficient, useful and great management.

It is worth mentioning that nowadays planning plays an indispensable role in
organizations, it is a tool that helps manage and work on achieving business goal, led
the mission, vision, policies, adequate SWOT analysis to implement strategies
needed that must be applied to achieve competitiveness against the demands of the

competitive market.

It is worth mentioning that nowadays planning plays a fundamental role in
organizations, it is a tool that helps manage and work on achieving business goal, led
the mission, vision, policies, adequate SWOT analysis to implement strategies
needed achieving competitiveness in the face of market demands and business

competitiveness.
KEYWORDS: QUALITY, COMPETITION, COMPETITIVENESS, EFFICIENCY,

QUALITY MANAGEMENT, LEADERSHIP, CONTINUOUS IMPROVEMENT,
PLANNING, PROCESS, PRODUCTIVITY.

XV



INTRODUCCION

La presente investigacion esta direccionada por los siguientes puntos:

En el punto 1, se planted el problema objeto de estudio, teniendo claro la principal
problematica que existe en el sector de lacteos de provincia de Cotopaxi, identificando
la variable independiente la gestion de la calidad y la variable dependiente la

competitividad.

En el punto 2, se procedidé a determinar la linea de investigacién del problema,
identificando el area de conocimiento que este caso es Administracion de Empresas y

la linea de investigacion siendo el Desarrollo Territorial y empresarial.

En el punto 3, se conocera el Tiempo de ejecucion que conllevara el desarrollo de la
misma, el financiamiento con los respectivos recursos que se aplicé y el auto de la

presente investigacion.

En el punto 4, se procedio a definir el problema, se identifica el objetivo general y los
objetivos especificos, se justifica de manera importante, factible beneficiara y el
impacto que tiene el realizar el estudio, a su vez se desarrolla el marco teorico
referencial de acuerdo a la concatenacion de las variables en estudio, seguido se
procedio a analizar la metodologia con su enfoque, la modalidad, disefio, poblacion y
muestra, analizando los resultados de la entrevista y encuesta y el planteamiento de la

hipotesis.

Enel punto 5, se realizé las conclusiones en base a los objetivos especificos planteados

y las recomendaciones de la investigacion.

En el punto 6, se desarrolld la propuesta iniciando con la identificacién de datos
informativos, seguido se plante6 los antecedentes, se justifico e identifico el objetivo
general y especificos y analisis de factibilidad y metodologia — modelo operativo de la
propuesta de investigacion.



1. TEMADE INVESTIGACION

La gestion de calidad y competitividad de las empresas de lacteos en la provincia de

Cotopaxi.

2. LINEADE INVESTIGACION DEL PROGRAMA DE POSGRADO

Area de conocimiento

Administracion de Empresas

Lineas de investigacion

Desarrollo Territorial y Empresarial

3. INFORMACION DEL TRABAJO DE TITULACION

3.1. Tiempo de ejecucion

La presente investigacion se realizara desde el 23/11/2019 hasta el 30/11/2020

3.2. Financiamiento

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion es importante varios

recursos tanto tecnoldgico, fisico, institucional y de talento humano siendo

indispensable para la realizacion y culminacion con éxito de la investigacion.

Es por ello que se requiere un valor total para el desarrollo del proyecto que se

describira a continuacion, sin antes mencionar que los gastos de la investigacion van

de cuenta propia



Tabla 1

Presupuesto del Proyecto de Investigacion

Items Recursos uSsD
1 Asesoria 50,00
2 Comparador independiente 400,00
3 Impresora 300,00
4 Datos magnéticos 10,00
5 Viaticos 50,00
6 Material bibliografico 50,00
7 Papel Bond, cuadernos, esferos, lapices 20,00
8 Derecho de impresion 20,00
9 Servicio de internet y teléfono 30,00
10 Imprevistos 40,00
Total de Presupuesto 970,00

Fuente: Propio Elaborado por: Ing. Maritza salguero

3.3. Autor

Nombre: Salguero Salguero Maria Maritza
Grado académico: Tercer nivel

Teléfono: 09981238129 - 032385003

Correo electrénico: salgueromaritza@yahoo.com

4. DESCRIPCION DETALLADA

4.1. Definicién del problema de la investigacion

La gestion de calidad a partir del afio de 1987 alcanza fuerza el mismo que esta
enfocado en perfeccionar los procesos empresariales y desempefiar la mejora continua
e interactuar las actividades internas y externas en base a una planificacion estratégica

para lograr la satisfaccion del cliente.


mailto:salgueromaritza@yahoo.com

No obstante, en la actualidad el riesgo que las pequefias y medianas industrias de
no contar con una gestién de calidad de la Norma Internacional ISO 9001:2015 han
generado que los procesos no garanticen la calidad de los productos provocando que
no alcancen los objetivos de la empresa y por ende no alcancen una adecuada

competitividad.

Segun el Sistema Ecuatoriano de Calidad de acuerdo al articulo 35 publicada en el
Registro Oficial Suplemento: “El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) es
la entidad responsable de la metrologia en el pais y como tal actia en Calidad del
Organismo Nacional Competente, el aseguramiento de las mediciones se
fundamentard en la trazabilidad de los patrones nacionales hacia patrones
internacionales del Sistema Internacional de Naciones Unidades™ por tal razén, es
quien establece los requisitos a cumplir para la obtencién renovacion de certificados

(Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad , 2014, pag.13).

Al respecto, la Organizacién Mundial de Estandarizacién (I1SO, 2015) explica que
Ecuador adoptara la norma reconociendo mundialmente como un sistema de gestion
donde se valida la calidad empresarial, los procesos varian de una empresa a otra, ya
gue cada una obtiene resultados proporcionales a sus requerimientos corporativos, la
ISO certifica que la institucion cuenta con la habilidad de ofrecer productos de calidad
al pablico objetivo.

Mientras, El Servicio Ecuatoriano de Normalizacion (INEC, 2019), explica que
crear una cultura de calidad es el organismo técnico nacional competente en materide
reglamentacién, normalizacion, metrologia y validacion y certificacion, por ello, los
convenios que puede celebrar con organismos nacionales e internacionales generan

una colaboracion para intereses comunes que benefician a la sociedad en general.

En nuestro pais, la sociedad y todas las organizaciones de lacteos estdn marcadas
por tendencias que relacionan los mercados, clientes, la competencia y lo mas
importante la innovaciéon con la tecnologia, esto hace que las organizaciones
ecuatorianas y del mundo busquen de una Gestion de Calidad que permita mantenerse



en el mercado alcanzando la productividad y la competitividad el cual garantice el

cumplimiento de estdndares de calidad en los procesos.

Por tanto, la gestion de la calidad estd establecida por la implementacion de una
serie de procesos y procedimientos documentados, que la empresa debe utilizar para
explicar que tiene en operacion un sistema de calidad controlado y que cuenta con la

capacidad para la produccién de bienes con calidad.

Mientras que Barrios, Contreras y Vega (2019) manifiestan que “Para impulsar el
desarrollo plano de una ventaja competitiva en la empresa, es necesario llevar a cabo
una serie de acciones que permitan mantenerla y fortalecerla en el mediano y largo
plazo por medio del disefio e implementacion de diversas estratégicas ajustadas al
contexto actual de la dinamica econdémica y social (pag. 105).

4.2.  Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar los procesos de la gestion de calidad y competitividad de las empresas de

lacteos en la provincia de Cotopaxi.

Objetivos especificos

Diagnosticar los procesos de gestion de calidad en el sector lacteo de la provincia de

Cotopaxi para tener una mirada competitiva empresarial.

Analizar la Norma Internacional 1ISO 9001-2015 con el fin de verificar el relativo
cumplimiento en la gestion de calidad del sector.

Delinear un manual de Gestion de Calidad con el afan de estructurar un plan

estratégico que permita funcionar en la empresa Abellito S.A.



4.3. Justificacion de la investigacion

La justificacion de la presente investigacion estd basada en lo siguiente:

La presente investigacion tiene como interés poner en practica los conocimientos
adquiridos en el proceso de ensefianza — aprendizaje, donde se verifico los procesos de
control que tiene el sector e identificar procesos gobernantes, agregador de valor y
habilitantes de soporte para determinar si cuenta con una gestion de calidad y obtener

una mejora continua en cada procedimiento.

La importancia de esta investigacion radica en permitir alcanzar un gran impacto
social mediante la concientizacion a las organizaciones sobre la importancia de tener
procesos con una adecuada gestion de la calidad y permitir la productividad y

competitividad empresarial.

Este proyecto de investigacion es novedoso porque se busca corregir las deficiencias,
definir los procesos, caracterizar los procedimientos, aplicar la norma 1SO 9001-2015
y los métodos necesarios para mejorar la calidad, con eficiencia, eficacia y efectividad
orientando hacia la mejora continua, bajo lineamientos, principios y estandares de

calidad que promuevan a un buen desempefio de cada uno de los colaboradores.

El presente Trabajo de Titulacién es de gran impacto porque permitira orientar a la
organizacion en las buenas préacticas del uso de la Gestion de Calidad, tomando en
cuenta que buscan la certificacion ISO principalmente para mejorar su posicion
competitiva e incrementar la confiabilidad del producto y cumplir con las exigencias

de los clientes.

La investigacion es factible de realizar puesto que se cuenta con todo el apoyo del
gerente y los jefes departamentales, facilitando la informacion necesaria para el
levantamiento de documentos, teniendo en cuenta que el mejoramiento interno declara

mejores resultados de rendimiento empresarial.



4.4. Marco tedrico referencial

4.4.1. Antecedentes de la Investigacion

Después de haber realizado una revision bibliogréfica se han encontrado una serie
de estudios relacionados al fendmeno analizado. A continuacién, se detallan los

relevantes:

Armijos y Angulo (2018) afiaden en su trabajo de investigativo “Principios de
calidad en las pequefias y medianas empresas ecuatorianas”. La Calidad es una
caracteristica que denota excelencia y al compararla con otras de su misma
caracteristica, siempre esta en el mas alto rango, de acuerdo con la ISO (International
Organization for Standardization), el objetivo principal y a largo plazo al desarrollar
sistemas de calidad es determinar la mejora continua, tomando en cuenta que el 95%
de las empresas en el Ecuador son pequefias y medianas empresas y corresponden

alrededor del 40% de su economia.

Mientras que Velastegui, Pefafiel, Paredes &Velasco (2017) explican en su
investigacion “ Sistema de Inteligencia de Negocios en Empresas” la provincia de
Cotopaxi se caracteriza en el centro del pais por su capacidad agroindustrial,
destacandose principalmente y con gran presencia empresas del sector lacteo con una
amplia cartera de productos que cubren los mercados locales, provinciales abarcando
a todo el territorio nacional, es por ello que a su gran volumen de trabajo y
participacion en el mercado hay que evaluar sus modelos de gestion y su capacidad de
toma de decisiones en base a los distintos sistemas de gestion de la informacion asi
como también la problematica que genera el escaso uso y transformacion de datos
valiosos que la mayor parte del tiempo permanecen ocultos por no contar con los

medios tecnoldgicos que brinden un tratamiento adecuado.

Por tal razdn para que dicho sector sea productivo y en desarrollo, se mantengan y
crezca en el tiempo es importante incluir preceptos basicos que colaboraran al
cumplimiento de dicha premisa, estos principios basicos estan basados en la ISO 9001:

2015 que es la norma de estandarizacion que brindan criterios de aplicacion
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organizacional, asi como Principios de Calidad de Deming y aquellos basados en el

Control Interno inherente de la empresa.

Asi mismo Benzoquen (2018) agrega en su articulo “La ISO 9001 y la
administracion de la calidad total en las empresas peruanas” muestra el impacto de
tener un Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) con la certificacién ISO 9001 en las
empresas con base en los nueve factores de éxito utilizados para medir la
implementacién de la Administracion de la Calidad Total (TQM), la metodologia
utilizada en este estudio se aplique en otros paises latinoamericanos, los factores de
TQM analizados son los siguientes: a) Liderazgo- Alta Gerencia; b) Planeamiento de
la calidad; c) Control y mejoramiento del proceso; d) Auditoria y evaluacion de la
calidad; e) Gestion de la calidad del proveedor; f) Educacion y entrenamiento; (g)
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente; (h) Circulos de la calidad e i) Disefio del
producto, de acuerdo al instrumento detallado del modelo utilizado en 2013 en

Colombia.

Es asi que la calidad dentro de las empresa de lacteos es un factor importante ya
que es una herramienta préactica para una gestion eficiente ya que la norma
internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se

desarrolla, implanta y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad.

Por otro lado Huerta y Sandoval (2018) segregan en su estudio investigativo
“Sistemas de Calidad como Estrategia de Ventaja Competitiva en la Agroindustria
alimentaria” los Sistemas de Calidad como instrumentos de ventaja competitiva en la
agroindustria alimentaria, a fin de establecer un marco de reflexion para el diagnéstico
de casos de estudio, para ello, se realiza una revision y analisis de la literatura sobre
las repercusiones de su uso, su relacién con el mercado y sus implicaciones en el sector
agroalimentario, concluyendo que los sistemas de calidad son una estrategia clave para
lograr una mayor ventaja competitiva, siendo estos un requisito imprescindible dentro

de la agroindustria alimentaria.



Por tanto la gestion de la calidad es una herramienta de suma importancia a nivel
organizacional, por ello, muchas empresas deciden implementar los estandares de
calidad y obtener la certificacion ISO 9001, para ser competitivos tanto en procesos
como en el mercado y cumplir con las expectativas del cliente mediante la satisfaccion

del mismao.

Mientras que para Cruz, Lopez y Ruiz (2017) muestran en su articulo “Sistema de
Gestion ISO 9001-2015: Técnicas y Herramientas de Ingenieria de Calidad para su
Implementacion”, la evolucion de la calidad en funcion de la normatividad existente
en busca de mejora de procesos, ademas, como las normas 1ISO 9000 impactan en el
mejoramiento continuo de las organizaciones optimizando los productos ofrecidos al
consumidor final, de igual forma el analisis de como la ingenieria de calidad realiza
los aportes necesarios en la generacion de técnicas y métodos de implementacion para
seguimiento y control de procesos basados en estadisticas y modelos matematicos
Gtiles para reduccion de costos, reduccion de tiempos y mejora de calidad de vida de
los empleados, finalmente se realiza un interrelacionar de los requisitos de los que trata
la norma ISO 9001:2015 y las herramientas que desde la perspectiva de la ingenieria
de la Calidad se pudieran aplicar a fin de garantizar el éxito y sostenibilidad de un
Sistema de Gestion Calidad en una organizacion.

4.4.2. Marco Teorico

4.4.2.1. Sistemas de Gestién de Calidad

Un sistema de gestion de calidad es una herramienta que permite brindar
excelentes productos o servicios cumpliendo con los estandares de calidad, enfocado
a satisfacer las necesidades del consumidor basado en procesos definidos utilizando
los recursos necesarios para alcanzar objetivos organizacionales y obtener un mejor

rendimiento (Gonzalez y Arciniegas, 2016).

Un sistema de gestion de calidad se complementa con una serie de actividades las
mismas que son disefiadas para satisfacer las expectativas del cliente de esa manera

dar el cumplimiento permanente de las normas 1SO, la calidad dentro de la empresa
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se basa principalmente en dar un seguimiento adecuado y oportuno a los procesos
operativos, mismos que tendran resultados a corto o largo plazo cumpliendo con las

exigencias del mercado al que nos dirigimos (ISO 9001, 2015 péag.2).

La gestion de calidad es un sistema que consiste en planear, controlar y ejecutar
una serie de actividades estableciendo politicas y procesos de produccion
garantizando la estabilidad y mejorando continuamente segin sean necesarios a
implementar de acuerdo a las necesidades generadas por el consumidor y orientar a

la organizacion a cumplir sus objetivos de manera exitosa (Isaza, 2018).

4.4.2.2. Mejora Continua

La mejora continua se basa en dar un seguimiento adecuado a cada uno de los
departamentos verificando el cumplimento de sus procesos, generando mejores
estrategias de calidad que beneficien a la organizacion, permitiendo a la empresa
minimizar costos y optimizar recursos alcanzando asi la maxima calidad y excelencia

para lograr satisfacer las necesidades de los clientes (Brenes, 2015).

La mejora continua es un proceso que busca cambios positivos para que la
organizacion mejore dentro del mercado buscando que sus productos o servicios,
manteniendo la calidad, dando un control en cada uno de los procesos de produccion,
estableciendo objetivos claros que se puedan alcanzar mediante constante innovacion
(Alvarado y Pumisacho, 2017).

4.4.2.3. Calidad Total

Un sistema de calidad basado en estrategias que tienen como objetivo satisfacer
las necesidades y expectativas tanto empresariales como del consumidor, el
crecimiento y desarrollo de la organizacién, su principal enfoque en garantizar la
calidad en cada uno de los procesos de produccion y llegar a tener una excelente

acogida del producto o servicio brindado (Cortés, 2017).
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La mejora de la calidad consiste en innovar de manera estratégica adaptandose
al entorno de la organizacion asignando los recursos necesarios, de esa manera
obtener como resultado un producto de calidad y alcanzar el impacto en el mercado
con el fin de llegar a posicionarse dentro del mismo, teniendo asi una alta demanda

en sus productos cumpliendo sus objetivos y metas (Martinez y Kadi, 2019).

Busca mejorar y dar seguimiento a los procesos y actividades tratando de
conseguir que las cosas se hagan bien y asi evitar posibles errores para los cuales
estan involucrados cada una de las personas de la organizacion, quienes estan
comprometidos en brindar productos de calidad enfocados a satisfacer las
necesidades de los clientes adaptandose a los cambios continuos que generan dentro
del entorno (Maldonado, 2018).

Dentro de las empresas la alta direccion debe trabajar conjuntamente con cada
uno de los departamentos estableciendo metas claras y estrategias con el fin de
aprovechar oportunidades, promover y desarrollar nuevas técnicas manteniendo los
niveles de calidad en cada uno de los departamentos de la organizacion buscando el

mejoramiento continua (Carrillo, 2018).

4.4.2.3.1. Fases de la Calidad Total

Las fases de la calidad permiten detectar y solucionar problemas diagnosticando
las fortalezas y debilidades de la organizacion, inspeccionando cada una de las técnicas
que esta orientadas a brindar un nivel continuo de calidad, posteriormente mejorar su
producto o servicio cumpliendo de manera eficiente sus procesos y asi superar las

expectativas del consumidor (Maldonado, 2018).

4.4.2.4. Calidad

La calidad estd orientada principalmente en garantizar la permanencia en el
mercado proporcionando un mejoramiento continuo, brindado un producto o servicio
de calidad de acuerdo con las Normas I1SO, las mismas que procuran minimizar

errores que aseguren los niveles de calidad requeridos con el fin de satisfacer las
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necesidades del consumidor y asi mejorar la productividad y velar el cumplimiento

de los objetivos empresariales (Cruz, Lopez y Ruiz, 2017).

La calidad es dar un plus a los clientes a través del producto o servicio donde el

cliente se sienta conforme con la adquisicion, eso se lograra desde la compra de materia

prima de calidad pasando por cada uno de los procesos de fabricacién y distribucion,

logrando que el producto llegue en buen estado asegurandose asi que el cliente vuelva

a la organizacion (Armendariz, 2019).

Figura 1. Evolucion de concepto de calidad tomado

Todas las personas de la organizacién se enfocan en
la mejora continua de la calidad para satisfacer al
chiente.

ASEGURAMIENTO DELA
CALIDAD
¥ ¢ de actividad istemat conllevando a
satisfacer los requerimientos.

CONTROL DE LA CATIDAD

Para que se dé el control de procesos se debe
medir la variacion, ponerse limites.

La finalidad principal es la deteccién de
SITOrSsS

grdwtpn prf Wo Z20~0CE0<H

EVOLUCION DE LA CALIDAD EN EL TIEMPO

1920 1950 1990 2020

Fuente: Lizarzaburu, E. (2016, p.37) Elaborado por: Ing. Maritza salguero

4.4.2.4.1. Principios fundamentales de la calidad total

Martinez, L. y Kadi (2019) existen ocho principios de la calidad total

1.

©® N o g bk wDD

Orientacion hacia los resultados
Orientacién al cliente

Liderazgo y coherencia en los objetivos
Gestion por procesos y hechos

Desarrollo e implicacion de las personas
Aprendizaje, innovacién y mejora continuos
Desarrollo de alianzas

Responsabilidad social
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Los principios de la calidad estan basados en la excelencia tanto en el aspecto
interno como externo dentro de los mismos se debe mantener un buen ambiente laboral
permitiendo asi cumplir de manera adecuada todos los procesos de produccion
brindando un producto disefiado de acuerdo a las necesidades e innovando
constantemente y adaptandose a los cambios que se generan en el entorno.

4.4.2 5. Gestion de la Calidad Total

Estd orientada principalmente a la mejora continua de los integrantes que
componen la organizacion los mismos que deben estar orientados a un mismo fin se
requiere mantener la comunicacion entre departamentos, el trabajo conjunto de todos
los integrantes que beneficiard a dar estrategias oportunas, controlando cada uno de
sus procesos con el fin de mejorar la calidad de sus productos o servicios innovando
de manera constante y utilizando las herramientas adecuadas para obtener resultados

que beneficien a la organizacion (Martinez y Kadi, 2019).

4.4.2.6. Administracion de Empresas

La administracion a través de los afios ha evolucionado de acuerdo a la situacion
actual, hoy en dia estudia las empresas de manera interna como externa coordinando
las actividades de manera eficaz y eficiente basada en la gestion de los recursos
humanos, financieros, donde trabajan en los objetivos que se han fijado y establecido

metas claras (Borja, Salazar y Paucar, 2017).

4.4.2.7. Objetivos de la Administracion de Empresas

Lozada, Arias y Perdomo (2015) mencionan que “La administracion permitid
enlazar de manera procedente la union de esfuerzo humano y facilitar la gestion para
alcanzar objetivos”, la administracion de empresas es una herramienta importante que
busca analizar, organizar, planificar, dirigir una organizacion asignando recursos

definidos en los procesos aprovechando al maximo las oportunidades (pag.15).
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Tiene como estrategia buscar mejoras para la organizacion de manera eficiente,
permitir que las funciones se cumplan, aprovechar al méximo los recursos de manera
eficaz tomando las decisiones correctas cumpliendo con las politicas establecidas por
la organizacion buscando y mejorando los procesos de trabajo (Borja, Salazar y
Paucar, 2017).

Sin embargo Arteaga et ad (2016) explica de acuerdo la Academia de
Administracion de los Estados Unidos, las Ciencias de la Administracion de Empresas

comunmente incluye el estudio de cuatro areas basicas:

Teoria organizacional (TO)
Administracion estratégica (AE)

Comportamiento organizacional (CO) y

el A

Direccién de recursos humanos (DRH

4.4.2.7.1. Administracion estratégica

La administracion estratégica es una herramienta que permite a las organizaciones
analizar la situacion actual la misma que consiste en identificar y analizar los procesos
tanto internos como externos, de esa manera proceder a establecer estrategias tomando
en cuenta todos los aspectos sociales especificando cuales son los objetivos a corto o
largo plazo para alcanzar metas y objetivos logrando encontrar ventajas competitivas

a fin de cumplir sus objetivos (Ganga, et ad, 2015).

4.4.2.7.2. Administracién de Recursos Humanos

La administracion de recursos humanos es un proceso administrativo se encarga
de buscar objetivos comunes entre los empleados y la organizacion que parte desde
el mecanismo de seleccion y formacién de los empleados motivarlos y capacitarlos
de esa manera generar un mayor desempefio, mantener la calidad del producto o

servicio y buscar el éxito organizacional (Arteaga et ad, 2016).
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4.4.2.8. Gestion Empresarial

Es un proceso estratégico de las organizaciones frente al manejo de los recursos
integrando las actividades de trabajo, identificando herramientas que permita el
aumentar la productividad y competitividad dentro del mercado, ampliando
constantemente la tecnologia e innovacion y adaptandose al entorno y satisfacer las
expectativas de los clientes (Batista y Estupifian, 2018).

La gestion empresarial cumple una variedad de etapas en base a las politicas y
procedimientos los mismos que buscan el éxito de la organizacion con la finalidad
que sus lideres procedan a una correcta toma de decisiones, a mejorar la

productividad y obtener los resultados deseados (Mientras que Cabrera et ad, 2015).

Los procesos de gestion de la organizacion analizando la calidad de los procesos
y evaluando su entorno las medidas de una buena gestién implica ser efectivo y
eficiente asignando las tareas y recursos necesarios de esa manera incrementar los

niveles de rentabilidad evaluando resultados y mejorando procesos (Gonzales, 2018).

Es una herramienta empresarial que permite determinar e identificar estrategias que
buscan la estabilidad y crecimiento de la organizacion enfrentando la competitividad
del entorno, relacionado aspectos politicos, culturales, sociales los mismos que le

permitiran sobresalir a los constantes cambios de la globalizacion (Gonzales, 2018).

4.4.2.8.1. Tendencias complementarias de la Gestion Empresarial.

El objetivo es describir e interpretar antecedentes sobre la tendencia en los
sistemas de gestion empresarial a partir de los estandares nacionales e
internacionales, fundamentalmente en su integracion garantizando la satisfaccion de
grupos econdmicos, generando eficiencia y la eficacia organizacional (Cabrera et ad,
2015).
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4.4.2.9. Liderazgo

El liderazgo es la clave de toda organizacion en la cual el lider procedera a una
correcta toma de decisiones estableciendo una buena comunicacion el mismo que tiene
la capacidad de motivar, organizar y lograr trabajar conjuntamente a mejorar
resultados tomando la iniciativa y proporcionar ideas innovadoras, buscando
estrategias necesarias con la finalidad de lograr objetivos planteados (Enderica et ad.,
2018).

4.4.2.9.1. Liderazgo Natural
Pacsi et ad (2015) manifiestan que liderazgo se entiende como direccion este
criterio es explicado mediante cuatro aspectos:
1) La disposicion de las personas como seguidores
2) Aceptacion de la distribucion desigual del poder
3) El proceso de influencia en la conducta de las personas
4) Como una cuestion de valores trasmitidos por el lider
Por tanto la personalidad de una persona son caracteristicas motivadoras e
innovadoras, brindando seguridad a los miembros de la organizacion el mismo que
aprecia los talentos y habilidades de los empleados ayudando a los demas a alcanzar
sus objetivos obteniendo de ellos al maximo su desempefio
4.4.2.9.2. Tipos de Liderazgo
Tovar (2019) explica los tipos de liderazgo de la siguiente manera:
e Liderazgo autocratico: Es aquel tipo de liderazgo donde se toma decisiones

y se asume responsabilidades marca sus objetivos y busca estrategias claras es aquel

que tiene el mando sobre los demas trabajadores muchas veces tienen que acatar todo
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aquello que el lider ordena sin tener capacidad de expresar opinion tanto que eso les

llega a incomodar.

e Liderazgo burocratico: Busca la forma de establecer objetivos claros, sigue
las normas de manera estricta conoce claramente cuéles son sus responsabilidades
buscando soluciones para los riesgos que se puedan presentar cuida de manera rigurosa

los intereses de la organizacion.

e Liderazgo carismatico: Es aquel que motiva y enlaza con el personal sabe
sobrellevar las cosas de buena manera manteniendo la comunicacion y consiguiendo

que el equipo de trabajo se desempefie de mejor manera para alcanzar sus metas.

4.4.2.9.3. Los cambios en el liderazgo

Los lideres deben tener una buena disposicion para trabajar de manera optimista
buscando soluciones para los problemas que se presenten y proceder a una correcta
toma de decisiones logrando asi estabilidad, trabajando conjuntamente, tratando de
sacar adelante a toda la organizacion aceptando las opiniones de lo demas llegando a

obtener resultados positivos (Portillo y Buitrago, 2015).

4.4.2.9.4. Modelos de liderazgo positivo

El liderazgo positivo es aquel que busca la manera de motivar, inspirar y orientar al
equipo de trabajo planificando y organizando sus procesos, actividades aumentando la
creatividad, productividad, compromiso y rendimiento de los trabajadores los mismos
que aportan sus conocimientos y habilidades generando mejores resultados (Lanch y
Rodrigue, 2016).

4.4.2.10. La Competitividad

Rubio y Baz (2015) nos mencionan que “La competitividad significa la capacidad
de competir exitosa mente en los mercados internacionales y frente a las

importaciones en su propio territorio”, permite cumplir objetivos organizacionales
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utilizando herramientas publicitarias logrando introducirse en el mercado nacional e

internacional (pag. 16).

La competitividad busca diferenciarse de la competencia ya sea a través de la marca
de la imagen corporativa, del precio y dar un valor afadido al producto hacer las cosas
mejor que la competencia buscando mejorar e innovar continuamente de esa manera

lograr generar una mayor rentabilidad y cumplir objetivos (Principe, 2019).

A su vez permite a la organizacion tener éxito y asi llegar a empoderar el mercado
diferenciandose del resto ofreciendo productos de calidad con garantia, esperando que
el negocio sea mas rentable desarrollando nuevos productos que impacten dentro del

mercado buscando la estabilidad econémica (Rubio y Baz, 2015).

Se trata de aprovechar al maximo sus recursos tanto humanos, tecnoldgico y
financieros utilizando herramientas comerciales y empresariales produciendo y
distribuyendo sus bienes y servicios de calidad mejorando los ingresos de la
organizacion y asi adquirir una posicion dentro del mercado (lbarra, Gonzélez y
Demuner, 2017).

La competitividad es la capacidad que tiene una empresa para disefiar, fabricar y
distribuir sus bienes o servicios, utilizando los recursos necesarios beneficiando a la
sociedad y buscando la manera de crecer y ser rentable permanecer dentro de un

mercado alcanzando el éxito empresarial (Lombana et ad, 2017).

Una empresa serda competitiva cuando logra producir a un costo bajo cumpliendo
con los estandares de calidad generando que el cliente se sienta satisfecho con el
producto o servicio recibido que alcance el indice de crecimiento incrementar la
productividad y estar prevenido a las exigencias del mercado (Arellano, 2017).

En el &mbito de la economia la competitividad es la manera de tener mayor
rentabilidad, de esta depende la calidad y el costo del producto ante la competencia
con el aprovechamiento de recursos necesarios para su elaboracion de bienes o

servicios, llegando a posicionarse dentro del mercado (Zayas et ad, 2015).
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La competitividad es la capacidad para desarrollar una ventaja competitiva con
respecto a la competencia buscando la manera de diferenciarse de las demas
organizaciones innovando nuevos productos o tratar de mejorarlos usando todos los
recursos que sean necesarios y adaptarse a los cambios tecnolégicos que se generan
a diario (Zayas et ad, 2015).

La competitividad a través del tiempo se ha convertido en un factor que ayuda al
crecimiento y mejoramiento de los niveles de ingresos que determina el nivel de
productividad basado en la calidad del producto que se ofrece al mercado al que se

lo distribuye aprovechando recursos y minimizando costos (Monterroso, 2016).

4.4.2.10.1. Competitividad Empresarial

La competitividad es utilizada en todo tipo de empresas desarrollando ventajas
competitivas produciendo bienes o servicios con estandares de calidad a un precio
favorable, que garantice una buena rentabilidad la competitividad empresarial requiere
de un equipo emprendedor que se adapte a los cambios tecnoldgicos (Horta, Silveira
y Camacho, 2015).

De igual manera la competitividad empresarial permite a cada organizacion tener
una buena direccion y llevar el control de la situacion actual de la organizacion
innovando nuevos productos gque impacten en el mercado utilizando estrategias de
productividad y mejorando sus procesos enfrentando a los constantes cambios (lbarra,
Gonzéalez y Demuner, 2017).

Dentro de la competitividad es necesario analizar los aspectos internos y externos
de la organizacion mejorando los procesos productivos manteniendo los estandares de
calidad generando mayores rendimientos y adaptandose a los cambios de la
globalizacion (Garcia, Sanchez y Anaya, 2015).

Dentro de las organizaciones la competitividad consiste en aprovechar los recursos
y nuevos mercados aplicando las estrategias las cuales son desarrolladas por todos los

miembros de la organizacion y deben estar al dia con las tendencias alcanzando,
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manteniendo y mejorando la competitividad empresarial (Tello y Perusquia, 2016).

4.4.2.10.2. Impacto del entorno en la competitividad

Monterroso (2016) plantea “Desde la perspectiva producto - mercado, el autor
identifica cuatro atributos que determinan el contexto en el cual compiten las empresas

y que promueven o dificultan el logro de las ventajas competitivas:

Condiciones de los factores
Condiciones de la demanda

Industrias relacionadas y de soporte

> w0 o

Estrategia, estructura y rivalidad de las firmas, a los que se suma lainfluencia

del gobierno a traves de sus diferentes areas de actuacion” (pag. 7).

El impacto del entorno determina el medio en el que se encuentra inmersa la
organizacion analizando a sus competidores de esa manera crear estrategias generando
ventajas competitivas sobre las demas organizaciones su éxito dependerd saber
enfrentar los cambios globales por tal motivo deben estar pendiente de lo que suceda

a su alrededor.

45.  Metodologia

4.5.1. Enfoque de la investigacion

Hernandez et al, (2014) menciona que el enfoque cualitativo establece profundidad a
los datos, probatorios, lo consideraron vago, subjetivo; mientras que el enfoque
cuatitativo es un conjunto de procesos secuencial e impersonal y que las diferencias
individuales y culturales entre grupos no podian promediarse ni agruparse

estadisticamente (pag. 16).

Por tal razdn la presente investigacion de conformidad con el paradigma aplicamos el

enfoque cualitativo porque buscaremos profundizar la investigacion de la gestion de

calidad y competitividad permitiéndonos realizar consultas a expertos y se aplicara
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entrevistas del fenomeno de estudio, de igual forma se obtendran resultados que se
pretenderd comprobar las encuestas a los colaboradores y los resultados se analizaran
a través de métodos estadisticos apoyados en herramientas que el investigador debera

demostrar una posicion dindmica al resolver el problema fendmeno de estudio.

4.5.2. Modalidad de Investigacion

En la presente investigacion utilizaremos las siguientes modalidades de

investigacion: Bibliogréafica - documental y de Campo.

4.5.2.1. Investigacion Bibliogréafica — Documental

Baen (2017) Son aquellas técnicas importantes que se aplica en toda investigacion
donde permite recabar informacién de manera primaria tomando en cuenta que son
originales y directas, mientras que la informacién secundaria consideradas como

versiones o interpretaciones de autores a su vez informacion tomada de periodicos.

La investigacion se desarrollard a través de la modalidad bibliografica —
documental que permitira recopilar lainformaciony se apoyaré en la lecturay estudio
de documentos cientificos publicados tales como: libros, revistas cientificas y trabajo
de investigacion posgrados y doctorales; las cuales enriqueceran nuestros

conocimientos sobre el fendmeno de estudio.

4.5.2.2. Investigacion de campo

Baena (2017) Son técnicas importantes para toda investigacion cuyo fin es
recolectar y registrar la informacion de manera ordenada, todos los datos debe ser de
acuerdo al objeto de estudio como técnicas primarias estan consideradas la
observacién ya que esta en contacto directo con el objeto de estudio y como técnica
secundaria esta considerada la interrogacion donde se recopila los testimonios orales

0 escritos.
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La investigacion de campo nos ayudara a recolectar informacién con mayor
precision y claridad, ya que se mantendra en contacto con la realidad de la empresa,
permitiéndonos ver su funcionamiento se aplicaran encuestas, entrevista y consultas
a los directivos y colaboradores, obteniendo asi datos reales lo cual determinara la
efectividad del problema a investigar.

4.5.3. Disefio de la investigacion

4.5.3.1. Investigacion Exploratoria

Hernandez et al, (2014) Es una técnica de analizar una investigacién que tiene el
planteamiento de una problematica objeto de estudio, donde aparece varias dudas e
incertidumbres, es decir cuando la revision de la literatura revel6 que tan solo hay guias
no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si

deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas.

Este tipo de investigacion es la que nos permite identificar el problema objeto de
estudio y ponernos en contacto con la realidad de la empresa, no existe mayores
hallazgos de aportes investigativos respecto a la problematica por tanto los hallazgos
surgirdn de experiencias investigativas y la seleccién de la metodologia adecuada para
la investigacion propuesta.

4.5.3.2. Investigacion Descriptiva

Hernandez et al, (2014) explica que se intentan calcular o recolectar informacion
de manera autbnoma o conjunta sobre los conceptos o las variables en estudio, esto
es sub-objetivo es decir no se exteriorizar como se relacionan éstas.

La investigacion es descriptiva ya que estudia la problematica de la Gestion de

Calidad ademaés ayudara a detallar, identificar y delimitar el problema objeto de

estudio; permitiendo describir como se manifiesta el problema en la empresa.

22



4.5.4. Poblacion y Muestra

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) maniesta que “la muestra es un subgrupo
de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, que tiene que definirse y

delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser representativo de la

poblacion” (pag. 174).

Del estudio realizado se determina que en el sector industrial/manufacturero de la
provincia de Cotopaxi existe un gran nimero de empresas industriales de acuerdo a

la (Superintendencia de Compaiiia del 2018), siendo 45 las que estan reguladas y se

detalla a continuacion:

Tabla 2.

Empresas del Sector Industrial/Manufacturero de Cotopaxi

RAZON SOCIAL

DESCRIPCION
ACTIVIDAD

Corporacién Ecuatoriana de Aluminio SA.
Calzacuba CIA. LTDA

COPROESMEN S.A.

Aglomerados Cotopaxi Sociedad Andnima
Molinos Poultier SA

Novacero S. A

Provefrut S.A.

La Finca CIA. LTDA

Lacteos Maribella

Molinos Oro Blanco CIA. LTDA
Ecuatoriana De Autopartes SA

Editorial La Gaceta S.A

Prodicereal S.A.

Proinpiel S. A
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Industrias manufactureras.
Industrias manufactureras.
Industrias manufactureras.
Industrias manufactureras.
Industrias manufactureras.
Industrias manufactureras.
Industrias manufactureras.
Industrias manufactureras.
Industrias manufactureras
Industrias manufactureras.
Industrias manufactureras.
Industrias manufactureras.
Industrias manufactureras.

Industrias manufactureras.



Fuentes San Felipe S.A. SANLIC Industrias manufactureras.

Carnidem CIA. LTDA. Industrias manufactureras.
SIMEN CIA. LTDA. Industrias manufactureras.
INDUACERO CIA. LTDA Industrias manufactureras.
Rectificadora de Motores Quito CIA. LTDA Industrias manufactureras.
Prodelacc Industrias manufactureras.
Pasteurizadora EIl Ranchito CIA. LTDA Industrias manufactureras.
Liberlac CIA. LTDA. Industrias manufactureras.
Importadora Adrian Imceal CIA. LTDA. Industrias manufactureras.
Abellito S.A. Industrias manufactureras.
Lactoplast CIA. LTDA Industrias manufactureras.
Pulpa Moldeada S.A. PULPAMOL Industrias manufactureras.
Favagri S. A Industrias manufactureras.
Groasisecuador CIA. LTDA Industrias manufactureras.
CORPICECREAM S.A. Industrias manufactureras.
Biprot Bienestar Progreso Tecnologia CIA. LTDA. Industrias manufactureras.
Compaiiia de Servicios Neocontrol CIA. LTDA. Industrias manufactureras.
Construcciones Mecénicas Alban CIA. LTDA. Industrias manufactureras.
Paneles y Construcciones PANECONS S.A Industrias manufactureras.
EMPRECAT CIA. LTDA Industrias manufactureras.

Industria de Licores Ecuatorianos LICOREC S.A.  Industrias manufactureras.
Hispanalibros CIA. LTDA. Industrias manufactureras.
Maquinaria Y Materiales Construccion CIA. Industrias manufactureras.
LTDA

Constructora Pullopaxi Jacho P&J CIA. LTDA Industrias manufactureras.
Avicola la Victoria Avicolvic S.A. Industrias manufactureras.
Ecoequatore S.A. Industrias manufactureras.
Agricola San Martin de Mulalo S.A. Industrias manufactureras.

Compairiia Procesadora De Alimentos Balanceados Industrias manufactureras.
Benites Probalben CIA. LTDA

SEGPA CIA. LTDA. Industrias manufactureras.
Construcciones Ulloa CIA. LTDA Industrias manufactureras.
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Davalos Larreategui Industrias Procesadoras DLIP  Industrias manufactureras.

Fuente: Saper Intendencia de Compafiias Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Por tanto de este grupo de empresas industriales/manufactureras, para el presente
estudio se toma en cuenta las empresas industriales dedicadas a la produccion de
lacteos en la provincia de Cotopaxi de acuerdo a la (Superintendencia de Compafiia

del 2018) siendo las siguientes:

Tabla 3.

Empresas Industriales de Lacteos de Cotopaxi

RUC RAZON SOCIAL DESCRIPCION
ACTIVIDAD

0590008478001 La Finca CIA. LTDA Industrias de lacteos

0501097174001 Léacteos Maribella Industrias de lacteos
Pasteurizadora El Ranchito Industrias de lacteos

1791880501001 CIA. LTDA

0591717324001 Liberlac CIA. LTDA. Industrias de lacteos

0992144009001 Abellito S.A. Industrias de lacteos

Fuente: Super Intendencia de Compafilas Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

En el cual se realizé el diagnostico determinado que de este universo son 5 empresas
que se dedicadas a la produccion de lacteos, dentro de la investigacidn se necesita saber
la determinacidn de los procesos de la gestion de calidad y competitividad de las

empresas de Lacteos en la provincia de Cotopaxi.

Dicha informacion lo podemos obtener de la empresa Abellito S.A. con lo cual

tenemos el permiso correspondiente para realizar la mentada investigacion.

Abellito S.A. es una empresa de lacteos que se dedica a la produccion y
comercializacion de leche fresca liquida, crema de leche liquida, yogurt y helados

cuya misién es obtener productos de alta calidad sanitaria con la finalidad de satisfacer
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las necesidades de nuestros clientes. Difundir el compromiso de la filosofia de buenas

practicas de manufactura en todo el recurso humano de Abellito S.A.

La empresa Abellito S.A. cuenta con un total de 20 colaboradores a quienes distribuidos

de la siguiente manera:

Tabla 4.

Colaboradores de Abellito S.A.

Cargo N° Colaboradores Instructivo
Gerente 1 Encuesta
Jefes de produccion 1 Encuesta
Supervisor 2 Encuesta
Contadora 1 Encuesta
Auxiliar Contable 1 Encuesta
Operadores 14 Encuesta
Total 20 Encuesta

Fuente: Empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Tomando en cuenta que de la poblacién es pequefia en esta empresa que se tomara
como ejemplo para mejorar el sector ejecutando las encuestas a todo el personal interno

de la empresa y entrevistas a los entidades mencionadas en el sector de lacteos .
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4.5.5. Matriz de Operacionalizacion de Variables

Tabla 5.

Operacionalizacion de la variable independiente: La gestion de calidad.

Conceptualizacion

La Gestion de Calidad:
Es de
propiedades inherentes de un

un conjunto

producto  que  cumplen
expectativas del cliente, de la
organizacion y  aspectos
fin de

satisfacer necesidades.

legales con el

Categorias

Enfoque al cliente

Indicadores

Escala de Satisfaccion al
cliente (CSAT)

Items
¢Considera que la alta
direccion demuestra

liderazgo y compromiso con

el enfoque al cliente?

Liderazgo Compromiso Trabajo en ¢ldentifique cual es el
equipo liderazgo y compromiso para

Cumplimento de actividades el sistema de gestion de

calidad que tiene la empresa?

Compromiso  de Estado de animo ¢ COomo es el conocimiento de

las personas

La productividad
Absentismo

Rotacion

la organizacion que usted

tiene?
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Técnicas e Instrumentos

Check list nivel de cumplimiento
norma ISO 9001:2015 - dirigida a
los colaboradores de Abellito S.A



Enfoque a procesos  Eficiencia

¢La empresa aplica

Eficacia trazabilidad de mediciones
Efectividad identifique?
Productividad

Mejora Calidad ¢La empresa realiza mejora

Satisfaccion al cliente

continua identifique?

Tomade Decisiones Evaluacion de riesgos Yy
basadas en la oportunidades

evidencia Seguimiento de evidencias

¢La organizacion conserva
informacion  documentada

como evidencia?

Gestion de las Comprension de contexto
relaciones externo
Comprensién del contexto

interno

¢La organizacién determina
cuestiones internas y

externas?

Fuente: Propio

Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Tabla 6

Operacionalizacion de la variable dependiente: Competitividad.

Conceptualizacién Categorias Indicadores Items Técnicas e Instrumentos
Competitividad: Productividad Valor agregado ¢ldentifique el  nivel de
Es una técnica en el que una Productividad del productividad que tiene la
organizacion logra tener ventajas capital empresa?
competitivas, convirtiéndose como
una herramienta  Gtil  de la Costos Costo Laboral ¢Cual es el costo mensual de Check list nivel de competitividad
Planificacion Estratégica para lograr Costos de materia materia prima? - dirigida a los colaboradores de
incrementar sus ventas. prima Abellito S.A.

Incrementar  Facturacion

sus ventas Numero de ventas  ;Cual es el nivel de ventas?

Satisfaccion al
cliente

Fuente: Propio

Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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4.5.6. Plan de recoleccion de informacién

Para la ejecucion de la presente investigacion se utilizaran las siguientes técnicas e

instrumentos para la recoleccion de informacion.

Tabla 7.

Plan de recoleccion de informacién

Técnicas de investigacion Instrumentos recoleccion de

informacion

1. INF. SECUNDARIA

1.1 Analisis de Documentos 1.1 Libros de Gestion de Calidad.

1.2 Fichaje 1.2 Libros de Competitividad.
1.3 Libros de estrategias competitivas.
1.4 Libros de Administracion.
1.5Trabajos de titulacion (varias).
1.1 Ficha Bibliografica

2 INF. PRIMARIA

2. 1 Observacion 2.1 Fichas de Observacion
2.3 Encuesta 2.2 Cuestionario
Fuente: Propio Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Tabla 8.

Preguntas del plan de recoleccion de datos

Preguntas

Explicacion

1. ¢Para qué?

2. ¢A qué personas o sujetos?
3. ¢ Sobre qué aspectos?

4. ;Quién o Quiénes?

5. ¢Cuando?

6. ¢Lugar de recoleccion de
informacién?

7. ¢Cuantas veces?

8. ¢Qué técnicas de recoleccién?

9. ¢(Con que?

10. ¢En qué situacion?

Para alcanzar los objetivos
investigacion.

Clientes.

La gestion de calidad y competitividad

Investigador y empresa.

De enero a octubre del 2020

la Empresa de lacteos Abellito S.A.

Pruebas definitivas
Observacion, encuesta.
tales

Con instrumentos

observacion, cuestionario.

Aulas, oficinas, horas pedagogicas.

de

ficha

la

de

Fuente: Propio

Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

4.5.7 Analisis e Interpretacion de Resultados

45.7.1. Andlisis de los Resultados

Mediante la aplicacion de las técnicas y los métodos mencionados anteriormente en

esta investigacion, se ha logrado obtener a través de la encuesta dirigida a los

colaboradores de la Empresa Abellito S.A.

Dichos resultados nos permitid identificar los niveles de productividad en cuanto a la

calidad del producto, a su vez determinar el grado de satisfaccion que tienen los

clientes de la empresa Abellito S.A. en cuanto a los productos que adquieren para

disefiar un manual de Gestién de Calidad y mejorar la competitividad.

31



Tabla 9.

Nivel educativo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Vvalido acumulado
Vaélido Secundaria 14 70,0 70,0 70,0
Superior 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 2. Nivel educativo

W Secundaria
I Superior

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Del 100% del total de encuestados el 70% que corresponde a 14 personas
mencionan que tiene un nivel de educacion segundario, el 30% correspondiente a 6
personas ratifican que tienen una educacién superior. Podemos mencionar que el
mayor numero de trabajadores deben actualizar sus conocimientos de acuerdo a las

exigencias del mercado.
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Tabla 10.

Ambiente laboral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Excelente 9 45,0 45,0 45,0
Bueno 11 55,0 55,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 3. Ambiente laboral

MEscelents
H Bueno

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

De acurdo a los datos obtenidos el 45% que corresponde a 9 personas consideran
que existe un ambiente laboral excelente y el 55% perteneciente a 11 personas aducen
que es bueno. Se puede mencionar que el ambiente es apropiado para trabajar ya que
si existe colaboracion y trabajo en equipo.
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Tabla 11.

Nivel jerarquico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel Directivo 1 5,0 5,0 5,0
Nivel
o 5 25,0 25,0 30,0
Administrativo
Nivel Operativo 14 70,0 70,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 4. Nivel jerarquico

¢Dentro de que nivel jerarquico esta su cargo?

M Hivel Directivo
W Hivel Administrativo
O vivel Operativo

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Del 100% de las encuestas realizadas a los 20 trabajadores el 5% que corresponde
a 1 persona ocupa el Nivel Directivo siendo la propietaria de la empresas, el 30% que
es 5 personas su cargo de nivel administrativo, el 70% que corresponde a 14

trabajadores ocupan el cargo de operadores. De acuerdo a este analisis la empresa tiene

jerarquizada la empresa lo cual es fundamental para la delegacion de funciones.
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Tabla 12.

Diagnostico interno y externo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Cuando la empresa lo
) 20 100,0 100,0 100,0
requiere

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 5. Diagnostico interno y externo

[} Cuando la empresa lo
reguiere

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
Del 100% de los encuestados los 20 trabajadores corroboran que la empresa

realiza un diagnostico interno y externo cuando la empresa lo requiere. Se puede

analizar que la empresa no tiene datos actualizados que ayude a su toma de decisiones
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Tabla 13.
Los procesos de la organizacion

Porcentaj Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia e valido acumulado
Vélido Por determinacion entrada
. ) 6 30,0 30,0 30,0
requeridas y salidas esperadas
Por determinar la secuencia e
) N 7 35,0 35,0 65,0
interaccion de los procesos
Por determinar recursos para
1 5,0 5,0 70,0
cada proceso
Por determinar riesgos y
oportunidades que pueden 6 30,0 30,0 100,0
afectar al producto
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 6. Los procesos de la organizacion

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Con respecto a esta pregunta se ha obtenido que el 30% siendo 6 colaboradores
de la empresa mencionan que los procesos de la organizacioén son determinados por
entradas requeridas y salidas esperadas, el 35% siendo 7 trabajadores aducen que es
por dar secuencia a los procesos, el 5% siendo una persona menciona que es por
determinacion de recursos y el 30% siendo 6 personas corroboran que es por
determinacion de riesgos. Como podemos analizar las respuestas de los colaboradores
son distintas porque de pronto no existe una capacitacion o induccion de determinacion

de los procesos.
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Tabla 14.

El liderazgo y compromiso de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Asumir responsabilidades y
o 6 30,0 30,0 30,0
obligaciones
A promover el enfoque de
25,0 25,0 55,0
procesos
A dar seguimiento a los
. 40,0 40,0 95,0
riesgos
No existe un buen
. 1 50 50 100,0
liderazgo
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 7. El liderazgo y compromiso de la empresa

mAsumir responsabiicaces y
obligaciones

.A promover el enfogue de
procesos

A dar seguimiento a los
riesgos
WMo existe un buen liderazgo

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Del 100% de las encuestas el 30% que corresponde a 6 trabajadores menciona

que el liderazgo y compromiso estd enfocada a asumir responsabilidades, el 25% a

promover el enfoque de procesos, el 40% a dar seguimiento a los riesgos y el 5%

mencionan que el liderazgo no existe. Se puede mencionar que el liderazgo y

compromiso de la empresa debe mejorar a fin que todos los colaboradores se sientan

parte de la toma de decisiones y de la empresa.
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Tabla 15.

La politica de calidad de la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido No cuenta con una
] _ 20 100,0 100,0 100,0
politica de calidad

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 8. La politica de calidad de la empresa

Mo cuenta con una poltica
de calicad

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
Del 100% de encuestado que corresponde a 20 colaboradores de la empresa

mencionan que la empresa no cuenta con una politica de calidad. Esto quiere decir que

debemos desarrollar las politicas de calidad.
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Tabla 16.

El cargo y responsabilidad que desempefia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Vvalido acumulado
Valido Por memorandum 10 50,0 50,0 50,0
Por oficio 7 35,0 35,0 85,0
No recibi6 ninguna
o 15,0 15,0 100,0
notificacion
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 9. El cargo y responsabilidad que desempefia

B Por memorandum
EPor oficia

||||||||

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Se puede analizar que el 50% siendo 10 trabajadores mencionan que Sus
notificaciones de cargo han sido notificadas por memorandos, el 35% siendo 7
colaboradores mencionan que por oficio y el 15% que son 3 personas no han recibido
ninguna notificacion. Podemos mencionar que los registros que la empresa maneja no

son los adecuados.
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Tabla 17.

Los objetivos de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido No cuenta con objetivos

100,0 100,0 100,0
de calidad

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 10. Los objetivos de calidad

] Nol_gugnta con ohjetivos de
calida

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
Del 100% de encuestados que corresponde a 20 colaboradores menciona que la

empresa no cuenta con objetivos de calidad, podemos deducir que se debe disefiar los
objetivos de calidad de manera inmediata si deseamos mejorar la calidad del producto.
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Tabla 18

Capacitaciones sobre el desempefio de sus actividades

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Sl 6 30,0 30,0 30,0
NO 14 70,0 70,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 11. Capacitaciones sobre el desempefio de sus actividades

s
Eno

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

De acuerdo a los datos obtenidos podemos observar que el 30% que
corresponde a 6 trabajadores mencionan que si han recibido capacitaciones sobre el
desempefio de sus actividades, mientras que el 70% siendo los 14 colaboradores
menciona que no han recibido ninguna capacitacion. La empresa debe dar inducciones
al personal involucrado sobre el desempefio de sus actividades ya que se puede

prevenir riesgos inesperados.
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Tabla 19

Riesgos asociados a su puesto de trabajo

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje validoacumulado

Véalido Registros 14 70,0 70,0 70,0
Ninguno 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 12. Los riesgos asociados a su puesto de trabajo

] Registros
B Niguno

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Del total de encuestados el 70% que corresponde a 14 colaboradores menciona que
el instructivo que ha recibido sobre los riesgos asociados del puesto de trabajo han sido
registros, mientras que el 30% mencionan que no recibié ningdn instructivo. La
empresa debe facilitar a los trabajadores inductivos y un manual para desempefio y

manejo de todas las actividades realizadas.
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Tabla 20

Sistema para solucionar quejas y sugerencias

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Encuesta de satisfaccion 1 5,0 5,0 5,0
Ninguna 19 95,0 95,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero.

Figura 13. Sistema para solucionar quejas y sugerencias

B Encuesta de satisfaccidn
E niguna

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Del total de encuestados el 95% mencionan que la empresa no maneja ningun
sistema para solucionar quejas y sugerencias y el 5% menciona que si se realiza
encuestas para medir su satisfaccion. La empresa debe implementar un sistema de
quejas y sugerencias tomando en cuenta que la opinion del cliente es importante para
medir su satisfaccion.
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Tabla 21

Seguimiento a los clientes

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido SI 1 5,0 5,0 5,0
NO 19 95,0 95,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 14. Seguimiento a los clientes

Hs
Eno

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Del total de encuestados el 95% que corresponde a 19 trabajadores mencionan
que la empresa no da seguimiento a los clientes y solo el 5% que es 1 persona responde
que si. La empresa debe dar seguimiento a las opiniones del cliente para medir su

satisfaccion.
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Tabla 22.

Capacidad para competir

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Vélido Sl 20 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 15. Capacidad para competir

s

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
Del 100% de encuestados que es los 20 colaboradores responden que la

competencia si tiene la misma capacidad para competir por su calidad. Por tanto la
empresa debe mejorar su calidad para seguir siendo competitiva en el mercado.
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Tabla 23.

Ventaja competitiva de la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Precio 15 75,0 75,0 75,0
Servicio de entrega del
15,0 15,0 90,0
producto
Atencion al cliente 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero.

Figura 16. Ventaja competitiva de la empresa

W Precio
m Servicio de entrega cel
roducto

P
[ Atencién al cliente

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Del total de encuestados el 75% que son 15 colaboradores consideran que la
principal ventaja competitiva es el precio, 15% que corresponde a 3 personas es el
servicio de entrega del producto y el 10% que son 2 trabajadores es la atencion al
cliente. Es por ello que para complementar la ventaja competitiva en el mercado debe
pensar en la calidad del producto ya que no existe este punto de mejora seleccionado

en la encuesta.
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Tabla 24.

Manual de Gestién de Calidad

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Sl 20 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 17. Manual de Gestion de Calidad

Fuente: Encuesta empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
Del 100% de encuestado los 20 colaboradores desea que se disefie un manual

de calidad a fin de mejorar sus procedimientos de produccion y por ende la calidad del

producto y de esta manera la empresa siga siendo competitiva en el mercado de lacteos.
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4.5.8. Andlisis de entrevista dirigida a las principales empresas del sector de

lacteos de la provincia de Cotopaxi

A su vez presentamos los resultados obtenidos de la entrevista realizada a las cinco

principales empresas ya mencionadas

Tabla 25.

Andlisis de la Entrevista

Cuestionario Experto 1 Experto 2 Experto3  Experto 4 Experto 5
¢,Como Los Analisis de Mediante  Total control Cada
controla usted estandares calidad de la el control al momento producto
los estdndares de calidad leche cruda de la de procesado
de calidad de son al momento materia recoleccién es rentable
la produccion controlados de la prima, de leche el mismo
de la empresa? mediante el recoleccion  procesos siendo la que tiene

analisis de enhaciendas de materia prima una  gran

atributos 'y y quintas. produccion directa y en acogida en

variables, en Control de los procesos el mercado

los que se Fecha de de por parte de

incluye el Elaboracion transformaci  los clientes

analisis y on cumpliendo

Fisico, vencimiento asi sus

Quimico, del producto expectativa

Organolépti  de acuerdo S.

co y al nimero de

Microbiolég lote de

ico de cada produccion

producto,

para ser

comparados

con los
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(Ha
escuchado
hablar de las
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practicas
empresariales
y lanorma ISO
9001-2015?

¢Qué

herramientas
suele utilizar
para controlar
y mejorar la
calidad de sus
procesos y

productos?
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cuenta con un
de

de

sistema
Gestion

parametros
establecidos
por la

empresa.

Si
aplicamos
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practicas
manufacture
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Ejecucion
adecuada de
procedimien

tos

No

con

cuenta
un

sistema de

No

Solo las
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Manufactura
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Calidad para Gestion de
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resultados

planificados y
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jprocesos
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competitivida
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la Calidad

calidad de su
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Correctivas
0
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nacional.
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Conclusiones: Podemos mencionar que en el sector de lacteos de la provincia de
Cotopaxi la herramienta para controlar y mejorar la calidad de los procesos del producto
aplican las Buenas Practicas Manufactureras BPM, el sector no cuenta con un sistema
de Gestion de Calidad y por tanto no aplican la Normativa 1SO 9001:2015.

Fuente: Entrevista Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

4.5.9. Comprobacién de hipdtesis

Planteamiento de la hipotesis

Variables

Variable Independiente: = La Gestion de Calidad

Variable Dependiente: = La competitividad

Hipdtesis general

La Gestidn de Calidad influye en la competitividad de las empresas de lacteos en la

provincia de Cotopaxi.

Hipdtesis Nula

La Gestion de Calidad No influye en la competitividad de las empresas de lacteos en

la provincia de Cotopaxi.

Hipdtesis Alterna

La Gestion de Calidad Si influye en la competitividad de las empresas de lacteos en
la provincia de Cotopaxi.
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Tabla 26.

Analisis de Spearman

Competitivid
SGC ad

Rho de Spearman  SGC Coeficiente de -

correlacién 1,000 975
Sig. (bilateral) . ,000
N 20 20

Competitividad  Coeficiente de s

correlacién 975 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 20 20

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS  Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 18. Aceptacion de la hipotesis

0,975 Zona de aceptacion H1

Zona de rechazo Ho

Fuente: Propia  Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Anélisis

Luego del analisis que arroja el SPSS se establece un nivel de correlacion de

Spearman de 0,975 donde podemos mencionar que la variable independiente sobre la

dependiente es decir la gestién de calidad y competitividad si cumple con las

condiciones paramétricas, tomando en cuenta que su condicidn es cercana a 1, por tal

razon se rechaza la hip6tesis nula Ho y se acepta la hipétesis alterna Hi: La ostion de

calidad Si influye en la competitividad de las empresas de lacteos en la provincia de

Cotopaxi.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Una vez realizado la encuesta se puede concluir que:

Los procesos de gestion de calidad en el sector de lacteos de la provincia de
Cotopaxi deben partir con el diagnostico empresarial para identificar factores internos
y externos pertinentes para cumplir el proposito y su direccion estratégica que afectan
a la capacidad para lograr los resultados empresariales que requieren y por ende la

competitividad de la empresa.

Es evidente que los procesos que tienen las organizaciones del sector de lacteos con
respecto a la gestion de calidad en su mayoria no esta basada en una Planificacion
Estratégica, generando como efecto que el enfoque empresarial no sea con una efectiva

gestion generando afectaciones en la competitividad empresarial.

De acuerdo a las entrevistas realizadas la mayor parte de las empresas del sector de
lacteos tienen aprension de implementar la Planificacion Estratégica, por
desconocimiento de los principios, por el costo y tiempo que conlleva realizar esto ha
hecho que sea una barrera para su ejecucion y la mejora contindia en los procesos.

Podemos evidenciar que en la empresa Abellito S.A. es inexistente una
Planificacion Estratégica, las politicas y objetivos de calidad, que los riesgos asociados
en los puestos de trabajo no se ha realizado un adecuado seguimiento, a su vez carece
de un sistema para solventar quejas y sugerencias, el seguimiento a los clientes para

medir su satisfaccion es evidente que no es lo correcto.
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5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda a todas las empresas del sector de lacteos de la provincia de Cotopaxi
realicen periddicamente la determinacion de cuestiones internas y externas basadas en
una planificacion estratégica y realizar seguimiento a la revision de la informacion
incluyendo factores positivos y negativos e identificar las necesidades y expectativas
de las partes interesadas de acuerdo al direccionamiento estratégico.

Se recomienda para mejorar los procesos organizacionales del sector de lacteos se
aplique los principios de la gestion de calidad siendo: el enfoque al clientes, liderazgo,
compromiso de las personas, enfoque de procesos, mejora continua, toma de
decisiones basados en la evidencia y la gestion de las relaciones, con la necesidad de
gestionar las actividades y recursos con la finalidad de orientar hacia el ciclo de

planificar, hacer, verificar y actuar a fin de alcanzar la competitividad empresarial.

Las empresas del sector de lacteos debe poner mayor énfasis en capacitar en temas
de Gestion de Calidad donde este guiada en una eficiente planificacion con el fin de

verificar el relativo cumplimiento empresarial dentro del sector.

Se recomida disefiar un manual de gestion de calidad con el afan de adquirir buenas
practicas operativas en el sector empresarial, basadas en los puntos de la Norma
Internacional ISO como: La comprension de la organizacion, de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, determinacion del alcance, el liderazgo y
comprension, el enfoque al cliente politicas y objetivos de calidad, los recursos de
seguimientos y medicion, planificacion, el control operacional, evaluacion de
desempefio y mejora continua aspectos que permitira llevar un adecuado control de los

procesos Yy alcanzar calidad y competitividad empresarial.
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6. PROPUESTA

DATOS INFORMATIVOS

Disefiar un manual de gestion de calidad con el afan de mejorar la competitividad

empresarial.

6.1.1. Institucién Ejecutora

Empresa de Lacteos Abellito S.A.

6.1.2. Beneficiarios

Directivos y empleados que conforman la organizacion y a su vez los clientes externos

de la empresa.

6.1.3. Ubicacién

La empresa se encuentra ubicada en la Provincia de Cotopaxi, Panamericana Sur la
Avelina Km. 16 Y.

6.1.4. Tiempo estimado para la ejecucion

Enero — Noviembre 2020

6.1.5. Equipo responsable

6.1.5.1. Investigadora

Ing. Maritza Salguero
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6.1.5.2. Gerente propietario

Sra. Paola Nieto de Plaza

6.1.6. Costo:

El costo estimado de la propuesta sera $ 1500.

6.2. Antecedentes de la Propuesta

Una vez realizado una previa investigacion se concluye que la empresa de lacteos
Abellito S.A. no cuenta con un manual de gestion de calidad orientado a realizar
mejoras continuas en los procesos, este tipo de problema esta conduciendo a que la
organizacion no sea competitiva con referente a la calidad del producto convirtiéndose

en una fuerte debilidad que la empresa debe mejorar.

A su vez la empresa no realiza un diagnostico interno y externo para identificar el
contexto de sus debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas para dar
cumplimiento a los objetivos de la entidad, entre otro aspecto los procesos y
procedimientos que la entidad maneja no estan levantados de manera correcta ya que
sus entradas, salidas de cada actividad no estan estructurado y por ende los recursos

gue maneja no existe un control y responsabilidad del uso del mismo.

Con respecto al enfoque al cliente la empresa menciona que cuenta con una pagina
web para agilitar los procesos de compra, pero no existe ningn seguimiento a los
clientes con respecto a la satisfaccion y que la empresa no aplicado un buzon de quejas

para identificar debilidades del producto.

Otro aspecto importante que se pudo analizar la planificacién de cambios no se lleva
a cabo de manera coordinada las tomas de decisiones lo realizan de manera inoportuna,
lo que la mayoria de veces ha provocado destiempo en la entrega del producto

terminado generando mal estar en el consumidor final.
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También menciona que cuando han realizado auditorias los hallazgos identificados
no se han dado seguimiento de manera adecuada a fin de trasformar los riesgos en
oportunidades dejando pasar desapercibido aspectos que pueden afectar los procesos

de la organizacion.

Con este proyecto se pretende disefiar un manual de gestion de calidad a fin de
mejorar la competitividad, mediante la aplicacion de la Norma Internacional 1SO

9001:2015 y generar mejoras continuas en el proceso de produccion.

6.3. Justificacion

Se considera que la propuesta de la investigacion, permitird a la Empresa de Lacteos
Abellito S.A. orientar a disefiar una manual de gestion de calidad basado en la Norma
Internacional 1SO 9001:2015 con el propdsito de generar mejoras continuas en los
procesos de produccion a fin de alcanzar estdndares de calidad en sus productos,

enfocando a la organizacion a ser cada vez competitiva en el mercado.

La presente propuesta de investigacion es importante ya que permite adoptar
medidas de gestidn de calidad convirtiéndose en una estrategia que ayuda a mejorar su
desempefio en cada uno de los procesos, procedimientos para regular los estdndares
de calidad del producto, estableciendo parametros legales y reglamentarios y de esta

manera satisfacer las necesidades de los clientes.

La investigacidn es beneficiosa ya que permite aplicar un manual vinculada en los
principios de la Gestion de Calidad: como es el enfoque al cliente, liderazgo,
compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basados
en la evidencia y la gestién de las relaciones para mejorar la eficiencia competitiva y

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos.

Es por ello que la propuesta de desarrollar un manual de gestion de calidad, no solo
es pensando en el beneficio que obtendrd la empresa con esta investigacion, sino
también en el beneficio de los clientes con el fin de aumentar la competitividad y

satisfaccion.
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6.4. Objetivos

6.4.1. Objetivos Generales

Disefiar un manual de gestion de calidad y competitividad para la empresa de
Lacteos Abellito S.A.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Establecer objetivos y alcance del manual de gestién de calidad a fin de
identificar los requisitos de la calidad del producto.

e Desarrollar el mapa de procesos, identificando los factores gobernantes,
agregador de valor y de soporte

e Realizar el manual de gestion de calidad enfocado en la Norma Internacional

ISO 9001:2015 conocer el direccionamiento estratégico.

6.5. Analisis de Factibilidad

6.5.1. Factibilidad Administrativa

La presente investigacion es factible de llevar a cabo puesto que los directivos de
la organizacion facilitan la informacidn necesaria para levantar datos importantes para
el disefio del manual de Gestion de Calidad para mejorar la competitividad de la

empresa.

6.5.2. Factibilidad Legal

La investigacion es factible de manera legal puesto que la empresa se base en todos
los aspectos legales ya que cumple con las obligaciones del estado comprendiendo con
los parametros determinados por la ley por tanto se ampara y rige segin lo que manda
la Constituciéon de la Republica, Buenas Practicas de Manufactura BPM, Servicio

Ecuatoriano de Normalizacion INEN y demas leyes, reglamentos y disposiciones que
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tengan relacion con las actividades productivas de la organizacion empresarial, sin
dejar de lado la importancia de aplicar estandares de calidad en la produccién guiada

en la norma internacional 1SO 9001-2015.

6.5.3. Factibilidad Econdmica

La factibilidad de disefiar un manual de gestion de calidad en la empresa de lacteos
Abellito S.A. es un punto que involucra el factor econémico, donde al ser una empresa
que posee recursos Yy al ser una empresa constituida legalmente, la gerencia asigna
recursos para la ejecucion del presente trabajo, tomando como una inversién que a

futuro va a beneficiar en el control de calidad de sus productos.

6.6. Metodologia — Modelo Operativo

Aplicando la gestion de calidad en base a los puntos de la normativa 1SO 9001:2015
se disefid el manual donde consta de los siguientes principios:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso de las personas

e Enfoque a procesos

e Mejora

e Toma de decisiones basada en la evidencia

e Gestion de las evidencias

A continuacion se aplicara todos los debes de la normativa
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Titulo

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD Documento N#
AB- MGC-001
Tipo de Documento: Revision N2
MANUAL 00

Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por: | Pagina 2 de 52

OBJETIVO DEL MANUAL

El objetivo del presente manual se describio la estructura, contexto, procesos,
responsables, métodos de medicidn, control y mejoramiento contintia de la Gestion de
Calidad (SGC) basado en la Planificacion Estratégica de la empresa Abellito S.A.

1. INFORMACION DE LA EMPRESA

Razon social: Abellito S.A.

Actividad comercial: Produccion y comercializacion de lacteos

Industria: Sector de lacteos

2. REFERENCIAS NORMATIVAS.

ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de Calidad

Términos y definiciones

Trazabilidad.- Considerada como la capacidad para seguir el historico, la aplicacion

o la localizacion de un objeto.

La politica de calidad. - Es una breve descripcion donde se explica lo que integra en
el manual de gestion calidad y que demuestra el compromiso de la direccion de
implantar un sistema de gestion de la calidad orientado a la atencién del cliente y la

mejora continua.
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Los objetivos de calidad. — Es la alineacion con la organizacion siendo metas, retos
que se definen a partir de la Planificacion Estratégica de la empresa y de su politica de
calidad.

La satisfaccion del cliente. — Son factores de medida de como los productos y
servicios suministrados por una empresa cumplen o superan las expectativas del
cliente. La satisfaccion del cliente es el nimero de clientes, o el porcentaje del total de
clientes, cuyo reporte de sus experiencias con una empresa, sus productos, o sus

servicios superan los niveles de satisfaccion establecida.

Queja. — Son aspecto de medicion donde demuestra el cliente disconformidad, enojo

0 resentimiento.

Sugerencia. - Es donde el cliente expresa su punto de vista sobre el producto o servicio

planteado cambios sobre el mismo.

Mejora continua. — Son factores para la mejora de procesos operativos que se basa en
la necesidad de revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reduccién
de riesgos enfocar al alcance de las oportunidades y otros factores prioritarios que

permiten la optimizacion actividades de la organizacion.

Profesiograma. — Documento administrativo que organiza la interrelacion,
interactuacion e interdependencia de un puesto de trabajo desde tres puntos de vista:
el de Gestion del Talento Humano, el de Seguridad Ocupacional y el de Salud Laboral,

en el cual se resumen las aptitudes y capacidades.
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SGC. - Sistema de gestion de la calidad.

Propiedad. - Es un poder directo e inmediato sobre una cosa, que atribuye a su titular
la capacidad de gozar y disponer de la cosa sin mas limitaciones que las que

establezcan las leyes.

Proveedor. — Considerando una empresa 0 persona natural que proporciona materia

prima e insumos para el desarrollo del bien o servicio a otras personas o0 empresas.

Indicador. — Factor de medicion de caracteristicas especificas, observable que puede
ser usada para mostrar los cambios y progresos que se da en una organizacion hacia el

logro de resultados especificos.

Auditoria. - Puede decirse que la auditoria es un tipo de examen o evaluacion que se

lleva a cabo siguiendo ciertas herramientas y métodos.

3. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Compresion de la organizacion y de su contexto

Abellito S.A. es una empresa industrial de lacteos que se dedica a la produccion y
comercializacion de leche fresca liquida, crema de leche liquida, yogurt y helados, es
una empresa enfocada a trabajar con el entorno social, puesto que la materia prima
adquirida lo realiza a los pequefios productores del area esto ha permitido que
promueva el crecimiento del sector de lacteos y por ende los ingresos econémicos mas

importantes en nuestro pais.
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Actualmente la planta central de produccion esta ubicada en la ciudad de Latacunga
en la provincia de Cotopaxi en la Panamericana Sur Km. 2 %2, los principales puntos
de venta que distribuye es: Ambato, Riobamba, Quito y Manabi, su amplia experiencia

ha permitido la permanencia en el mercado.

Abellito S.A. inicia sus actividades en el afio 2000, actualmente cuenta con 20
colaboradores distribuidos jerarquicamente, la experiencia de la Sra. Paola Nieto de
Plaza Gerente — Propietario ha permitido que la empresa permanezca en el mercado

con su producto estrella los helados la Avelina.

La empresa se maneja bajo la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia
Sanitaria (A.R.C.S.A) y las Buenas Précticas de Manufactura (B.P.M.) lo cual lleva
un total control de las actividades de fabrica con el propésito de dar cumplimiento

con las normas de sanidad durante las entradas y salidas del proceso de produccién.
MISION
Obtener productos de alta calidad sanitaria con la finalidad de satisfacer las
necesidades de nuestros clientes. Difundir el compromiso de la filosofia de buenas
practicas de manufactura en todo el recurso humano de Abellito S.A.

VISION

Ser lideres en el mercado de los productos lacteos ofreciendo calidad y apoyados en

un sistema d buenas practicas de manufactura para una mejora continua.
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Cuestiones internas y cuestiones externas

La empresa Abellito S.A. determinara sus cuestiones internas y externas en base a la
descripcion de un manual de funciones donde se especificaran las funciones y cargo
de cada departamento, a su vez se aplicara la herramienta FODA donde se identificara
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas siendo factores importantes de
analisis y la herramienta PESTEL,; considerando que son métodos adecuados para

tener informacion necesaria de la organizacion.

Tabla 27

Cuestiones internas y externas

CUESTIONES INTERNAS CUESTIONES EXTERNAS
Clima organizacional Cuestiones politico
Relaciones publicas Proveedores
Cuestiones comercializacion — ventas Cuestiones econdmicas
Cuestiones de produccion Clientes
Cuestiones tecnologicas Legal
Cuestiones canales de distribucion Social

Fuente: Propio Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Comprension de las necesidades y expectativas de los partes interesadas

Se han identificado las partes interesadas y sus requisitos, adicional se establecid el

seguimiento y revision en la siguiente informacion:

Tabla 28.

Comprensidn de las necesidades y expectativas de los partes interesadas

Partes interesadas

Necesidades/expectativas

Medios para el

seguimiento y medicion

Gerente Propietario

Clientes satisfechos -

margen de utilidad

Control de ventas

Producto de calidad -

aumentar la produccion

Clientes o Encuestas de satisfaccion
precios justos
Salarios — cumplimiento Roles de pagos al dia y
Trabajadores de beneficios de ley - control de pago de
incentivos beneficios de ley
Materia prima de calidad - Registro de entrega y
Proveedores

despachos

Competencia

Producto competitivo -

aumento de ventas

Sondeo de marcas

Instituciones regulatorias

Cumplimiento de la
regulacién-pago a tiempo

de impuestos

Documentos de

regulaciones al dia.

Fuente: Propio

Elaborado por: Ing.
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Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad.

El alcance del manual de gestion de calidad se va a desarrollar e implementar en el

proceso de lacteos de la empresa Abellito S.A. ubicada Provincia de Cotopaxi,

Panamericana Sur la Avelina Km. 16 .

El Manual de gestion de calidad y sus procesos

Abellito S.A. a partir del alcance del manual de gestion de la calidad identifica la

secuencia e interaccion de los procesos en funcién de su naturaleza, gobernantes,

cadena de valor y de apoyo, la estructura y desagregacion de los procesos que

conforman el manual de gestion de calidad de acuerdo a su jerarquia se realiza en el

orden siguiente:

68



Figura 19. Mapa de procesos

!

PROCESOS GOBERNANTES

—— —

\4
A

> PROCESO AGREGADOR DE VALOR <

HOMOGENEIZACION

DE LA LECHE MOLDEADO Y

PRENSADO

MEZCLA
INGREDIENTES

REQUERIMIENTO
PEDIDOS

HOMOGENEIZACION MEZCLA
YOGURT ‘ INGREDIENTES MADURACION

RECOLECCION DE PROCESOS DE PROCESO DE
LECHE PASTEURIZACION ATEMPERADO

HOMOGENEIZACION
DEL HELADO

MEZCLA +
INGREDIENTES MATECAcION

ENVASADO

ALMACENADO-
TEMPORALIZADO
- REFRIGERACION

Y

PROCESO HABILITANTES DE SOPORTE <

Fuente: Propio Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso.

Generalidades

El compromiso que tiene la alta direccion de Abellito S.A. es comprometerse en
designar los recursos suficientes (humanos, econdémicos, tecnoldgicos e infraestructura
con el fin de incentivar al personal para que se involucre con las actividades y mejora

del manual de gestion de calidad.

La alta direccion consiste en establecer la politica de calidad y objetivos de calidad
bajo el contexto y direccion estratégica de la organizacion, promueve el uso del
enfoque a procesos y pensamiento basado en riesgos, es responsabilidad de la
direccién demostrar liderazgo y rendir cuentas a las partes interesadas de manera

periddica.
1. Establecimiento de la politica y objetivos de calidad.
2. Revisiones gerenciales del manual de gestion de calidad.
3. Promueve un enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en riesgos
4. Obtiene permisos de funcionamiento anualmente rindiendo cuentas a los

organismos de control de las actividades desarrolladas en la empresa.
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Enfoque al cliente.

La alta direccion se asegura de determinar, comprender y cumplir todos los requisitos
técnicos y legales para velar por la satisfaccion de los clientes y sean determinados y
cumplidos para un aseguramiento de la calidad del servicio y productos de lacteos el
mismo que permita recibir las quejas y sugerencias midiendo la aceptacion del cliente

externo.

Politica.

Establecimiento de la Politica

La politica de calidad es establecida por la alta direccion, esta es apropiada al contexto
de la empresa, proporciona un marco de referencia en base a los objetivos de la calidad,;
incluyendo el compromiso de cumplir los requisitos aplicables y mejora continua del

sistema de gestion.

Abellito S.A. ha establecido la politica de calidad en base a su planificacion estratégica

y objetivos la misma que permite alcanzar la eficiencia de la organizacion.

“La politica de Abellito S.A. es ofrecer productos lacteos de calidad, asegurando la
satisfaccion de sus clientes y la mejora continua de sus procesos mediante el
cumplimiento de los objetivos de calidad y cumplimientos de los requerimientos

legales vigentes del pais.”
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Comunicacion de la politica de calidad.

La politica de calidad estd disponible en el manual de calidad como informacion
documentada, a mas de esto estd expuesta dentro de las instalaciones, disponible para
las partes interesadas, serd puesta a disposicion fisicamente al ingreso de la

organizacion y en el area de acceso del personal y/o clientes internos y externos.

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

El manual de gestién de calidad la alta direccion asigna un responsable que asegure el

cumplimiento de las actividades de la organizacidn, es responsable de reportar sobre

el desempefio del manual de gestion de calidad y de cualquier oportunidad de mejora,

asigna la responsabilidad y autoridad para asegurarse de la conformidad de la gestion,

de que los procesos generan las salidas previstas, promover el enfoque al cliente y para

asegurar la gestion del cambio, asegurarse de la empresa Abellito S,A. cumpla los

siguientes aspectos:

1. Asegurar la conformidad del manual de gestion de calidad de Abellito S.A. con
los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

2. Asegurar que los procesos establecidos en la empresa estén generando salidas
previstas.

3. Informar al gerente propietario sobre el desempefio del manual de gestién de
calidad y las oportunidades encontradas para la mejora del sistema.

4. Asegurar que se posea un enfoque basado al cliente en todas las actividades de la
empresa de lacteos Abellito S.A.

5. Asegurar de que la integridad del manual de gestién de calidad se mantiene cuando

se planifica e implemente cambio en el mismo.
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PLANIFICACION

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Las acciones tomadas por Abellito S.A., para abordar los riesgos y oportunidades, son
proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos lacteos y estan
recogidas en las matrices de analisis interno PCI y Externos POAM.

Andlisis interno PCI

Tabla 29.

Capacidad Directiva

Capacidad Fortalezas Debilidades Impacto
Directiva Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio Bajo
1. Imagen X X

corporativa
2. Disposicion de X X

planes

estratégicos

3. Respuesta a X X
condiciones

cambiantes
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4. Flexibilidad de X X
la estructura

organizacional

5. Comunicacion X X
y control
gerencial

6. Enfoque X X
empresarial

7. Habilidad para X X

atraer y retener
gente altamente

creativa

8. Habilidad para X X
responder a la
tecnologia

cambiante

9. Agresividad X X
para enfrentar

la competencia

Conclusion: De acuerdo al andlisis interno en cuanto a la capacidad directiva
podemos mencionar que tiene fortalezas medias y debilidades medias, alcanzando
un impacto medio dentro de la empresa, debiendo trabajar en las debilidades con fin

de transformar en vias de mejora continua.

A= Alto M= Medio B= Bajo
Fuente: Tomado de Serna, H. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Tabla 30

Capacidad Competitiva

Capacidad

Competitiva

Fortalezas

Debilidades

Impacto

Alto | Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo | Alto

Medio | Bajo

1.

Producto
reconocido en
el  mercado,

calidad, marca

X

X

Fidelizacién de

los clientes

Permanencia en

el mercado

de
de

distribucién y

Manejo

canales

venta

Experiencia en

el mercado

de

semaforizacion

Manejo

del producto
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7. Ventaja sacada X X
del mercado

competitivo

8. Control de X X
clientes fijos y
satisfechos

9. Habilidad para X X
competir

precios

Conclusion: Al analizar la capacidad competitiva que maneja la empresa con los
factores identificados se evidencia que tiene fortalezas medias al igual que las

debilidades generando un impacto medio en el entorno competitivo que se encuentra

la organizacion.

A= Alto M= Medio B= Bajo

Fuente: Tomado de Serna, H. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Tabla 31
Capacidad Financiera
Capacidad Fortalezas Debilidades Impacto
Financiera Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
1. Capital X X
circulante
disponible
2. Capacidad de X X
endeudamiento
3. Indice de X X
solvencia
4. Rentabilidad, X X
retorno de la
inversién
5. Buena relacion | X X
con entidades
financieras
6. Habilidad para X X
mantener el
esfuerzo ante la
demanda ciclica
7. Elasticidad de X X
la demanda de
precios
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8. Manejo de X X
punto de
equilibrio  de
precios en el

mercado

9. Plan de X X
recuperacion de

ventas

Conclusidon: De acuerdo la capacidad financiera se puede evidenciar fortalezas medias
y bajas, mientras que las debilidades en su gran mayoria son medias y su impacto es

medio y bajos con aspectos de capacidad de endeudamiento y manejo de punto de

equilibrio con respecto al precio

A= Alto M= Medio B= Bajo

Fuente: Tomado de Serna, H. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Tabla 32
Capacidad Tecnoldgica
Capacidad Fortalezas Debilidades Impacto
Tecnologica Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
1. Innovacién y X X
desarrollo
2. Nivel de X X
tecnologia
utilizado en
los productos
3. Valor X X
agregado  al
producto
4. Mano de obra X X
capacitado
5. Maquinaria de X X
ualtima
tendencia
6. Manejo de X X
procesos
sistematizado
S
7. Procedimient X X
0S
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identificados

por cargos

8. Manejo de X X
base de datos

de clientes

9. Control de X X
informacion

sistematizada

Conclusiones: De acuerdo al analisis de la capacidad tecnoldgica la organizacion
cuenta con factores que fortalecen de manera media y baja y por ende su impacto en
su gran mayoria es medio y bajos en aspectos de innovacion y desarrollo, manejo de

procesos sistematizados.

A= Alto M= Medio B= Bajo

Fuente: Tomado de Serna, H. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Tabla 33

Capacidad del Talento humano

Capacidad del
Talento humano

Fortalezas

Debilidades

Impacto

Alto

Medio | Bajo

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio Bajo

1. Permiso
Talento

Humano

de

2. Experiencia

el sector

en

3. Estabilidad

laboral

4. Constante

capacitacion

5. Rotacion
trabajadores

de

Ausentismo

Motivacion

Remuneracion

© o N o

Beneficios

ley

de

X X| X| X

con respecto a este factor.

Conclusion: Con respecto a la capacidad del Talento Humano la entidad cuenta con

mayores fortalezas medias generando un impacto medio, las debilidades son minimas

A= Alto M= Medio B= Bajo

Fuente: Tomado de Serna, H.
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NIVEL DE CALIFICACION DEL PERFIL DE LAS CINCO CAPACIDADES

Tabla 34

Nivel de calificacion (PCI)

ificacion GRADO GRADO IMPACTO

Capacidad Fortalezas Debilidades

Alto | Medi | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo

0

DIRECTIVA 1 2 2 0 4 0 1 6 2

COMPETITIVA 0 3 2 0 4 0 1 6 2

FINANCIERA 1 2 3 0 3 0 1 6 2

TECNOLOGIC 0 3 3 1 2 0 0 6 3
A

TALENTO 1 4 2 1 1 0 2 5 2
HUMANO
Total 3 14 | 12 2 14 0 5 29 14

A= Alto M= Medio B= Bajo

Nota: Tomado de Serna, H. Planeacion y Gestion Estratégica
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Anélisis del entorno (POAM)
Tabla 35.
Macro ambiente
OPORTUNIDA | AMENAZAS IMPACTO
FACTOR DES
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Econdmico
Inflacién X X
PIB X X
Desempleo X X
Deuda externa X X
Impuestos X X
cambiantes
Recesion X X
Crisis economica X X
Baja del precio del X X
petroleo
Déficit X X
presupuestario
Politico / legal
Constitucion X X
Estabilidad X X
politica
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Acuerdos

politicos

Golpes de estado

Baja de salarios

Aranceles a las

importaciones

Restricciones a las
exportaciones

Programas de

incentivo agricola

Rotacion de

cargos directivos

Socio-cultural

Impulso en el
sector de lacteos

Seguimiento  de
programas del
sector

Camparias de
“Primero lo

nuestro”

Politica salarial

Renovacion

industrial

Crecimiento

demogréfico

Patrones

culturales

Desplazamiento

geogréficos
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Habitos de
consumo

cambiante

Tecnoldgico

Posibilidad de
adquirir

tecnologia

Control de altos
estandares de

calidad

Evaluacion de

tecnologia

Velocidad de la

innovacion

Inversion en
investigacion y

desarrollo

Impulso del
sistema nacional
de transferencia
INIAP

Ecoldgico

Materia prima

existente

Incremento de
contaminacion

ambiental

Leyes de
proteccion

medioambiental
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Conciencia socio

ecoldgico

Cambio climético

Legal

Normativas
establecidas  de
salud y seguridad

laboral

Normativa de
empleo

Normativa

medioambiental

Normativa de

consumidor

Conclusion: Se realizo un analisis del entorno general tomando en cuenta factores

politicos, econdmicos,

socio-culturales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales

permitiendo identificar qué aspectos es una oportunidad o amenaza y el impacto que

este causa para la organizacion.

A= Alto M= Medio B= Bajo

Fuente: Tomado de Serna, H. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Tabla 36.

Nivel de calificacion (POAM)

GRADO GRADO IMPACTO
Factores Oportunidades Amenazas

Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Econdmico |0 0 0 2 5 2 2 5 2
Politico / 0 2 1 1 3 2 1 5 3
legal
Socio- 0 1 5 2 0 1 1 1 6
cultural
Tecnologico | 1 4 0 0 1 0 1 5 0
Ecoldgico 0 1 2 1 0 1 1 1 3
Legal 0 3 0 0 1 0 0 4 0
Total

A= Alto M= Medio B= Bajo
Fuente: Tomado de Serna, H.

Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Figura 20. Matriz de las cinco fuerzas competitivas

PODER DE NEGOCIACION DE LOS
PROVEEDORES

Poder de negociacién que tiene la organizaciéon con los
proveedores alcanza una ponderacion MEDIA, puesto
que en el sector existe microempresarios quienes entregan
la leche siendo la principal materia prima para el proceso

de transformacion.

AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES
EN EL MERCADO

El poder de negociacién de nuevos competidores es
ALTO, porque debe tener conocimientos sobre los
procesos de trasformacion de los productos de
yogurt, leche pasteurizada y helados, los mismos
que requieren mayor control de estandares de
calidad y la inversion es alta. Por la manera las
empresas que deseen incorporar deben trabajar en
valor agregado, marca y precio competitivo.

N

Fuente: Michael Porter

RIVALIDAD
COMPETIDORAS

ENTRE EMPRESAS

En la provincia de Cotopaxi existe un gran numero de
empresas que se dedican a la produccién de productos
como leche pasteurizada, yogurt, helados, por tal razén es
ALTO la competencia en este sector los principales
tenemos: Pasteurizador el Ranchito, La Finca, Maribella;
Prodalec, Liberlac Compafiia Ltda., etc.

A

AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

Con respecto a los productos sustitutos dentro del
existe una
variedad de marcas de yogurt, leche pasteurizada,
helados y otras alternativas como gaseosas, jugos,

sector de lacteos es ALTO, ya que

aguas, etc. que satisfagan las necesidades.

i

PODER DE NEGOCIACION DE CLIENTES

Al referirnos del poder de negociacion de los clientes es
MEDIO, puesto que los principales clientes se encuentran
en Latacunga, Ambato, Riobamba, Quito, y Manabi
convirtiéndose en clientes fijos que actualmente posee la
organizacion, el principal poder de negociaciéon es en
aspectos de precio y cantidad de compra.
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Tabla 37

Matriz de perfil competitivo

Abellito S.A Pasteurizadora el Ranchito Maribella Compafiia Ltda. La Finca CIA. LTDA Liberlac CIA. LTDA. Prodalecc
Factores Criticos o Calificacion o Calificacion o Calificacion o Calificacion o Calificacion o Calificacion
.. Peso | Calificacion Calificacion Calificacion Calificacion Calificacion Calificacion
N? | para el Exito Ponderada Ponderada Ponderada Ponderada Ponderada Ponderada
Precios acorde a la
. 0,1 8 0,8 8 0,8 7 0,7 8 0,8 8 0,8 7 0,7
1| competencia
Adquisicion de
materia prima al 0,1 9 0,9 7 0,7 8 08 8 0,8 6 0,6 7 0,7
2 | alcance
Inversién en
i 01 6 0,6 7 0,7 6 0,6 7 0,7 5 0,5 6 0,6
3 | tecnologia
Participaciénenel
0,7 0,4 0,7
4 | mercado 0,1 7 0,7 9 0,9 5 0,5 7 4 7
Reconocimiento de
0,6 0,3 0,5
5| la marca 0,1 6 0,6 9 0,9 4 0,4 6 3 5
Infraestructura
08 0,6 0,6
6 | propia 0,1 9 0,9 9 0,9 8 0,8 8 6 6
Calidad del
08 0,5 0,7
7 | Producto 0,1 6 0,6 9 0,9 7 0,7 8 5 7
8 | Fidelidad del cliente | 0,1 7 0,7 8 0,8 6 0,6 6 0,6 6 0,6 7 0,7
9 | Estabilidad laboral 0,1 8 0,8 7 0,7 6 0,6 7 0,7 5 0,5 8 0,8
Responsabilidad
. 0,6 0,5 0,6
10 | empresarial 0,1 8 0,8 7 0,7 7 0,7 6 5 6
TOTAL 1 74 7.4 80 8 64 6,4 71 7,1 53 53 66 6,6
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Tabla 38

Matriz FODA Inversion en tecnologia

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Imagen corporativa 1. Disposicién de planes estratégicos

2. Comunicacion y control gerencial 2. Enfoque empresarial

3. Manejo de canales de distribuciony | 3. Fidelizacion de los clientes
venta 4. Ventaja sacada del mercado

4. Experiencia en el mercado competitivo

5. Producto reconocido en el mercado, | 5. Habilidad para competir precios
calidad, marca 6. Plan de recuperacion de ventas

6. Capacidad de endeudamiento 7. Maquinaria de ultima tendencia

7. Buena relacion con entidades 8. Control de informacion
financieras sistematizada

8. Valor agregado al producto 9. Constante capacitacion

9. Permiso para preparacion académica | 10. Motivacion
al Talento Humano

10.  Constante capacitacion

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Constitucion 1. Inflacion

2. Acuerdos politicos 2. Desempleo

3. Programas de incentivo agricola 3. Baja del precio del petroleo

4. Impulso en el sector de lacteos 4. Baja de salarios

5. Seguimiento de programas del sector | 5. Aranceles a las importaciones

6. Campaifias de “Primero lo nuestro 6. Crecimiento demografico

7. Haébitos de consumo cambiante 7. Desplazamiento geograficos

8. Control de altos estandares de 8. Posibilidad de adquirir tecnologia
calidad 9. Cambio climético

9. Inversidn en investigacion y 10. Normativas establecidas de salud y
desarrollo seguridad laboral

10.  Materia prima existente

Fuente: Propia
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Tabla 39

Matriz EFI factores internos Empresa Abellito S.A.

Factores Peso Calificacion gilr'lgg?;:jog
Debilidades 47%
1. Disposicion de planes estratégicos 0,05 2 0,1
2. Enfoque empresarial 0,06 2 0,12
3. Fidelizacion de los clientes 0,07 1 0,07
0,04 1 0,04
4. Ventaja sacada del mercado competitivo
5. Habilidad para competir precios 0,03 2 0,06
6. Plan de recuperacion de ventas 0,05 2 01
7. Maquinaria de Gltima tendencia 0,04 2 0,08
8. Control de informacion sistematizada 0,04 1 0,04
9. Constante capacitacion 0,04 1 0,04
10. Motivacién 0,05 1 0,05
Fortalezas 53%
1. Imagen corporativa 0,05 4 0,2
2. Comunicacion y control gerencial 0,05 4 0,2
3. Manejo de canales de distribucion y 0,06 4 0,24
venta
4. Experiencia en el mercado 0,07 4 0,28
5. Producto reconocido en el mercado, 0,04 3 0,12
calidad, marca
6. Capacidad de endeudamiento 0,06 4 0,24
7. Buena relacion con entidades 0,05 4 0,2
financieras
8. Valor agregado al producto 0,04 3 0,12
9. Permiso para preparacion académicaal | 0,06 4 0,24
Talento Humano
10. Constante capacitacion 0,05 4 0,2
Totales 100% »74
4 Fortaleza Mayor
3 Fortaleza Menor
Calificar entre 1y 4 2 Debilidad
Mayor
1 Debilidad
Menor
Fuente: Propia Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Tabla 40

Matriz EFE factores internos Empresa Abellito S.A

Factores Peso Calificacion CEllEEBIET
Ponderada
AMENAZAS 50%
1. Inflacion 0,04 2 0,08
2. Desempleo 0,04 3 0,12
3. Bajadel precio del petréleo 0,06 2 0,12
4.  Bajade salarios 0,05 3 0,15
5. Aranceles a las importaciones 0,05 1 0,05
6.  Crecimiento demogréafico 0,04 1 0,04
7.  Desplazamiento geograficos 0,06 2 0,12
8. Posibilidad de adquirir| 0,05 2 0,1
tecnologia
9.  Cambio climatico 0,06 1 0,06
10. Normativas establecidas de salud| 0,05 2 0,1
y seguridad laboral
OPORTUNIDADES 50%
1. Constitucion 0,04 2 0,4
2. Acuerdos politicos 0,05 2 0,4
3. Programas de incentivo agricola 0,04 3 0,4
4. Impulso en el sector de lacteos 0,05 3 04
5. Seguimiento de programas del 0,06 3 0,4
sector
6. Campaiias de “Primero lo 0,06 4 0,4
nuestro
7. Habitos de consumo cambiante 0,06 2 0,4
4 0,4
3. Control de altos estandares de 0,05 4
calidad
-7 - - -7 0,4
9. Inversidn en investigacion y 0,05 3
desarrollo
10. Materia prima existente 0,04 2 0,4
Totales 100%
4,94
4| Muy Importante
3 3 | Importante
Calificar entre 1y 4 2| Poco Importante
1| Nada
Importante
Fuente: Propia Elaborado por: Ing. Maritza Salguero.
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Tabla 41

Matriz cruzada

MATRIZ CRUZADA

FORTALEZAS

Imagen corporativa

Comunicacion y control gerencial

Manejo de canales de distribucion y venta
Experiencia en el mercado

Producto reconocido en el mercado, calidad,
marca

Capacidad de endeudamiento

Buena relacion con entidades financieras
Valor agregado al producto

ko

oo~

Humano
10. Constante capacitacion

Permiso para preparacion académica al Talento

DEBILIDADES

1. Disposicién de planes estratégicos
2. Enfoque empresarial

3. Fidelizacion de los clientes

4. Ventaja sacada del mercado competitivo
5. Habilidad para competir precios

6. Plan de recuperacion de ventas

7. Maquinaria de ultima tendencia

8. Control de informacion sistematizada
9. Constante capacitacion
10.Motivacion

1.

N Ok WN

OPORTUNIDADES
Constitucion
Acuerdos politicos
Programas de incentivo agricola
Impulso en el sector de lacteos
Seguimiento de programas del sector
Campafias de “Primero lo nuestro
Habitos de consumo cambiante
Control de altos estandares de
calidad
Inversion en investigacion y
desarrollo

ESTRATEGIAS (FO)

1. Plantear estrategias de liderazgo y comprension a
fin de alcanzar una adecuada comunicacion interna

con los colaboradores (F2, 03)

2.Capacitar al personal interno, para lograr la

satisfaccién de los clientes.(F4, O8)

ESTRATEGIAS (DO)

1. Establecer y comunicar politicas y
objetivos de calidad con el proposito de
mantener informacion documentada. (D2,

03)
2. Realizar acuerdos estratégicos con
empresas Yy micro-empresas a fin de

distribuir los productos de forma que pueda
crecer y participar en nuevos mercados.
(D6, 05)
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10.

Materia prima existente

AMENAZAS

1.
2. Desempleo

3. Baja del precio del petroleo
4. Baja de salarios

5. Aranceles a las importaciones
6.
7
8
9
1

Inflacién

Crecimiento demografico

. Desplazamiento geograficos

. Posibilidad de adquirir tecnologia
. Cambio climético

0.

Normativas establecidas de
salud y seguridad laboral

ESTRATEGIAS (FA)

1.Disefiar un manual de cargos y funciones, para
especificar los roles y responsabilidades de la

organizacion. (F2, A2)

2.Plantear un plan estratégico a corto plazo para
mejorar el direccionamiento empresarial. (F75,

A10).

ESTRATEGIAS (DA)

1.

Determinar canales de apoyo en designar
tiempo sea para educacién 0
capacitaciones para permitir el crecimiento
y competencia de los trabajadores. (D2,
Ad)

. Plantear herramientas de medicién de

riesgos y control de calidad para plantear
mejora continuasen los procesos. ( D5,A7)

Fuente: Propia.

Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Para sentar las bases de la Politica de Calidad, se propone alcanzar los siguientes
Objetivos de Calidad:

1.

Facilitar la implantacion del manual de gestién de calidad, asi como su mejora
continua, planteados por los diferentes actores de la comunidad educativa.
Implantar paulatina y periodicamente el manual de gestion de calidad en la
empresa Abellito S.A.

Instituir el manual de gestion de calidad para las carreras de grado, de tal forma
que permitan alcanzar y garantizar un nivel de calidad que asegure su acreditacion,
mediante la revision permanente de los indicadores disponibles sobre las mismas
y puesta en marcha de las acciones de mejora.

Mantener permanentemente informada a la empresa y a la sociedad de sus
actuaciones en materia de calidad, consolidando una cultura de calidad en la

empresa Abelllito S.A.

Para mejorar y alcanzar los objetivos de calidad se plantea las siguientes estrategias a

mejorar.
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Tabla 42

Estrategia FO

ACTIVIDAD INDICADOR
FACTOR OBJETIVO ESTRATEGIA .
ESTRATEGICA PARTICULAR
Liderazgo flexible
1. Plantear estrategias de | Guia a las personas a través
liderazgo y comprensiona | del cambio
Establecer canales de| fin de alcanzar una adecuada | Comunica la visiéon a los
comunicacion a fin de | comunicacion interna con los | demas
_ alcanzar el liderazgo y colaboradores Motivacion  para  logra 80 % de
Liderazgo -y comprension, mediante resultados compromiso de

comprension

capacitaciones
20%

personal actualizado

en un

para tener un

2. Capacitar al personal
interno, para lograr la

satisfaccion de los clientes.

Plan de induccién de atencion

al cliente

Atencion de quejas de los

clientes

Implementacién de un buzén

de quejas

los colaboradores

Fuente: Propia.
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Tabla 43

Estrategia DO

ACTIVIDAD INDICADOR
FACTOR OBJETIVO ESTRATEGIA ’
ESTRATEGICA PARTICULAR
1. Establecer y comunicar Disefio  de politicas 'y
politicas y objetivos de objetivos
calidad con el proposito de |plan de cumplimiento de las| Aumento de

Politicas y
objetivos  de

calidad

Disefiar las politicas y
objetivos de calidad, con
el propdsito y contexto
de la organizacion para | 2-

mantener

direccionamiento

estratégico en un 50%

mantener informacion politicas y objetivos de
documentada. calidad
Realizar acuerdos
e| | estratégicos con empresas y
micro-empresas a fin de
Desarrollar alianzas

participar en

mercados.

distribuir los productos de
forma que pueda crecer y

nuevos

estratégicas

satisfaccion del
cliente,
cumplimiento de
requisitos y
mejora continua
en los procesos

en un 80%

Fuente: Propia.
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Tabla 44

Estrategia FA

ACTIVIDAD INDICADOR
FACTOR OBJETIVO ESTRATEGIA ESTRATEGICA PARTICULAR
Disefiar y determinar el
instrumento normativo de
1 Disefiar un manual de | 9estion institucional a fin de _
cargos y funciones, para describir las funciones de Mejorgr enun
especificar los rolesy | Puestos de trabajo 20% eIN
e desempefio
responsabilidades de la - -
Disefiar un manual de organizacion, Socializar y notificar a los laboral
cargos y  fusiones, colaboradores _ sobre el
Roles y |basados en un plan manual de funciones
responsabilidad | estratégico para mejorar
el  direccionamiento Establecer una plan
empresarial en un 50% estratégico, realizando un
2. Plantear un plan diagnostico  de  factores| Alcanzar los
estratégico a corto plazo para | interno y externos objetivos
mejorar el direccionamiento empresariales en
empresarial. Identificar  estrategias  de un 30%

mejoramiento empresarial

Fuente: Propia.
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Tabla 45

Estrategia DA

FACTOR

OBJETIVO

ESTRATEGIA

ACTIVIDAD
ESTRATEGICA

INDICADOR
PARTICULAR

Comprension
de
organizacion

la

Establecer canales de
apoyo al personal,
mediante permisos para

1. Determinar canales de
apoyo en designar tiempo
sea para educacion o

Apertura de canales de apoyo

Incrementar las
competencias de
los colaboradores

actualizar sus capacitaciones para permitir | empresarial en base a
conocimientos en un | el crecimiento y competencia conocimientos en
20% de los trabajadores. un 20%
Gestionar con entidades
capacitadoras
Establecer herramientas,
mediante la matrizde | 2. Plantear herramientas de|Desarrollar matriz de control
identificacion de riesgos | medicion de riesgos y control | de riesgos en base a la|# de alianzas

y oportunidades para
mejorar procesos en un
50%

de calidad para plantear
mejora  continuasen  los
procesos.

herramienta del Cuadro de
Mando Integral CMI

constituidas

Fuente: Propia.

99

Elaborado por: Ing. Maritza Salgueo




Titulo Documento N2
MANUAL DE GESTION DE CALIDAD AB- MGC-001
Tipo de Documento: Revision N2
MANUAL 00
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Pagina 39 de 52

APOYO

Recursos

Generalidades

Abellito S.A. luego de los andlisis pertinentes determina y proporciona los recursos
necesarios para su desarrollo:

a) Implementar y mantener el manual de gestion de la calidad y mejorar
continuamente.

b)  Aumentar la satisfaccion de los clientes mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Esta provision de recursos para cubrir los requisitos de los actores internos y externos
esta definidos en el cumplimiento de las metas, el control y provision de recursos que

cada proceso necesita de manera oportuna para su normal desemperio.
Matriz aplicada a la empresa Abellito S.A.
Para identificar la aplicacion de la Norma ISO 9001: 2015 se plantea aplicar la matriz
cuyo objetivo fue identificar el nivel de cumplimiento de la normativa en la Empresa

Abellito S.A. para de esta manera analizar la toma de decisiones de manera

empresarial.
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OPERACION

Planificacion y control operacional

La alta direccién planifica, controla e implementa todos los procesos relacionados en
el manual de gestion de calidad, para asegurar el cumplimiento de los requisitos del

producto de lacteos, a su vez implementara las acciones requeridas.

Ademas, se establece los requisitos para el cumplimiento de la norma para el
direccionamiento estratégico institucional y facilita los criterios para el acceso y
aceptacion de los productos y servicio contando con los recursos necesarios
nombrados en la caracterizacidn de los procesos en el mismo que es implementado los

controles necesarios en los procesos.

Requisitos para los productos y servicios

Comunicacion al cliente
1. La comunicacién se ha definido los medios de comunicacion interna y
externa donde contiene:
Informacion necesaria del servicio y productos ofertados.
Consultas
Sugerencias y recomendaciones

Retroalimentacion del servicio y productos hacia el cliente.

o o~ w N

Para evidenciar la comunicacion al cliente se ha implementado carteles y
cartillas informativas presentadas en las instalaciones.
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Disefio y Desarrollo de los productos y servicios

Abellito S.A. cumple con toda la normativa legal vigente aplicable por lo que se
excluye el disefio, planificacion, desarrollo y controles con sus respectivas entradas y
salidas de los productos de lacteos y el mismo para poder reformular un producto para
cumplir la satisfaccion del cliente.

Control de los productos y servicios proporcionados externamente
Generalidades

Abellito S.A. utiliza varios insumos de acurdo a los productos como: leche, helados,
yogurt, otros, ademas para ofrecer los productos se requiere el mantenimiento de
diferentes maquinas y equipos por lo que se contrata el servicio para lo cual se solicita
proformas a proveedores conocidos y la que oferte mejor calidad de productos y precio
es la que se adjudica el servicio requerido.

Produccién y provision del servicio

Control de la provision del servicio

La alta gerencia se asegura que se haya ejecutado la planificacion de servicio solicitado
bajo condiciones controladas:
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1.  Se ajusten al cumplimiento de fichas de productos u hojas técnicas de las

maquinas y equipos.

2. Que los equipos utilizados para la produccion se encuentren en buenas

condiciones si es necesarios informes de calibracion.

3. Actividades de seguimiento para medir y evaluar las caracteristicas de procesos

de produccion contratada (inspecciones rutinarias).

4.  Se disponga de maquinas y equipos necesarios para el desarrollo de las

actividades a desarrollarse.

5.  Designacion del personal competente.

Identificacion y trazabilidad.

El gerente conjuntamente con los jefes de los procesos identifica en los productos

ofertados desde que el cliente ingresa pasando por la calificacidn de satisfaccion hasta

que lo reciba cada cliente con respecto a los requisitos de seguimiento y medicién el

mismo se lo realiza con registro de

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

consumao.

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos de Abellito S.A, tiene el

deber de ofrecer productos de lacteos de los clientes, se identifica, verifica, que los

principales riesgo es en el proceso de transformacion de los productos por fallas de la

maquinaria, para evitar dicho evento la empresa realiza su plan de control adecuado

para evitar perdida de tiempos .
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EVALUACION DEL DESEMPENO

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Generalidades

El manual de gestion de calidad se planifica el seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion necesaria para asegurar la conformidad de los productos ofertados asi

mejorando la eficiencia del manual de gestion de calidad.

El gerente propietario monitorea en conjunto con los jefes de proceso el cumplimiento
de los requisitos ademas existen controles en cada proceso los mismos que ayudan al
control operativo garantizando la conformidad y cumplimiento de los requisitos

detallados en la norma.

Ademas, como tener una organizacion basada por procesos las salidas de uno es la

entrada del otro las mismas que se encuentran siendo evaluadas constantemente.

Satisfaccion del cliente

Para obtener informacion sobre la percepcion de los productos lacteos ofertados por
Abellito S.A. con relacién al cumplimiento de los requisitos establecidos en el manual
de gestion de calidad se emplea el registro de consumo donde el cliente puede dar su

criterio de aceptacion, quejas 0 sugerencias.
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Analisis y Evaluacion

Para el analisis y evaluacion de la informacion y datos obtenidos se recolectard
mediante el registro de consumo donde el cliente puede dar su criterio de aceptacion,
quejas o0 sugerencias las mismas que seran tratadas estadisticamente para tener una
correcta interpretacion de datos donde el comité de calidad analizara los resultados
obtenidos y solicitara tomar las medidas correctivas segn sea necesario tratando de
asegurar la conformidad del desempefio de los diferentes procesos cumpliendo con los
requisitos del servicio y productos ofertados, para la determinacion de resultados de

seguimiento y medicion relacionado a:

Caracteristicas del servicio y productos ofertados.
Satisfaccion del cliente.
Conformidad con los requisitos del producto.

Informacidn que permita la identificacion de riesgos y oportunidades.

o r w Do

Adicionalmente para evaluar la eficacia del manual de gestion de calidad se
realizard mediante un andlisis de los requerimientos de la ISO 9001:2015 con
los cumplidos por Abellito S.A.

Auditoria Interna

El responsable de control de calidad de la empresa Abellito S.A. en conjunto con la
alta directiva planificara el implemento de varios programas de auditoria interna de
la institucion, donde se incluira con qué frecuencia se realice la auditoria, los
responsables, los requisitos de planificacion y la elaboracion de informes para

verificar el cumplimento de las politicas de calidad y los objetivos de calidad.
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Revision por la Direccion

Generalidades

El gerente propietario y el comité de calidad revisan el manual de gestion de calidad
una vez al afio con la finalidad de asegurar la convivencia, adecuacion, eficacia y
alineacién con la planificacion estratégica, y se evidencia mediante reuniones en la

misma que detallara:

1. Entradas de la revision por la direccion:

Estado de las acciones de la revision por las direcciones previas.

Los cambios en las cuestiones internas y externas.

Informacidn sobre el desemperio y la eficacia del manual de gestion de calidad.
Adecuacion de los recursos.

Eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y/ oportunidades.

Oportunidades de mejora.
2. Salidas de la revision por la direccion:
Oportunidades de mejora

Necesidad del cambio del manual de gestion de calidad.

Necesidades de recurso.
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MEJORA

Generalidades

Abellito S.A. llevara a cabo las acciones necesarias para cumplir los requisitos del

cliente y aumentar su satisfaccion.

No conformidad y Accion Correctiva

Abellito S.A. define el Procedimiento para las No conformidades y acciones
correctivas con el fin de eliminar las causas de no conformidad al objeto de prevenir
su reaparicion.

Mejora continua.

Abellito S.A promueve la mejora de la eficacia del manual de gestién de la calidad

mediante la revision de la politica y objetivos de calidad, informes de auditoria interna

y gestion de las no conformidades y revision por la direccion.
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Matriz del nivel de cumplimiento de la Norma ISO y Competitividad en la

empresa de lacteos de la provincia de Cotopaxi.

A continuacion se procede a presentar el diagnostico levantado en el sector de lacteos
y la medicion de cumplimiento de la Norma Internacional 1SO 9001-2015 vy el nivel
de competitividad de la empresa Abellito S.A.

Matriz de nivel de cumplimiento de la Norma I1SO 9001:2015.

Figura 21 Mapa de procesos

Nivel de cumplimiento ISO 9001:2015
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Fuente: Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Analisis:

De acuerdo a la figura 24 de la matriz de nivel de cumplimiento, se puede observar
que la Empresa Abellito S.A. dentro de sus funciones aplica la norma ISO 9001: 2015
en un 69%, teniendo el parametro de Liderazgo como el principal aspecto que emplea
en sus actividades empresariales, seguido es la certera Planificacion que ejecuta en la
toma de decisiones para alcanzar sus objetivos, sin dejar de lado el Contexto donde
determina cuestiones internas y externas pertinentes para el alcance de sus propositos
y su direccion estratégica, cabe destacar que los parametros de Soporte, Operacion,
Evaluacion Desempefio y Mejora su aplicacion son eficientes de acuerdo a los
porcentajes identificados, no obstante el nivel de no cumplimento es de un 31% siendo
bajo ya que no existen parametros que se encuentren fuera del nivel de ejecucién en

dicha empresa.

Por tanto podemos decir que el nivel de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 se
encuentra por arriba del 50%, es decir que la empresa Abellito S.A. en la actualidad
no cuenta con una certificacion de la Norma I1SO pero si ejecuta y aplica cada uno de
los puntos de la normativa, permitiendo la empresa permanezca en el mercado; sin
dejar de lado que siempre es necesario ir constantemente aplicando la Mejora Continua

en los procesos de produccion.

Nivel de Competitividad empresa Abellito S.A.

Para medir el nivel de competitividad empresarial de la empresa Abellito S.A., se
plante6 un Check List con el objetivo de recabar informacidn general y contable donde
se permita analizar pardmetros fundamentales y realizar una comparacion obteniendo

los siguientes resultados.
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Tabla 46

Nivel de competitividad y productividad de la empresa Abellito S.A

PARAMETROE A NIYEL NACIONMAL

F‘FI_EIEIUCEIEIN TODO PHDDUCCID“ DIRECC.
INDICADORES 1] ABRICAGACION I'Iq OTRO% | IDEAL
Promedic LECHE pD MADERA
INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD
Malor agregade -¥A- [ventas - materiag primaz) L 62 9867 | S0.800 ) G&7T600 | 10560 i
Malor agregada [%) bd 02X ST.6% TO4% Gd,0% i
Productividad media Labaral [ ! nimers de bra 150 1T it 20 i
Lot laboral unitaria [costo laboraliventaz) 21x]  1a0u =105 22,05 1
Cﬁmeetitividad cozka labaral [YWaAlCosto Labaral 3.1 2.0 =4 3,8 i
PRODUCTIVIDAD DEL CAPITAL L
Productividad media del capital [V Al&ctives Fijozs {11 ] 0,0 0,0 0,0 1
Intenzidad del Capital [Actives Fijosindmers de pe 9.333.3 S.000 3.000 11.000 1
Taga del sxeedenke [remunsracionssd detives fiasg) o0 000 0,00 0,00 ]
Productividad Taotal |'\-."¢nl:a5|'mal:¢ria5 Erima:'l 3.7 1,6 =4 £, 1
Fuente: Empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura22. Nivel de productividad Valor Agregado Abellito S.A

90,00% 84,0%

45,0%
38,7%
80,00% ,
/00% 70,4% 40,0%
70,00% 64,02% 35,0%
60,00% 30,0%
50,00% 25,0%
9 20,0%
40,00% 37,6% 6 15,9%
0,
30,00% 1>,0% 10,2% 9,6%
’ 10,0%
20,00% 5,0%
10,00% 0,0%
0,00% Costo Ilatéoralllunitario (costo
Valor agregado (%) aboral/ventas)
Fuente: Empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Figura 23. Nivel de productividad Media Laboral Abellito S.A

INDICE DE PRODUCTIVIDAD

12.000,0 11.000

20

10.000,0 93333 9.000

8.000
8.000,0

18,0

6.000,0

17
17

4.000,0

2.000,0

PRODUCTIVIDAD MEDIA LABORAL (VA 'me.n.s'd/aqdel Czp'tal (ACt'IVOS
/ NUMERO DE TRABAJADORES) Fijos/ntmero de personal)

Fuente: Empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero

Figura 24. Nivel de productividad Costo Laboral Abellito S.A

INDICE DE PRODUCTIVIDAD

0,45 0,387288 7.0 63
162 !
0,4 6,0
0,35
5,0
0,3
’ 3,7
0,25 4.0 34
0,2 0,159 3,0
0,15 0,102 0096 2,0 1,6
0,1 1,0
0,05
0 o Productividad Total (Ventas/materias
Costo laboral unitario (costo laboral/ventas) primas)
Fuente: Empresa Abellito S.A. Elaborado por: Ing. Maritza Salguero
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Una vez revisado los resultados arrojados podemos mencionar que el nivel competitivo
de la empresa Abellito S.A de acuerdo a sector de lacteos tiene un valor agregado de
64.02% siendo es un valor que se encuentra en un rango esperado, se recomienda

mantener la productividad y seguir incrementado las ventas para seguir creciendo.
Nivel de cumplimiento Norma de 1SO Abellito S.A
Para una mejor comprension del nivel de cumplimento de la Norma 1SO 9001:2015

en la empresa Abellito S.A. con el objetivo de dar cumplimiento a los siete puntos de

la normativa se ha obtenido los siguientes resultados:
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Tabla 47

Nivel de cumplimiento de la Norma ISO en la empresa Abellito

TOTAL JCUHFLER
REQUISITOS EVALUADOS Y10 AUDITADDS FUNTOS 5 Hi Ha APLICA
FOZIELE= PIIHTO* x PHH704 x FUHTOS

4_ CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 34 27 T 021 1]
4.1Entendiendo |2 organizacion v su contento. 12 3 06T 4 0,33 0
4.2 Entendienda las necesidades v enpectativas de las partes interesad 3 3 1 0 0 0
4.3 Establecimiento del alcance del Sistema de Gestidn de Calidad. T G 0,56 1 0,14 0
d.d Sistema de Gestidn de Calidad. 12 0 0,83 2 0,17 0
5. LIDERAZGO 23 13 #&8 4 07 1]
5.1Liderazgo v compromiso. 1 o 0,31 1 0,03 0
5.2 Palitica. T 4 057 3 043 0
5.3 Baoles, responzabilidad v autoridad. 5 o 1 1] i i
6. PLANIFICACION 25 20 0Bl 5 0.2 0
E.1Acciones para abordar loz riezgos ulas oportunidades. i G 075 2 0,25 0
E.2 Objetivas de calidad v planificacidn, 13 0 077 3 0,23 0
.5 Planificacidn v control de cambios. 4 4 1 0 0 0
7. SOPORTE 46 31 #%| 15 0.33 1]
T.1Recursoz. 23 10 043 15 0,57 0
7.2 Competencia. 4 4 1 0 0 0
7.3 Toma de decisiones. 1 17 1 0 0 0
7.4 Comunicacian. =) = 1 0 0 0
7.5 rformacidn documentada. 13 11 0,85 2 0,15 0
&. OPERACION 110 T4 B38| 33 0.3 3
8.1Planificacién v control operacional. 10 3 039 1 0.1 0
8.2 Requisitos para los productos y servicios. 15 13 087 Z 0,13 0
8.3 Disefio u dezarrolla de los productos v semicios. 30 25 0583 5 0,17 0
8.4 Control de los procesos, praductos v semvicios suministrados externs 20 S 025 15 0,75 0
8.5 Produccidn v provisidn del semvicio. 24 15 0,63 1 035 0
8.6 Liberacidn de los praductos v servicios. 4 1 1 0 0 3
. 7 Contral de 5= zalidas no conformes. 3 G 057 3 0,33 0
9 EVALUACION DESEMPEND 41 20| 05| 20 0.5 1
3.15equimiento, medicidn, andlisis v evaluacidn, 16 1 0,06] 15 0,34 0
3.2 Auditorias Internas. 3 T 075 2 0,22 0
3.3 Bevision por la direccidn. 15 12 0.5 3 0,2 1
10. MEJORA 15 6 06] 4 0.4 5
10.1Generalidades. 1 0 0 1 1 0
10.2 Mo confarmidades v acciones carrectivas. 12 G 0,56 1 0,14 5
10,3 Mejora continua, 2 1] 0 2 1 0
APLICACION TOTAL 150 90012015 294 197 #3% 88 0.3 3

Podemos observar gque el nivel de cumplimiento de la Norma ISO de los siete puntos
de la norma se aplica 294 dentro de la organizacion, siendo aspectos como el contexto
de la organizacion, el liderazgo. la planificacion, soporte, operacién, evaluacion de

desempefio y mejora que han hecho que siga en permanencia la organizacion.
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Anexo 1

ENCUESTA

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MENCION EN SISTEMAS INTEGRADOSDE GESTION DE CALIDAD,
SEGURIDAD Y AMBIENTE

ENCUESTADIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESAS
ABELLITO S.A

La presente encuesta esta dirigida a los colaboradores que prestan sus servicios en la
empresa ABELLITO S.A. cuya actividad principal es la elaboracion y
comercializacion de productos de productos lacteos, a fin de identificar la

productividad y la calidad del producto.

Objetivo identificar los niveles de productividad en cuanto a la calidad del producto y la

satisfaccion del cliente.

INSTRUCCIONES:
Sus respuestas son muy importantes para alcanzar nuestro objetivo.

e Procure ser lo mas objetivo y veraz
e Seleccione solo una de las alternativas.

e Marque con una X el cuadro la alternativa que usted eligio



Datos informantes

¢ Cual es su nivel educativo?

e Secundaria []
e Superior ]
e Posgrado U

¢El ambiente laboral dentro de la empresa es?

e Excelente []
e Bueno []
e Regular ]

¢Dentro de que nivel jerarquico esta su cargo?

e Nivel Directivo []
e Nivel Administrativo []
e Nivel Operativo ]

¢La empresa cada que tiempo ha realizado un diagnostico interno y externo de la

empresa?

e Semestral []

e Anua []
[]

e Cuando la empresa lo requiere

De acuerdo a su criterio (Cémo usted considera que los procesos de la
organizacion estan determinados?

e Por entradas requeridas y salidas esperadas

e Por lasecuencia e interaccion de los procesos
e Por recursos para cada proceso

e Por riesgos y oportunidades que pueden afectar al producto

I R R o

e No tiene determinado los procesos



6. ¢Usted considera que el liderazgo y compromiso de la empresa esta enfocado a?
e Asumir responsabilidades y obligaciones ]
e Remover el enfoque de procesos
e Dar seguimiento a los riesgos

e Comprometer al equipo de trabajo

OO0 O

e El liderazgo y compromiso es autoritario
7. De acuerdo a su criterio (Como considera usted la politica de calidad de la
empresa?

e Es apropiada al propdsito y contexto de la organizacion

e Incluye compromiso de cumplimiento

[
[
e Incluye compromiso de mejora continua ]
e No cuenta con una politica de calidad []

[

e Desconoce que existe

8. ¢Usted por qué medio fue comunicado el cargo y responsabilidad que desempefia?

e Por memorandum
e Por oficio
e Por actas

e Correo electrénico

I 0 I i I

e Laempresa no realiza notificacion

9. ¢Usted considera que los objetivos de calidad esta orientado a?
e Cumplir la conformidad de los productos
e Medir la calidad del producto
e Cumplir la satisfaccion del cliente

e Laempresa no tiene los objetivos de calidad

OO0 OO0

e Desconose el los objetivos de calidad

10. ¢ Usted ha recibido capacitaciones sobre el desempefio de sus actividades?

st [ NO [



11. ;Qué tipo de documentos usted ha recibido sobre los riesgos asociados a su puesto
de trabajo?
e Instructivos

e Registros

O OO

e Manual
e Matriz de levantamiento de informacion 7]

e Laempresa no cuenta con instrumento |:|

12. ;Qué tipo de sistema aplica la empresa para solucionar quejas y sugerencias de
los clientes?
e Buzon de mensajes ]
e Llamadas de seguimiento al cliente [
e Encuesta de satisfaccion M
e Laempresa no usa un sistema

e Desconoce su aplicacion N

13. ¢ Se ha realizado algun seguimiento a los clientes para conocer su satisfaccion?

SI L] NO [

14. ;Cree usted que la competencia tiene la misma capacidad para competir con la

empresa?
S NO []
15. ¢Cual considera que es la principal ventaja competitiva de la empresa?

e Precio ]

e Calidad []

e Servicio de entrega del producto ]

e Atencion al cliente ]

e Marca []

16. ¢ Desearia que la empresa disefie un manual de Gestion de Calidad a fin de mejorar
competitividad?
si NOo [
GRACIAS POR SU ATENCION



Anexo 2

ENTREVISTA

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MENCION EN SISTEMAS INTEGRADOSDE GESTION DE CALIDAD,
SEGURIDAD Y AMBIENTE

La presente entrevista se encuentra dirigida para el gerente general o jefe de
produccién a fin de obtener informacion confiable sobre las actividades de la
produccion de productos lacteos, para el desarrollo de la investigacion con el tema
“LA GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE LAS EMPRESAS
DE LACTEOS EN LA PROVINCIA DE COTOPAXI”.

OBJETIVO: Recolectar informacion para la aplicacion de la investigacion objeto de

estudio.

INSTRUCCIONES: Aplicacion directa a entrevistados:

Fecha:.....cccovvvviniinininnnnns Entrevistado por: Ing. Maritza Salguero



Pregunta N2 1
¢Como controla usted los estandares de calidad de la produccion de la empresa?

Pregunta N2 2
¢Ha escuchado hablar de las buenas practicas empresariales y la norma 1SO 9001-
2015?

Pregunta N2 3
¢Qué herramientas suele utilizar para controlar y mejorar la calidad de sus procesos y

productos?

Pregunta N2 4
¢La empresa cuenta con un sistema de Gestion de Calidad para medir la calidad de su

producto?

Pregunta N2 5
¢Se implementan acciones necesarias para alcanzar resultados planificados y la

mejora continua de los procesos?

Pregunta N2 6
¢Qué nivel de competitividad tiene en el mercado la empresa frente a su

competencia?

Pregunta N2 7
¢Su empresa aplica las normas ISO 9001 dentro del proceso de los productos de

lacteos que elaboran para su comercializacion?



Anexo 3 Aprobaciones del modelo de encuesta y entrevista

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION DE CUESTIONARIO DE
ENCUENTAY ENTREVISTA

Cuestionario dirigido a los gerentes generales /jefes de produccion y trabajadores de
las empresas L&cteas de la provincia de Cotopaxi.

Tema: " LA GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE LAS
EMPRESAS DE LACTEOS EN LA PROVINCIA DE COTOPAXI™".

Apreciacion cualitativa

CRITERIOS Excelente Muy Bueno | Regular | Malo
Bueno
Presentacion X
Claridad en la redaccion X
de los items
Pertinencia de las X

variables con los

indicadores

Relevancia del contenido X
Factibilidad de la X
aplicacion

OBSERVACIONES:

Adjuntas en el documento

Incrementar unas dos preguntas sobre la competitividad para que trabaje sobre las
2 variables

Validado por: Fernando Jiménez

Profesion: Ingeniero Industrial

Lugar de trabajo: Universidad Técnica de Ambato




Cargo que desempefia: Docente

Lugar y fecha de validacion: 09/09/2020

Firma:

Ao
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Anexo 4 Aprobacidn de encuestas por expertos
Ambato, 09 de septiembre del 2020

Ingeniera

Maritza Salguero

ESTUDIANTE DE LA MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS,
COHORTE AGOSTO 2018 DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO.

Presente
De mi consideracion.

En atencion al oficio No. FCA-MAE-001, respecto a la validacion del cuestionario
para aplicacion de la encuesta y entrevista para el desarrollo de la investigacion
denominada ""LA GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE LAS
EMPRESAS DE LACTEOS EN LA PROVINCIA DE COTOPAXI", que se

aplicara a la poblacién en estudio.

Me permito indicar que dicho instrumento ha sido validado, por cuanto cumple

con los objetivos investigativos y sera aplicado para fines académicos.

Atentamente.

Jpredapl
Ing. Ximena Crespo Araujo Mg.

C.C. 1803025392
Tel. 0984687818



INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION DE CUESTIONARIODE
ENCUESTAY ENTREVISTA
Cuestionario dirigido a los gerentes generales /jefes de produccion y

trabajadores de las empresas Lacteas de la provincia de Cotopaxi.

Tema:"LA GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE
LAS EMPRESAS DE LACTEOS EN LA PROVINCIA DE COTOPAXI".

. litat]
CRITERIOS Excelen | Muy Bueno| Regula] Malo
te Bueno r

Presentacion X

Claridad en la redaccion de X

los items

Pertinencia de las variables X

con los

indicadores

Relevancia del contenido X

Factibilidad de la X

aplicacion
OBSERVACIONES:

No existen observaciones, el instrumento estad enfocado a los objetivos de la investigacidn.

Validado por:

Ximena del Rocio Crespo Araujo

Profesion:

Ingeniera de empresas, Mg. Servidor Publico

Lugar de trabajo:




EMPRESA ELECTRICA AMBATO REGIONAL CENTRO NORTE S.A. -
EEASA

Cargo que desempefia:

Administradora del Sistema de Gestién de la Calidad

Lugar y fecha de validacion:

Ambato, 09 de septiembre del 2020

e ;((/ F
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION DE CUESTIONARIO DE
ENTREVISTA

La presente entrevista se encuentra dirigida para el gerentes generales o jefes de
produccion a fin de obtener informacion confiable sobre las actividad de la
produccion de productos lacteos, para el desarrollo de la investigacion con el
tema “ LA GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE LAS
EMPRESAS DE LACTEOS EN LA PROVINCIA DE COTOPAXI”.

N litat]
Criterios Excelent| Muy Buen| Regular| Mal
e Bueno 0 0

Presentacion X

Claridad en la redaccion X

de los items

Pertinencia de las variables X

con los indicadores

Relevancia del contenido X

Factibilidad de la aplicacién X

OBSERVACIONES:

No existen observaciones, el instrumento esta enfocado a los objetivos de la investigacidn.

Validado por:

Ximena del Rocio Crespo Araujo

Profesion:

Ingeniera de empresas, Mg. Servidor Publico

Lugar de trabajo:

EMPRESA ELECTRICA AMBATO REGIONAL CENTRO NORTE S.A.




— EEASA

Cargo que desempefia:

Administradora del Sistema de Gestion de la Calidad

Lugar y fecha de
validacion: Ambato, 10
de septiembre del 2020

Firma:

- = i
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