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RESUMEN EJECUTIVO

Molinos Miraflores S.A. es una empresa que se dedica a la produccion y
comercializacion de harina fortificada, polvillo y afrecho, la misma utiliza maquinaria
de ultima tecnologia y materia prima de excelente calidad para la obtencién del
producto, no obstante el poco perfeccionamiento del perfil empresarial se ve reflejado

en su participacion en el mercado.

La presente investigacion tiene como finalidad analizar los distintos Modelos de
Gestién de Calidad, para recurrir al mas idoneo y adaptarlo a las gestiones de la empresa
con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente, aumentando las ventas y promoviendo

una imagen de calidad en el mercado.

La investigacion de campo aplicada a los clientes de la empresa, indican que es de vital
importancia tomar acciones correctivas en los aspectos de satisfaccion, promocion del
producto, puesto que la mayoria de clientes consideran como falencias a los aspectos

mencionados por lo que se debe corregir para mejorar la gestion empresarial.

Con esta propuesta se pretende agilitar las gestiones empresariales y aumentar la
participacion en el mercado con la aplicacion de un Modelo de Gestion de Calidad
EFQM que identifica puntos fuertes y areas que requieren una mejora, combinando
criterios e informacion, siendo los mismos una oportunidad que se presentan hoy el
mercado para satisfacer a los clientes con un valor agregado, entendiendo el alcance que
posee la calidad como estrategia para batallar con la competencia desmedida y desleal,
exigiendo un urgente desarrollo e innovacion.

PALABRAS CLAVE:

EMPRESA MOLINERA.

GESTION EMPRESARIAL

PARTICIPACION EN EL MERCADO

MODELO DE GESTION DE CALIDAD

EFQM
SATISFACCION DEL CLIENTE

XVi



INTRODUCCION

La incesante generacion de Modelos de Gestion de Calidad, permiten a los empresarios
desarrollar mejor sus gestiones con un enfoque de cero errores dentro de las
organizaciones de ambito industrial, aumentando la satisfaccion de clientes con su
aplicacion, y por tanto la productividad y rendimiento de la empresa. Es por ello, que el
presente proyecto esta orientado hacia un mejoramiento continuo, el mismo que ayudara
al aumento cuantitativo de la participacion en el mercado, logrando una mayor

produccion y beneficio para la empresa.

El presente trabajo de investigacion desarrollado en la empresa Molinos Miraflores
S.A., esta estructurado por capitulos, para lo cual los primeros hacen referencia a la
descripcion y anélisis general del problema, fundamentados en una investigacion
bibliografica y de campo, las cuales en su momento dado sirvieron como base para el
desarrollo de la aplicacion del modelo de gestion de calidad como alternativa de
solucion ante la baja participacion en el mercado; se fortalece la investigacién con
encuestas de opinion, que arrojan informacion indispensable y primordial para llegar a

la propuesta.

En cada una de estas paginas se encuentran la descripcion de técnicas e ilustraciones de
las variables del problema en estudio, para alcanzar objetivos planteados, los mismos
que ofrecen una facilidad al logro de resultados. También encontramos tablas
depuradas y gréaficos; y, puesta en marcha la Aplicacién del Modelo de Gestion de

Calidad EFQM en la participacion en el mercado, con informacion en tiempo real.

Este trabajo no pretende ser la Unica alternativa de solucién ante el problema
investigado, sino un aporte para el estudiante que en el momento dado sabréa dar uso
adecuado y provechoso, como un auxiliar en la larga tarea de aprender, por lo que esta
sujeto a cambios y modificaciones segun la evolucion del tiempo y escenarios

tecnologicos y socio-econémicos del pais.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

Aplicacién de un modelo de gestién de Calidad para la participacion en el mercado
de la empresa “Molinos Miraflores S.A.” de la ciudad de Ambato.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El desconocimiento de un modelo de gestion de Calidad afecta la participacion en

el mercado de la empresa “Molinos Miraflores S.A.” de la ciudad de Ambato.

1.2.1 Contextualizacion

El crecimiento de la industria es uno de los pilares fundamentales en el

desarrollo de cualquier nacion para llegar al éxito industrial, se requiere que

2



las empresas desarrollen competencias en sus productos y procesos a traves
de mecanismos comerciales que incrementen la presencia en el mercado. A
nivel mundial grandes corporaciones han aplicando modelos para que las
gestiones se enfoquen en el objetivo determinado, favoreciendo las areas
sobre las que hay que actuar y evaluar para alcanzar la excelencia dentro de

la organizacion.

La industria ecuatoriana hoy en dia estda mostrado un gran interés en la
calidad, ya sea en sus productos y/o servicios, pero sus directivos no desean
invertir en investigaciones, debido a que la inversidbn no se recupera
facilmente, mostrando gran despreocupacion por la basqueda de mecanismos
que mejoren sus procesos para la obtencion del producto esperado. Los
modelos de calidad optimizan gestiones en la empresa, basandose en

estrategias que se adaptan segun las necesidades.

En Tungurahua, se han registrado a 90 empresas dedicadas a la actividad
industrial, segin la cdmara de industrias de la zona; las mismas que estan
compitiendo y algunas de estas han recurrido a estrategias para mejorar sus
gestiones y su participacion en el mercado, logrando la expansion y
crecimiento a fin de generar en el cliente lealtad y satisfaccion, por lo tanto
el producto y su comercializacion van de la mano y son el reflejo del buen

manejo de las gestiones de la empresa.

En la empresa Molinos Miraflores S.A., el problema objeto de estudio parte
del desconocimiento de un modelo de gestion de calidad que actualmente
estd influyendo en la participacién en el mercado, por lo que se pretende
aplicar el modelo EFQM para que mejore la gestion empresarial y se
perfeccione el servicio con calidad, aprovechando el buen producto que

posee en el mercado.



1.2.2 Analisis Critico

Las empresas del sector molinero buscan optimizar la comercializaciéon de
sus productos, siendo la competitividad la caracteristica a alcanzar,
innovando cada uno de sus aspectos a desarrollar con una debida

actualizacién de informacion de mercado.

Molinos Miraflores S.A., enfrenta una débil participacion de mercado,
debido a que los directivos y los jefes de area no han realizado un analisis
minucioso, sin contar con la carencia de herramientas empresariales

perjudicando su aplicacion de las mismas para corregir desviaciones.

Una fuente de innovacion es la actualizacion de informacion relacionado a
comercializacion, aspecto que forma parte en la decision empresarial, factor
que influye directamente en la problematica y ocasionara un

desconocimiento de la marca en el mercado por falta de publicidad.

La poca capacitacion en temas de interés comercial, es otro factor para que
disminuya el nivel de participacion en el mercado, que conllevara a la
pérdida de clientes, cierre de tiendas propias en la ciudad, siendo esta la

clave del éxito.

Todo lo anterior desencadena en un desconocimiento del modelo de gestion
de calidad, provocando el bajo nivel de participacién en el mercado de la
empresa, puesto que los directivos no han optado por recurrir a acciones

correctivas para enfrentar la situacion en la que se presentan.



1.2.3
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1.2.5

Prognosis

El Modelo de Gestion de Calidad le va a permitir a la empresa Molinos
Miraflores S.A., obtener una mejora continua para reflejarse en la sociedad
con productos y servicios con valor agregado, ampliando su demanda a
nivel local, causando fidelidad de los actuales y futuros clientes, esta
organizacién no ha aplicado herramientas modernas, razon por la cual no se
le ha permitido mejorar su participacion en el mercado, limitando sus

negocios y alianzas estratégicas.

Los directivos al no buscar alternativas de solucién ante la problematica
presentada, corre el riesgo de perder posicionamiento comercial, dando a
la competencia la oportunidad de expandirse Yy reducir utilidades para
Molinos Miraflores S.A., hasta llegar al punto de desaparecer del entorno

productivo de la ciudad.

Delimitacion del Problema

e Limite del Contenido:
Campo: Administracion
Area: Gestion Empresarial
Aspectos:  Modelo de Gestion de Calidad
e Limite Espacial: Empresa “Molinos Miraflores S.A.” ciudad Ambato.

e Limite Temporal: De octubre a diciembre del 2011.
Formulacion del Problema
¢Coémo afecta el desconocimiento de un modelo de gestién de calidad en la

participacion en el mercado de la empresa “Molinos Miraflores S.A.” de la

ciudad de Ambato?



1.2.6 Interrogantes (sub problemas)

¢Cudles son las falencias de la gestion empresarial de “Molinos Miraflores
S.A.” de la ciudad de Ambato?

¢Qué modelo de Gestion de Calidad aplicard la empresa “Molinos

Miraflores S.A.” para vender sus productos?

¢De qué manera se puede aumentar la participacion en el mercado de la

empresa “Molinos Miraflores S.A.” de la ciudad de Ambato?

1.3 JUSTIFICACION

En un mundo globalizado donde hoy en dia la competitividad es un factor clave
para surgir, es necesario considerar a la calidad en todos sus aspectos, basados en
modelos de gestién de calidad que ayuden a optimizar actividades para cruzar
barreras, las mismas que han servido de apoyo en otras empresas que lo han
aplicado, la empresa se ha visto en la necesidad de recurrir a un modelo de calidad

basado en el progreso continuo que mejore la participacion en el mercado.

Con esta investigacion se presume solucionar inconvenientes no solo en beneficio
del producto, mejor aun para las gestiones que se reflejara en el mercado; ya que el
gran interés de la calidad del producto ha influido para propiciar un auge

productivo, cumpliendo asi los objetivos y exigencias del mercado.

Este modelo se basa en atraer a clientes, con un valor agregado, llegando a nichos
que no han sido alcanzados, la misma que sera adaptable a las necesidades de la
empresa y de los clientes. Con este desarrollo bien planificado se corregiran

acciones



La investigacion ha realizarse es factible por poseer informacion de distintas

fuentes bibliograficas sobre el modelo de gestion de calidad, ademas de

informacion primordial de la empresa, existen los recursos necesarios para

desarrollar lo propuesto sin olvidar el involucramiento de todos los miembros de la

empresa con la problematica.

1.4 OBJETIVOS
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1.4.2

Objetivo General

Determinar la aplicacion del Modelo de Gestion de Calidad, mediante un
analisis de adaptabilidad para mejorar participacion en el mercado de la

empresa “Molinos Miraflores S.A.” de la ciudad de Ambato.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de la gestion empresarial, mediante un
analisis F.O.D.A. para determinar acciones correctivas en la empresa
“Molinos Miraflores S.A.”

Analizar el modelo de gestion de calidad més eficaz a través de un estudio
comparativo para adaptarlo a las necesidades de la empresa “Molinos
Miraflores S.A.”

Proponer la aplicacion del modelo de gestion de calidad EFQM,
examinando sus beneficios para mejorar la situacion comercial de la

empresa “Molinos Miraflores S.A.”



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Existe informacion en libros, tesis de grado, fuentes bibliograficas electronicas
relacionados a Modelos de Gestion de Calidad y Participacion en el Mercado, que
serviran de apoyo para llevar a cabo la investigacion, asi como articulos publicados

y tomados de:

Laborda Castillo, De Zuani. (2008) “Fundamentos de Gestion Empresarial” dice:
“Modelo de volumen econdémico de pedido de Wilson. Su objetivo es determinar el
tamafio del lote que hay que comprar o fabricar, de forma que el coste de
aprovisionamiento sea minimo. Esta cantidad o lote econdmico se obtiene al
minimizar la funcion de costes totales, compuesta por los costes de adquisicion y

los de mantenimiento.”



2.2

Thompson Ivan. (Articulo Publicado en Mayo 2006) Derechos Reservados
“Estrategias de Mercado ” dice “Para afrontar las innumerables complejidades que
encierran los diferentes tipos de mercado, los mercad6logos necesitan planificar e
implementar una 0 mas estrategias de mercado con la finalidad de lograr los
objetivos que la empresa o unidad de negocios se ha propuesto alcanzar en su
mercado meta. Teniendo esto en cuenta, en el presente articulo se describen
diversas estrategias de mercado que han sido planteadas por expertos en la materia,
como: Richard Sandhusen, en su libro "Mercadotecnia”, William Stanton, en su

libro "Fundamentos de Marketing”, y Ricardo Romero, en su libro "Marketing".

Valdés Clemente (Publicado 17/6/2010) Fuente: Gestiopolis “Calidad — Gestion”
dice: “Los elementos que caracterizan la Gestion de Calidad Total deben estudiarse
con la mayor minuciosidad para la aplicacion del sistema ya que todos son
importantes, recordemos algunos de ellos: en funcion de la calidad debe estar toda
la organizacion, las personas deben sentirse actores y no espectadores, motivados y
con todos los procesos y actividades interrelacionadas sean productivas o no.

Propiciar un trabajo sin errores desde la primera vez que se realice.
La orientacion hacia el cliente es otro elemento trascendente de esta filosofia.
Pretende una mejora continua y que se mantenga a largo plazo con objetivos de
mejora bien definidos y con un control y seguimiento de estos, sobre todo por
quienes ejecutan la actividad concreta. El costo constituye una cuestion relevante
por lo que el estudio de lo expuesto debe realizarse con detenimiento para su

observacion y aplicacion correctas.”

FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para la investigacion de la problemética se aplicé el paradigma Critico —
Propositivo, puesto que permite interpretar la realidad de la empresa “Molinos

Miraflores S.A.” y contribuir al cambio, con razones que sustentan el conocimiento

9



2.3

dando paso a posibles soluciones, una de ellas la aplicacion de un modelo de
gestion de calidad.

El desconocimiento de un modelo de gestion de calidad esta influyendo de manera
negativa en la participacion en el mercado razon por la cual los directivos ven la
necesidad de tomar acciones correctivas para mejorar sus gestiones y generar
valor agregado en sus productos y servicios. Se cuenta con informacion interna
proporcionada por los miembros de la empresa, como referencia, Yy con
conocimientos relacionados con la problematica, que en su momento dado

sirve de apoyo y complemento para solucionarlo.

También se conservaran los valores corporativos de los miembros de la empresa
quienes estan relacionados con el proceso de investigacion, respetando los mismos
sin interferir el régimen. Se pretende proponer la aplicacion del modelo de gestion
de calidad en la organizacion para que los productos y servicios sean de mayor
agrado a los clientes, generando mayor participacion en el mercado,
contribuyendo al mejoramiento continuo y cumpliendo con los objetivos de la

empresa.

FUNDAMENTACION LEGAL

La presente investigacion se sustentd en la siguiente norma:

Segun la LEY DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR se aplicara el CAPITULO XII
el cual trata del CONTROL DE CALIDAD de acuerdo a los siguientes articulos:

Art. 66.- NORMAS TECNICAS.- El control de cantidad y calidad se realizara de
conformidad con las normas técnicas establecidas por el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacién —INEN-, entidad que también se encargara de su control sin

perjuicio de la participacion de los demas organismos gubernamentales

10



2.4

competentes. De comprobarse técnicamente una defectuosa calidad de dichos
bienes y servicios, el INEN no permitirdA su comercializacion; para esta
comprobacion técnica actuard en coordinacién con los diferentes organismos
especializados publicos o privados, quienes prestaran obligatoriamente sus

servicios y colaboracion.

Las normas técnicas no podran establecer requisitos no caracteristicas que excedan

las establecidas en los estandares internacionales para los respectivos bienes.

Art. 67.- DELEGACION.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion —INEN- y
las deméas autoridades competentes, podran, de acuerdo con la ley y los
Reglamentos, delegar la facultad de control de calidad mencionada en el articulo
anterior, a los Municipios que cuenten con la capacidad para asumir dicha

responsabilidad.

CATEGORIAS FUNDAMENTALES

¢Como afecta el desconocimiento del modelo de gestion de calidad en la
participacion en el mercado de la empresa “Molinos Miraflores S.A.” de la ciudad

de Ambato?

Variables

X = Modelo de Gestién de Calidad

Y = Participacion en el Mercado

11



Categorizacién

VARIABLE INDEPENDIENTE

Administracion

Gestion Empresarial

Calidad

MODELO DE
GESTION DE
CALIDAD

l A 4 i
MALCOM
DEMING BALDRIGE EUROPEO EQFM

Y
(" N\
W Basados en 11
Desarrollar Criterios l
N\ J
Comprobar -
p ) ! . v b

Adaptarlos a [ Agentes ] [ Resultados ]
Necesidades

Liderazgo

Polit & Est Clientes

Personas
Sociedad
Claves

Personas
Alianzas
Procesos
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VARIABLE DEPENDIENTE

Marketing

Gestion Comercial

Estrategias de
Mercado

PARTICIPACION EN
EL MERCADO

Tipos de
Mercado
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DEFINICION DE CATEGORIAS

ADMINISTRACION

Se puede conceptuar a la administracion como el esfuerzo humano coordinado para
obtener la optimizacion de los todos los recursos a través del proceso
administrativo, a fin de lograr los objetivos constitucionales. Guzméan Valdivia
Isaac (1996) Pag. 45

Proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que las personas, trabajando en

grupos, alcancen con eficiencia metas seleccionadas. Harold Koontz (1992) Pag. 68

Proceso de planificacion, organizacion y control del trabajo de los miembros de la
organizacion y de usar los recursos disponibles de la empresa para alcanzar las

metas establecidas. James A. Stoner (1993) Pag. 97

Ciencia social compuesta de principios, técnicas y practicas, cuya aplicacion a
conjuntos humanos permite establecer y mantener sistemas racionales de esfuerzo
cooperativo a través de los cuales se puedan alcanzar propdésitos comunes que

individualmente no es factible lograr. W. Jiménez Castro (1995) Pag. 103

ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA ADMINISTRACION

Epoca Primitiva
 Los miembros de la tribu realizaban actividades de caza pesca y
recoleccion.
» Los jefes de familia tomaban las decisiones de mayor importancia.
« Se conoci6 en forma primitiva la division del trabajo, esto fue originado
por la diferencia de capacidad entre los dos sexos y la diferencia de

capacidad segun las edades de los integrantes de la sociedad.
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Periodo Agricola

Aparicion de la agricultura y de la vida sedentaria.
Toma mayor importancia la division del trabajo por edad y sexo.
La economia agricola de subsistencia deja en un lugar secundario a la caza,

pesca y recoleccion.

Antigliedad Grecolatina

Aparicion del esclavismo.

La administracion se caracteriza por su orientacion hacia una estricta
supervision del trabajo y el castigo corporal como medida disciplinaria.
Bajo rendimiento productivo debido al descontento por el trato inhumano

que sufrian los esclavos.

Epoca Feudal

Las relaciones sociales se caracterizan por un régimen de servidumbre.

La administracion del feudo estaba sujeta al criterio del sefior feudal.

Los siervos se vuelven trabajadores independientes, lo que da origen a los
talleres artesanales.

Surgen nuevas formas de administracion: estructuras de trabajo extensas y

niveles de supervision escasos.

Revolucion Industrial

Aparicion de diversos inventos que propiciaron el desarrollo industrial.
Centraliza la produccion lo que da origen a un sistema de fabricas donde el
empresario es duefio de los medios de produccion y el trabajador vende su
fuerza de trabajo.

Explotacion inhumana del trabajador: horarios excesivos, ambiente de
trabajo insalubre, labores peligrosas.

La complejidad del trabajo hace necesaria la aparicion de especialistas en

administracion.
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Siglo XX

Gran desarrollo tecnoldgico e industrial.

Surge la administracién cientifica con Frederick Winslow Taylor.

Surgen numerosos investigadores de la administracion,

La administracion se torna indispensable en el manejo de cualquier

empresa.

ADMINISTRACION EN AMERICA LATINA

Epoca Prehispanica: Desarrollo de grandes civilizaciones con base en la
administracion de los estados, de los grupos colectivos de trabajo, de los
tributos y de los mercados.

Epoca Colonial: Administracion de las colonias fundamentada en métodos

utilizados en Espafia.

Siglo XIX: Administracion de fabricas de acuerdo con sistemas vigentes en

occidente.

Siglo XX: Administracién dependiente de las técnicas utilizadas en Estados

Unidos.

ELEMENTOS DEL CONCEPTO DE ADMINISTRACION

La mayoria de los conceptos de administracion utilizan los siguientes términos:

1.

Objetivo: La administracion siempre esta enfocada a lograr determinados fines
0 resultados.

Eficacia: Se refiere a lograr los objetivos satisfaciendo los requerimientos del
producto o servicio en términos de cantidad y tiempo.

Eficiencia: Esto es hacer las cosas bien. Es lograr los objetivos garantizando los

recursos disponibles al minimo costo y con la méaxima calidad.
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4. Grupo Social: Es necesario que exista un grupo social para que se de la
administracion.

5. Coordinacion de Recursos: En la administracion se requiere combinar,
sistematizar y analizar los diferentes recursos que intervienen en el logro de un
fin comdn.

6. Productividad: Es la relacion entre la cantidad de insumos necesarios para
producir un determinado bien o servicio. Es la obtencion de los maximos

resultados con el minimo de recursos, en términos de eficiencia y eficacia.

“Con estas definiciones podemos decir que la administracion es el proceso cuyo
objeto es la coordinacion eficaz y eficiente de los recursos de un grupo social para

lograr sus objetivos con la maxima productividad.”

CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION

» Universalidad: Existe en cualquier grupo social y es susceptible de
aplicarse lo mismo en una empresa industrial que en el ejército, en un

hospital, etc.

« Valor Instrumental: Como su finalidad es eminentemente practica, la
administracion resulta ser un medio para lograr un fin y no un fin en si

misma: a través de esta se busca obtener determinados resultados.

« Unidad Temporal: La administracion es un proceso dinamico en el que
todas sus partes existen simultdneamente. Es decir que las etapas del
proceso administrativo se dan todas al mismo tiempo y no de manera

aislada.

« Amplitud de Ejercicio: Se aplica en todos los niveles o subsistemas de una

organizacion formal.
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» Especificidad: Aunque se auxilia de otras ciencias, tiene caracteristicas
propias que le dan un caracter especifico; por lo que no puede confundirse

con otras disciplinas afines.

« Interdisciplinariedad: La administracion se apoya de las ciencias sociales y
es a fin a todas aquellas ciencias y técnicas relacionadas con la eficiencia

del trabajo

« Flexibilidad: Los principios administrativos se adaptan a las necesidades
propias de cada grupo social en donde se aplican, la rigidez en la

administracion es ineficaz.
IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION
La importancia de la administracion radica en que es trascendente en la vida del
hombre, porque es imprescindible para el adecuado funcionamiento de cualquier
organismo social, pues simplifica el trabajo para lograr mayor productividad,
rapidez y efectividad. Incluso en la vida diaria es necesaria la administracion.

¢CIENCIA, TECNICA O ARTE?

e La administracion es en parte una ciencia porque se fundamenta en

principios y métodos.
e Tiene su parte de técnica en la aplicacion o utilidad préactica.
e Y es en parte arte porque en la administracion se necesita de creatividad

para poder alcanzar los objetivos exitosamente. Por lo tanto la

administracion es un conjunto de las tres.
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PADRES DE LA ADMINISTRACION ACTUAL

« FREDERICK TAYLOR
Reconocido como "padre de la administracion cientifica”. Su principal
interés fue la elevacion de la productividad mediante mayor eficiencia en la
produccion y salarios mas altos a los trabajadores, a través de de la

aplicacion del método cientifico.

« HENRI FAYOL
Conocido como "padre de la teoria de administrativa moderna" Dividio las
actividades industriales en seis grupos: técnicas, comerciales, financieras,
de seguridad, contables y administrativas. Advirtio la necesidad de
ensefianza de la administracion. Formulo el proceso administrativo y los 14
principios de la administracion, como los referidos a la autoridad y la
responsabilidad, la unién de mando, la cadena escalar y el espiritu de

cuerpo.

« ELTON MAYO
Conocido como "padre del enfoque de sistemas sociales” de la
organizacion y la administracion. Realizo famosos estudios en la planta de

Hawthorne de la Western Electric Company.

PRINCIPIOS ADMINISTRATIVOS DE FAYOL

1. Division del Trabajo: Este principio se refiere a la especializacion de tareas.

2. Autoridad y Responsabilidad: Fayol dice que no podia haber autoridad sin
responsabilidad y que la responsabilidad es el contrapeso indispensable de la
autoridad.

3. Disciplina: Con este principio Fayol se refiere a la obediencia y a la presencia

de respeto de acuerdo a las normas establecidas en la empresa, porque la
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10.

11.

12.

13.

14.

disciplina es fundamental para la buena marcha de la sociedad y de cualquier
organizacion.

Unidad de Mando: Con este principio Fayol nos dice que un colaborador no
debe recibir 6rdenes de mas de un superior, pues si hay méas de una fuente de
mando se pueden suscitar conflictos, ya que el empleado no sabra si obedecer a
un jefe u otro. Por eso es importante que haya una sola unidad de mando.
Unidad de Direccion: Este principio se refiere a que debe haber un solo jefe y
un solo programa para coordinar el conjunto de operaciones que persiguen un
mismo fin, pues solo asi se lograran los resultados deseados.

Subordinacion del Interés Individual al General: Este principio se refiere a que
debe ser més importante el interés de grupo que el interés personal.
Remuneracion al Personal: Esto se refiere a que el trabajo del hombre debe ser
pagado y este pago debe ser justo.

Descentralizacion vs. Centralizacion: Con respecto se referia a que los jefes
pueden delegar funciones en sus subordinados en la medida de lo posible
Jerarquia: Este principio se refiere a que debe de haber una cadena de mando,
con esto se refiere a los niveles de comunicacion y autoridad deben de ser
respetados, para evitar conflictos e ineficiencias.

Orden: Este principio establece “un lugar para cada cosa y cada cosa en su
lugar”. En una organizacién este principio cambiaria a “un lugar para cada
persona y cada persona en su lugar”.

Equidad: En este principio se establece que todo superior debe ser justo, se
debe tener la voluntad de ser equitativo.

Estabilidad del Personal: Es necesario que haya estabilidad en el personal para
que se dé el desarrollo del empleado.

Iniciativa: Esto se refiere a que es muy importante la creatividad para lograr el
desarrollo de la organizacion.

Espiritu de grupo o Union del personal: Esto se refiere a que debe haber
unién en el personal para que se pueda crear un espiritu de grupo. La unién hace

la fuerza.
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OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION: “Un objetivo administrativo es una
meta que se fija, que requiere de un campo de accién definido y que sugiera la
orientacion para los esfuerzos de un dirigente”, en esta definicion hay cuatro

elementos gue son:

1. Meta

2. Campo de accién

3. Definicion de la Accién

4. Orientacion

A la administracién por objetivos también se le Ilama Administracion de
Resultados, y estimula la toma de decisiones, aumenta la productividad y mejora la

eficiencia

LA CLASIFICACION DE OBJETIVOS EN UNA EMPRESA

Obtener Utilidades (Econdmicos)
Proporcionar buenos productos o servicios
Bienestar de los empleados (Sociales)

Ser eficiente

o K~ DD

Progresar

CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION

1. Universalidad: La administracién se da donde quiera que existe un organismo
social porque en él tiene siempre que existir coordinacion.

2. Especificidad: La administracion tiene sus propias caracteristicas las cuales son
inconfundibles con otras ciencias, va acompariada de funciones econdémicas,
contables, productivas, mecanicas, juridicas, etc. y son completamente distintas.

3. Unidad Temporal: En todo momento de la vida de una empresa en mayor o

menor grado, los elementos administrativos.
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4. Unidad Jerarquica: Todos cuantos tienen caracter de jefes en un organismo
social, participan en distintos grados y modalidades, de la misma administracion.

5. Valor Instrumental: La administracién es un instrumento para llegar a un fin, ya
que su finalidad es eminentemente practica y mediante ésta se busca obtener
resultados determinados previamente establecidos.

6. Flexibilidad: La administracion se adapta a las necesidades particulares de cada
organizacion.

7. Amplitud de Ejercicio: Esta se aplica en todos los niveles jerarquicos de una

organizacion.

El proceso administrativo es ciclico, dindmico e interactivo, como se muestra en el

siguiente gréfico.

PLANIFICACION

o

CONTROL ORGANIZACION

v

DIRECCION

Figura N° 1 Proceso Administrativo

Fuente: Introduccién a la Teoria General de la Administracion.

Autor: I. Chiavenato

Las funciones Administrativas en un enfoque sistémico conforman el proceso
administrativo, cuando se consideran aisladamente los elementos Planificacion,
Organizacion, Direccion y Control, son solo funciones administrativas, cuando se
consideran estos cuatro elementos (Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar) en un
enfoque global de interaccion para alcanzar objetivos, forman el Proceso

Administrativo.
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i - Decisidn sobre los objetivos
PLANIFICACION - Definicion de planes para alcanzarlos

- Programacion de Actividades

- Recursos y Actividades para alcanzar los objetivos
ORGANIZACION ; Organos y Cargos

= Atribucion de autoridades y responsabilidad
- Designacion de cargos
DIRECCION } Comunicacién, liderazgo y motivacion de Personal.

l - Direccion para los objetivos

- Definicion de estandares para medir el desempenio.
CONTROLAR ;

- Corregir desviaciones y garantizar que se realice la
planeacion

Figura N° 2 Teoria General de la Administracion

Fuente: Introduccién a la Teoria General de la Administracion.

Autor: I. Chiavenato

EL PAPEL DEL ADMINISTRADOR

La profesion de administrador es muy variada dependiendo del nivel en que se situe
el administrador, debera vivir con la rutina y con la incertidumbre diaria del nivel
operacional o con la planificacion, organizacion, direccién y control de las
actividades de su departamento o division en el nivel intermedio, o incluso con el
proceso decisorio en el nivel institucional, orientado hacia un ambiente externo que

la empresa pretende servir.

Un administrador debe conocer como se prepara un presupuesto de gastos o
una prevision de ventas, como se construye un organigrama o flujo grama, como se
interpreta un balance, como se elabora la planificacion y el control de produccion,

etc., ya que estos conocimientos son valiosos para la administracion, sin
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embargo lo mas importante y fundamental es saber como utilizarlos y en qué

circunstancias aplicarlos de manera adecuada.

CAMPO DE APLICACION

e EI administrador es un organizador de recursos materialesy humanos

e Estudiando administracion las habilidades y conocimientos que desarrolles te
permitiran detectar, prevenir y corregir errores en la planeacion del trabajo
de las personas

e Como administrador se puede ayudar a las personas a hacer mejor las cosas
y a ser mas efectivos en su trabajo

e El campo de trabajo del administrador comprende todas las Organizaciones
Humanas, Publicas y Privadas, Despachos de Asesoria y servicios como

emprendedor independiente

GESTION EMPRESARIAL

Es la actividad empresarial que busca a través de personas (como directores
institucionales, gerentes, productores, consultores y expertos) mejorar la

productividad y por ende la competitividad de las empresas o negocios.

Una optima gestion no busca sélo hacer las cosas mejor, lo mas importante es hacer
mejor las cosas correctas y en ese sentido es necesario identificar los factores que

influyen en el éxito o mejor resultado de la gestion.

Gestion empresarial es un término que abarca un conjunto de técnicas que se
aplican a la administracién de una empresa y dependiendo del tamafio de la
empresa, dependera la dificultad de la gestion del empresario o productor. Leon
Carlos y Otros (2000) Pag. 164

24



CAPACIDADES Y HABILIDADES DE LA FUNCION GERENCIAL

La funcion gerencial implica tener capacidad para conducir personas, un don
especial para ser reconocidos y seguidos por los subalternos, indudablemente para
esto se requiere capacidad técnica profesional espontanea y otros aspectos

directivos a como se sefialan a continuacion:

e Capacidad para tomar decisiones

e Imaginacion honestidad, iniciativa e inteligencia

o Habilidad para supervisar, controlar y liderar

e Habilidad para visualizar la actividad hacia el futuro
e Habilidad para despertar entusiasmo

e Habilidad para desarrollar nuevas ideas

e Deseo de superacion

FACTORES DE COMPETITIVIDAD QUE AFECTAN LA GESTION

Nivel Micro:
« Capacidad de gestion
» Estrategias empresariales
« Gestion de innovacion
« Practicas en el ciclo de produccion
« Capacidad de integracion en redes de cooperacién tecnoldgica
» Logistica empresarial

 Interaccion entre proveedores, productores y comprado

Nivel Macro:
« Politica de infraestructura fiscal
» Politica educacional

« Politica tecnoldgica
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» Politica de infraestructura industrial
« Politica ambiental
 Politica regional

« Politica de comercio exterior

OBJETIVO DE LA GESTION EMPRESARIAL

El objetivo fundamental de la gestion del empresario es mejorar la productividad,
sostenibilidad y competitividad, asegurando la viabilidad de la empresa en el largo
plazo.

TECNICAS DE GESTION EMPRESARIAL

e Analisis Estratégico: Diagnosticar el escenario identificar los escenarios
politico, econdmico y social internacionales y nacionales mas probables,
analizar los agentes empresariales exdgenos a la empresa.

e Gestion Organizacional o Proceso Administrativo: Planificar la anticipacion
del quehacer futuro de la empresa y la fijacion de la estrategia y las metas u
objetivos a cumplir por la empresa; organizar, determinar las funciones y
estructura necesarias para lograr el objetivo estableciendo la autoridad y
asignado responsabilidad a las personas que tendran a su cargo estas funciones.

e Gestion de la Tecnologia de Informacion: Aplicar los sistemas de informacion
y comunicacion intra y extra a todas las areas de la empresa, para tomar
decisiones adecuadas en conjunto con el uso de internet.

e Gestion Financiera: Obtener dinero y crédito al menos costo posible, asi como
asignar, controlar y evaluar el uso de recursos financieros de la empresa, para
lograr maximos rendimientos, Ilevando un adecuado registro contable.

e Gestion de Recursos Humanos: Buscar utilizar la fuerza de trabajo en la forma
maés eficiente posible preocupandose del proceso de obtencion, mantencion y

desarrollo del personal.
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e Gestion de Operaciones y Logistica de abastecimiento y distribucion:
Suministrar los bienes y servicios que iran a satisfacer necesidades de los
consumidores, transformando un conjunto de materias primas, mano de obra,
energia, insumos, informacién. etc. En productos finales debidamente
distribuidos.

e Gestion Ambiental: Contribuir a crear conciencia sobre la necesidad de aplicar,

en la empresa, politicas de defensa del medio ambiente.

El éxito de una gestion empresarial dependera de muchos factores, por ejemplo, la
localizacion, competencia, etc. Sin embargo el empresario puede crear su propio
modelo segln gestion adaptandose a sus habilidades empresariales y recursos

disponibles actuales y futuros.

Por otro lado cuando el buen empresario productor o administrador esta creando su

propio modelo de gestion debera siempre efectuar lo siguiente:

« Planear a corto, mediano y largo plazo

» Usar herramientas cuantitativas en la toma de decisiones
« Reduccion y control de costos

« Generacion de valor agregado

* Prever el cambio

FUNCIONES BASICAS DE LA GESTION:
» Planeacién
« Organizacién

» Direccién

« Control
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CALIDAD

Autores como Juran, Deming o Crosby han sido considerados por muchos autores
como los grandes teoricos de la calidad. Sus definiciones y puntos de vista han

significado el punto de partida de muchas investigaciones.

Segin Deming la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a
bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el
principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la
inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el
camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es
mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las especificaciones para

reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos.

Para Juran y Gryna 1993 la calidad se define como adecuacion al uso, esta
definicion implica una adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de
disefio) y la medicién del grado en que el producto es conforme con dicho

disefio (calidad de fabricacion o conformidad).

La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente debe tener
un producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de

conformidad apunta a coémo el producto final adopta las especificaciones disefiadas.

La idea principal que aporta Crosby es que la calidad no cuesta, lo que cuesta son
las cosas que no tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con las
especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal
motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es

"Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos."
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Reeves y Bednar (1994) revisaron el concepto de calidad concluyendo que no
existe una definicion universal y global de las mismas sino basicamente cuatro tipos

de definicion:

e Calidad como Excelencia: En este caso se define como “lo mejor” en sentido
absoluto. Esta definicidn es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la
organizacion hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los responsables de
la organizacion definiesen el concepto de excelencia aun con el riesgo de no ser
igual a la concepcion que tendrian los clientes.

e Calidad como Valor: En este caso se segmenta el concepto segun el tipo de
cliente. Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor. Feigenbaum (2001)
sostiene que la calidad de un producto no puede ser considerada sin incluir su
coste y que, ademas, la calidad del mismo se juzga segun su precio.

e Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la calidad
industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patrén preestablecido.
La calidad significa asegurar que el producto final es tal como se ha determinado
seria, esto es, en base a unas especificaciones previas. A partir de este concepto
surge el control estadistico de la produccion.

e Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: Esta definicion surge
del auge de los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta premisa se centra
el concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente. La principal
aportacion es que se reconoce la importancia de los deseos de los consumidores
a la hora de determinar los parametros que determinan la calidad de un producto

0 servicio.

Para Genichi Taguchi (1999) pag. 322. La calidad es algo que esta siendo disefiado
dentro del producto para hacer que este sea fuerte e inmune a los factores
incontrolables ambientales en la fase de fabricacion, dando por resultado, que la

calidad consiste en la reduccion de la variacion en un producto.
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“La definicion de calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara las

expectativas de los clientes con su percepcion del servicio. El desarrollo de la

industria de los servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva Optica del

concepto de calidad que se focaliza mas hacia la visién del cliente. ” Garcia (2001)
Pag. 138

Es de suma importancia también, definir los siguientes conceptos:

La Calidad Programada: Es aquella establecida por la organizacion como
objetivo y que se concreta en las especificaciones de disefio para el producto o
servicio, asi como para los diferentes sistemas de gestion y los procesos

necesarios.

La Calidad Realizada: Es aquella obtenida realmente tras la consecucion del
proceso de produccion o servicio, y que queda plasmada en el producto o

servicio que ofrece la organizacién al cliente.

La Calidad que necesita el Cliente: Es la calidad demandada por éste,
manifestada en sus necesidades y expectativas, y que podra analizarse a través
de metodologias tales como las encuestas de opinion y de satisfaccion, los
grupos de trabajo y mejora con los clientes, los estudios de prospectiva, el
analisis de la oferta de los competidores y las mejoras préacticas, u otros medios

de andlisis y estudio.

CATORCE PASOS DEL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE CROSBY

1. Asegurese de que la direccion esta comprometida con la calidad.
2. Forme equipos para el mejoramiento de la calidad con representantes

3. Determine ddnde se presentan problemas de calidad actual y potencial.
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4. Evalte el coste de la calidad y explique su utilizacion como una

herramienta de administracion.

5. Incremente la informacion de calidad y el interés personal de los

empleados.
6. Tome medias formales para corregir los problemas identificados
7. Instituya una comisién para el programa de “cero defectos”.

8. Instruya a los empleados para que cumplan con su parte en el programa

de mejoramiento de la calidad.

9. Organice una “jornada de los cero defectos” para que todos los

empleados se den cuenta de que ha habido un cambio.
10. Aliente a los individuos para que se fijen metas de mejoramiento

11. Aliente al personal para que comunique a la direccion los obstaculos que

enfrenta en la prosecucion de sus metas de mejoramiento.
12. Reconozca y valore a quienes participan activamente en el programa.

13. Establezca consejos de calidad a fin de mantener informado al personal

de forma regular.

14. Repita todo para enfatizar que el programa de mejoramiento de la calidad

no finaliza jamas.

MAESTROS DE LA CALIDAD

Cada uno de los maestros (Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa y Crosby) explica

la calidad desde diferentes puntos de vista, pero tienen algunos puntos en comun:
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El problema esté en el sistema y solo la direccion puede cambiar el sistema.
La direccion es responsable de todo lo que pasa y por tanto es ella la que

debe comprometerse a cambiar es sistema.

Debemos de actuar de una manera especifica, sistematica y continua. La

direccion tiene que saber dar prioridad a los problemas.

Consequir calidad lleva tiempo. Paciencia. La impaciencia puede destruir un
programa de calidad antes de que éste empiece. Lo que arreglamos de hoy

para mafiana seguro que tiene defectos.

La direccion tiene que liderar y el personal de base tienen que estar
involucrado en el esfuerzo de calidad. Para conseguirlo, debemos darle mas
voz en las decisiones de como debe hacerse el trabajo. La participacion del

trabajador es imprescindible.

Los empleados deben estar formados y deben reciclarse continuamente.

Si lo que se necesita para producir calidad es la mejora continua, entonces lo

que se necesita para dirigir es el aprendizaje continuo.

Los proveedores, la tecnologia y el desarrollo del entorno juegan un papel

importantisimo en la calidad.

CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD

Entendemos por caracteristicas de calidad cualquier propiedad que contribuya a la

adecuacion al uso de un producto, proceso o servicio. El primer paso para

establecer un sistema de control de calidad para un producto, servicio 0 proceso es

identificar sus usuarios y sus necesidades, asi como aquellas de sus caracteristicas
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que determinan su calidad y que deben controlarse frecuentemente. Las

caracteristicas de la calidad estan ligadas a las caracteristicas del servicio.

Calidad

Trazabilidad

Figura N° 3 Caracteristicas de la calidad

Fuente: www.secretariafreelance.es/tag/la-calidad-como-imagen-de-empresa

La medida de la Calidad: “Nada se conoce hasta que se consigue medir”. Una de
las principales cualidades de la calidad, es que ésta es susceptible de medirse en
cualquier circunstancia y momento. Esta capacidad de medicién es un punto
importante de cara a su mejora. Dentro de esta caracteristica la eleccion del
indicador de medida de la calidad es un factor muy importante ya que es
fundamental para saber donde partimos, ver la evolucidon de nuestra actuacion

y fijar objetivos y conseguirlos.

Uno de los tantos aspectos y caracteristicas de la calidad es que el mensaje de la

calidad debe ser comunicado a tres audiencias que son complementarias entre si:

e Los Trabajadores.
e Los Proveedoresy,

e Los Clientes.
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Los fundamentos y demas caracteristicas de la calidad son los siguientes:

e El trabajo bien hecho.

e La mejora continta con la colaboracion de todos

e Comunicacion, informacién, participacion y reconocimiento.
e Prevencion del error y eliminacion temprana del defecto.

e Seguimiento de resultados.

e Indicadores de gestion.

e Satisfacer las necesidades del cliente: calidad, precio, plazo.

e Aplicable a todo tipo de empresas

GRANDES PREMIOS A LA CALIDAD

Premio Nacional de Calidad de EEUU “Malcom Baldrige”

Premio Europeo a la calidad

Premio Deming que es el premio Nacional a la Calidad en Japon

Algunos paises tienen su premio nacional

EL PREMIO NACIONAL DE LA CALIDAD EN ECUADOR ﬁ

La Constitucion Politica de la Republica establece como un deber del Estado
promover el desarrollo de las actividades y mercados competitivos. Debido a esto,
se crea el Sistema de Metrologia, Normalizacién, Acreditacién y Certificacion
(MNAC) como un mecanismo imprescindible para viabilizar las politicas
nacionales orientadas a la creacion de una cultura de calidad, proteccion al
consumidor, promocion de la produccién competitividad e incremento de las

exportaciones en el marco del libre comercio y la globalizacion, como elementos
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necesarios para conseguir la mejora en la calidad de vida de la poblacién. El
Sistema MNAC se crea a través de la emision del Decreto Ejecutivo No- 401 del
22 Mayo del 2000, publicado en el Registro Oficial No- 87 del 30 de mayo
del 2000.

Este Decreto es sustituido posteriormente por el Decreto Ejecutivo No- 3497, del
texto unificado de legislacion del Ministerio de Comercio Exterior,
Industrializacién, Pesca y Competitividad, publicado en el Registro Oficial No- 744
del 14 enero del 2003.

GANADORES 2003: En ceremonia del Dia Ecuatoriano de la Calidad, celebrando
el 26 de Noviembre del 2003, se otorgo medallas al merito de Calidad a

General Motors.

MODELO DE GESTION DE CALIDAD

Un modelo es una descripcion simplificada de una realidad que se trata de
comprender, analizar y, en su caso, modificar. La gestibn de una empresa
permite establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y
estructurado para el diagndstico de la organizacion, asi como determinar las lineas
de mejora continua hacia las cuales deben orientarse los esfuerzos de la
organizacion. Es, por tanto, un referente estratégico que identifica las areas
sobre las que hay que actuar y evaluar para alcanzar la excelencia dentro de

una organizacion.

Un modelo de gestion de calidad es un referente permanente y un instrumento
eficaz en el proceso de toda organizacion de mejorar los productos o servicios que
ofrece. El modelo favorece la comprension de las dimensiones mas relevantes de
una organizacion, asi como establece criterios de comparacién con otras

organizaciones y el intercambio de experiencias. Sosa Pulido (2006) Pag. 39
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La utilizacion de un modelo de referencia se basa en que:

e Evita tener que crear indicadores, ya que estan definidos en el modelo.
e Permite disponer de un marco conceptual completo.

e Proporciona unos objetivos y estandares iguales para todos

Para tener éxito se requiere que los directivos comprendan la necesidad de

fomentar los siguientes conceptos en la empresa:

e Cultura de calidad en la empresa

e Atencion centrada en el cliente creando el maximo valor.

¢ Inculcar en todos la premisa de hacerlo bien, a la primera vez y siempre.

e Crear constancia y perseverancia

o Realizar propuestas de innovacion para mejorar la efectividad

e Establecer que procesos, métodos sujetos a ciclos de mejora continua.

e Contribuir con la sociedad promoviendo valores de calidad, generando un

compromiso con la conservacion del medio ambiente.

“Cada caso se debera de adaptar a la estructura con la que funcione la empresa”
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ESTRUCTURA

MODELO DE CALIDAD
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Figura N° 4 Funciones Principales del Modelo de Calidad

Fuente: www.slideshare.net/funciones-del-modelo
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DIAGNOSTICO INTEGRAL

La mejor forma de iniciar la implantacion y aplicacion de un modelo de calidad es
realizando una evaluacion integral para tener un diagnostico que permita conocer su
situacion actual, sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas y con base
en el resultado, establecer estrategias y mecanismos para facilitar la implantacién

del modelo de calidad.

Durante la implantacion y aplicacion del modelo es necesario evaluar los sistemas y
procesos, a las personas involucradas y los resultados cualitativos y cuantitativos
que se estan observando, para conocer lo que provoca las desviaciones y lo que
causa las limitaciones durante la implantacién del modelo de calidad y las mejoras

proyectadas.

PROCESOS: Para implantar un modelo de calidad se requiere que el personal

involucrado tenga muy claro que se entiende por un proceso.

e Combinacion de métodos, informacidn, materiales, maquinas, gente, medio
ambiente para obtener productos con valor agregado para un cliente.

e Conjunto de actividades para obtener un producto o servicio que satisfaga a
un cliente interno o externo.

e Procesos que fluyen en distintas areas y puestos de la organizacion

funcional.

VENTAJAS DE IMPLANTAR Y APLICAR MODELQOS DE CALIDAD

e Tener oportunidades para corregir procesos que se hayan desajustado con el
tiempo.
e Cambiar la actitud del personal de la empresa.

e Desarrollar y mejorar el nivel y calidad de vida del personal.
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e Mejora continua en la calidad de los procesos utilizados, los servicios y los
productos.

e Lograr que la empresa sea mas competitiva.

e Reducir costos en todos los procesos.

e Aumentar la productividad, efectividad y utilidad de la empresa.

e Asegurar la satisfaccion de los clientes internos y externos.

e Tener productos y servicios con valor agregado.

e Tener aceptacion total de los clientes.

e Tener permanentemente mejores procesos, productos y servicios.

“Un modelo de calidad tiene como objetivo principal en las empresas desarrollar
sisteméaticamente productos, bienes y servicios de mejor calidad para cumplir con

las necesidades y deseos de los clientes .

Requiere de procesos y procedimientos agiles y comprensibles para todos los
involucrados, pasando por las etapas de disefio, materias primas, fabricacion,

distribucidn, entrega y satisfaccion del cliente.

El objetivo es que el modelo de calidad sea adecuado y aplicable a las
caracteristicas de la empresa de que se trate. La base de un buen modelo de calidad
es conocer profundamente las caracteristicas y necesidades de la empresa que lo

aplicara y los deseos y pretensiones de sus clientes actuales y potenciales.

Es necesario que todos los elementos del modelo de calidad se estructuren en forma
tal que permitan un control y aseguramiento de todos los procesos involucrados con

la calidad.

El modelo de calidad consiste en reunir todas las actividades y funciones en forma
tal que ninguna de ellas esté subordinada a las otras y que cada una se planee,

controle y ejecute de un modo formal y sistematico.
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Se requiere ver a la empresa, como un ente dindmico que se retroalimenta del
interior y del exterior y que tiene interacciones e interdependencias con los
diferentes actores relacionados con la empresa. (Proveedores, instituciones de

crédito, clientes, personal, etc.).

Para tener éxito se requiere que los directivos comprendan la necesidad de

fomentar los siguientes conceptos en la empresa:

e Cultura de calidad

e Atencion centrada en el cliente creando mé&ximo valor.

¢ Inculcar en todos la premisa de hacerlo bien, a la primera vez y siempre.

e Constancia y perseverancia de mejorar productos y servicios.

¢ Innovacion para mejorar la efectividad de la cadena de valor.

e Contribuir con la sociedad promoviendo los valores de calidad y generando
un compromiso con el bienestar de la sociedad y con la conservacion del

medio ambiente.

Existen diversos modelos, que previa adaptacion pueden utilizarse en el &mbito

educativo. Los modelos de gestion de calidad mas difundidos son:

e El modelo Deming creado en 1951,
e El modelo Malcolm Baldrige en 1987 y
e EIl Modelo Europeo de Gestion de Calidad, EFQM. en 1992,

MODELO DEMING: CICLO DE MEJORA PDCA

El modelo fue desarrollado por Shewhart y perfeccionado por Deming. Nacio el 14
de octubre de 1900. Estudié ingenieria en la Universidad de Wyoming. EI Doctor
Deming fue el primer experto en calidad norteamericano que ensefid la calidad en

forma metodica a los japoneses. Entre los mayores aportes realizados por Deming
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se encuentran los ya conocidos 14 puntos de Deming, asi como el ciclo de

Shewhart conocido también como PDCA, Planifique, haga, verifique y actué.

El Dr. Deming es posiblemente mejor conocido por sus logros en Japon, se dedicé a
ensefar a ingenieros y altos ejecutivos sus conceptos y metodologia de gerencia de
calidad. Estas ensefianzas cambiarian radicalmente la economia japonesa. En
reconocimiento, la Union Japonesa de Ciencia e Ingenieria instituyé sus premios
anuales Deming para quienes alcanzan grandes logros en calidad y confiabilidad

del producto.

Consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan a cabo sucesivamente:

P.- PLAN  (Planear): Establecer los planes.

D.-DO (Hacer):  Llevar a cabo los planes.

C.- CHECK (Verificar): Verificar si los resultados concuerdan con lo planeado.
A.- ACT (Actuar):  Actuar para corregir los problemas encontrados, prever

posibles problemas, mantener y mejorar.

Planificar: Programar actividades que se van a emprender. Consiste en
analizar, identificar areas de mejora, establecer metas, objetivos y métodos
para alcanzarlos.

e Desarrollar (hacer): Implantar, ejecutar o desarrollar actividades propuestas.

e Comprobar: Verificar si las actividades se han resuelto bien.

e Actuar: Aplicar los resultados obtenidos para identificar nuevas mejoras y
reajustar los objetivos.

Una vez cubierto el ciclo de mejora se reinicia el proceso puesto que siempre habra

posibilidades para mejorar.
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EL CICLO P.D.C.A.

PLANIFICAR es A continuacion,
la primera de todas se DESARROLLA,
las tareas que hay es decir, se realiza
que realizar cuando — ‘ PLANIFICAR 22 3 DESARROLLAR | fisicamente
se pone en marcha la actividad
cualquier actividad. [ I de que se trate.

Finalmente, se ACTUA

. Se COMPRUEBA
tomando medidas ) ‘ ACTUAR — e — s1 lo que se ha

correctoras para ajustar
1a realizacion de la
lo plamificado.

hecho esta de
acuerdo con
lo planificado.

Figura N° 5 El Ciclo P.D.C.A

Fuente: http://leanroots.com/PDCA-Deming.html

EL MODELO BALDRIGE

El modelo Malcolm Baldrige lleva el nombre de su creador. EI modelo esta
elaborado en torno a 11 valores que representan su fundamento e integran el

conjunto de variables y criterios de Calidad:

Calidad basada en el cliente.

Liderazgo.

Mejora y aprendizaje organizativo.
Participacion y desarrollo del personal.
Rapidez en la respuesta.

Calidad en el disefio y en la prevencion.
Vision a largo plazo del futuro.

Gestion basada en datos y hechos.

© © N o g b~ wDdPRF

Desarrollo de la asociacion entre los implicados.
10. Responsabilidad social.

11. Orientacién a los resultados.
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Estos valores han tenido amplias modificaciones a lo largo de los afios. En el afio

1996 aparecid una versién para la educacion que se esta implantando.

El modelo que se utiliza para la autoevaluacién tiene siete grandes criterios que

aparecen recogidos en el cuadro siguiente:

1. Liderazgo: Esta referido a la medida en que la Alta Direccion establece y
comunica al personal las estrategias y la direccion empresarial y busca
oportunidades. Incluye el comunicar y reforzar los valores institucionales, las
expectativas de resultados y el enfoque en el aprendizaje y la innovacion.

2. Planificacion Estratégica: La organizacion determina proyectos de accion
claves, asi como la implementacién de dichos planes y el control de su
desarrollo y resultados

3. Enfoque al Cliente: La organizacion conoce las exigencias y expectativas de
sus clientes y su mercado. Asimismo, todos los procesos de la empresa estan
enfocados a brindar satisfaccion al cliente.

4. Informacién y Analisis: Examina el anélisis de datos e informacién que apoya
los procesos claves de la organizacion y su rendimiento.

5. Enfoque al Recurso Humano: Examinan como el recurso humano esté alineado
con los objetivos de la organizacion.

6. Proceso Administrativo: Examina aspectos como factores claves de
produccion, entrega y procesos de soporte. COmo son disefiados estos procesos,
cOmo se administran y se mejoran.

7. Resultados del Negocio: Examina el rendimiento de la organizacion y la
mejora de sus areas claves de negocio: satisfaccion del cliente, desempefio
financiero y rendimiento de mercado, recursos humanos, proveedor y

rendimiento operacional.

La categoria también examina como la organizacion funciona en relacion con sus

competidores.
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MODELO EUROPEO DE EXCELENCIA EFQM

ANTECEDENTES

En el ambito de la Unién Europea se esta implantando el modelo EFQM de
Excelencia como modelo de referencia. El modelo EFQM surge en la década de los
80, en el ambito de las empresas, ante la necesidad de ofrecer a los clientes,
productos y servicios de mayor calidad, como Unica forma de supervivencia ante la

competencia internacional, procedentes sobre todo de Japon y Estados Unidos.

1988: Se crea la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad por 14

organizaciones con el objeto, ya sefialado, de impulsar la mejora de la calidad.

1992: Cuatro afios mas tarde, se presenta el Modelo Europeo de Gestion de
Calidad, mas conocido como modelo EFQM de autoevaluacion. Siendo el
reconocimiento de los logros uno de los rasgos de la politica desarrollada por la
E.F.Q.M., en 1992 se presenta el Premio Europeo a la Calidad para empresas

europeas.

Para otorgar este premio, se utilizan los criterios del Modelo de Excelencia
Empresarial, 0 Modelo Europeo para la Gestion de Calidad Total, divididos en dos

grupos:

e Criterios Agentes, que describen como se consiguen los resultados (debe ser
probada su evidencia);

e Criterios de Resultados, que describen qué ha conseguido la organizacion
(deben ser medibles).

Este modelo ha experimentado una serie de modificaciones con el fin de adaptarlo a

las peculiaridades.
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! Resultados en
. Personas . . las Personas .
p Politica Resultados Resultados
Liderazgo §§ Estra(egl’.\ B Procesos en los Clientes =] Clave
Alianzas Resultados
. y Recursos . en la Sociedad .

e S INNOVACION Y APRENDIZAJE
© El Moddo EFQM de Exodencia es una marca regisrada

Figura N° 6 Modelo Europeo de Excelencia EFQM

Fuente: http://www.google.com.ec/Modelo_EFQM.png

“El modelo europeo o modelo EFQM se caracteriza porque un equipo (liderazgo)
actla sobre unos agentes facilitadores para generar unos procesos cuyos resultados
se reflejaran en las personas de la organizacion, en los clientes y en la sociedad en
general. Liderazgo es la influencia que se ejerce o se puede ejercer sobre una
colectividad para motivarla y ayudarla a trabajar con entusiasmo por alcanzar unos
objetivos. Es la capacidad de conseguir que otros quieran hacer lo que t0 quieres
que hagan. Proceso es el conjunto de actividades que se desarrollan para los

objetivos propuestos.

El modelo EFQM de Excelencia utiliza un esquema légico, denominado REDER.
Este modelo establece lo que una organizacion necesita realizar sisteméaticamente
en su proceso de mejora continua. RADAR en inglés, determina agentes
facilitadores y unos resultados. Luis Rodrigo Poblete Benitez (2009) Pag. 204

Los agentes facilitadores son:
¢ Enfoque (planificar),

o Despliegue (hacer),

e Evaluacion (verificar) y

¢ Revision (actuar).
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Este esquema légico establece lo que una organizacién necesita realizar:

e Determinar los resultados que quiere lograr la organizacion, tanto en términos
econdmicos y financieros como operativos y de satisfaccion de las expectativas de

los integrantes de la misma

Lo que la orgamizacion consigue

=

Lo que hace la I Lo que hacela
orgamzacion

orgamzacion Evaluacion —
para revisar el [ e ) | Lalogica Reder
enfoque y el y revision las razones
despliegue I para ello

Despliegues

Lo que realiza la organizacion para

poner en prictica el enfoque

Figura N° 7 Método de Puntuacion REDER

Fuente: http://blog.isotools.org/metodologia-reder-en-la-evaluacion-d-el-excelencia

“REDER es el método de puntuacion empleado por EFQM para realizar la

evaluacion.

Los elementos Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision se abordan en los

Criterios Agente y el elemento Resultado debe presentarse en los Criterios

Resultados.

e Planificar y desarrollar una serie de enfoques fundamentados e integrados.
Sefiala lo que se piensa hacer y el por qué.

e EI despliegue indica lo que se realiza para poner en practica y debe estar

implantado, de forma sistematica, en todas las areas relevantes.
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e La evaluacion permite conocer el desarrollo y nivel en que se van alcanzando
los objetivos. La revision readaptar el enfoque en caso que se produzca una

disfuncion

OBJETIVO: Ayudar a las organizaciones (empresariales o de otros tipos) a

conocerse mejor a si mismas y a mejorar su funcionamiento.

PREMISA: "La satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados y un
impacto positivo en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo en politica y
estrategia, una acertada gestion de personal, el uso eficiente de los recursos y una
adecuada definicion de los procesos, lo que conduce finalmente a la excelencia de

los resultados empresariales”.

Se trata de un modelo de aplicacién continua en el que cada uno de sus 9 elementos
(criterios) se desglosan en un cierto nimero de subcriterios, pudiendo utilizarse de
forma independiente o conjunta. Estos subcriterios se evallan y ponderan para
determinar el progreso de la organizacion hacia la excelencia. La base del modelo
es la autoevaluacion, entendida como un examen global y sisteméatico de las
actividades y resultados de una organizacion que se compara con un modelo de

excelencia empresarial (normalmente una organizacion puntera).

La autoevaluacion permite a las organizaciones identificar claramente sus puntos
fuertes y sus areas de mejora y, a su equipo directivo, reconocer las carencias mas
significativas, de tal modo que estén capacitados para sugerir planes de accién con
los que fortalecerse.

La idea basica del Modelo es proporcionar a las organizaciones una herramienta de
mejora de su sistema de gestion. La herramienta no es normativa ni prescriptiva: no
dice como hay que hacer las cosas, respetando asi las caracteristicas de cada

organizacion y la experiencia de sus miembros.
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Para mejorar, es necesario conocer primero la situacion actual y para ello es util

tener una guia que nos lleve a examinar de forma sistematica todos los aspectos del

funcionamiento de la organizacion.

CONCEPTOS QUE FUNDAMENTAN EL MODELO

El Modelo EFQM de Excelencia es un marco de trabajo que se sustenta sobre

ciertos conceptos que sirven de base al modelo. Estos conceptos son:

Orientacion hacia los Resultados: La excelencia depende del equilibrio y la

satisfaccion de todos los grupos relacionados con la organizacion

Orientado al Cliente: El cliente es el arbitro final de la calidad del producto

o del servicio.

La mejor forma de mantener al cliente y ampliar la cuota de mercado es
mediante una orientacion clara hacia las necesidades actuales y futuras del

cliente actual y potencial.

Liderazgo y Constancia en los Objetivos: Un adecuado liderazgo suscita en la,

claridad de objetivos, confianza en las metas, etc.
Gestidn por Procesos y Hechos: El funcionamiento de la organizacion es mas
efectivo cuando las actividades se coordinan y las decisiones se toman a partir

de informacién fiable con la participacion de los grupos afectados.

Desarrollo e Implicacion de las personas: El potencial de cada una de las

personas de la organizacion aflora mejor cuando se comparten valores.
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e Aprendizaje, Innovacién y mejora continua: La organizacién alcanza su
maximo rendimiento cuando gestionan y comparten su conocimiento dentro de

una cultura general de aprendizaje, innovacion y mejora continua.

e Desarrollo de Alianzas: La organizacion trabaja de un modo mas efectivo
cuando establece alianzas con otras organizaciones unas relaciones basadas en

la confianza, en compartir conocimientos y en la integracion.

e Responsabilidad Social: EI mejor modo de servir a los intereses a largo plazo

de la organizacion y las personas que la integran es adoptar un enfoque ético.
FUNDAMENTOS DEL MODELO EFQM
El modelo EFQM de excelencia tiene como horizonte permanente la idea de una

organizacion eficaz, operativa, evaluable y capaz de responder a su mision. Para ello, se
fundamenta en una epistemologia, una metodologia y una ética

Fundamento
gpistemoldgico

Fundamento
metodologico

Fundamento
ético

El modelo remite a la 1dea de una organizacion eficaz. operativa. evaluable v
capaz de responder a su mision.

Figura N° 8 Fundamentos del Modelo EFQM
Fuente: http://www.google.com.ec/imgres?q=fundamentos+del+modelo+efgm
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CARACTERISTICAS DEL MODELO EFQM

e Permite establecer un marco de referencia, que recoge las pautas que debe
seguir una organizacion que quiere dirigirse hacia la excelencia.

e Proporciona, a través de la autoevaluacion, un enfoque objetivo, riguroso y
estructurado para el diagndstico y la mejora continua.

e Posibilita, en cualquier momento, obtener una vision de la situacién en que se
encuentra la organizacién e identificar los logros alcanzados en cada una de las
areas de mejora.

e Favorece la formacion e implicacion de los miembros de la organizacion en la

mejora continua.

ESTRUCTURA DEL MODELO EFQM

o Cinco son agentes facilitadores (liderazgo, planificacion y estrategia, personal,
colaboradores y/o recursos, y procesos). Los agentes (criterio 1 a 5) son
aspectos del sistema de gestion de la organizacion. Son las causas de los
resultados.

o Cuatro se refieren a los resultados (resultados en los usuarios del servicio,
personal, entorno y resultados clave). Representan lo que la organizacion
consigue para cada uno de sus actores.

El Modelo considera como Resultados todos estos efectos. Ejemplos de ello son:

v' Para los accionistas: El beneficio

v' Para los empleados: Remuneracion y desarrollo profesional

v Para los clientes: Utilidad que obtienen de los productos y servicios de la

organizacion
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{ Agentes - - Liderazgo (Leadership) ]
Fadilitadores e
(Enablers) T Politica & Estratégia (Policy 8Strategy) |

R Personas (People) ]
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— = 1

Procesos (Processes)

Resultados

_'R—ounaﬁos clientes (Customer Resuits) J
(Results) e ,——

_——Resundos Personas (People Resuits) ]

" Resutados sociedad (Society Results) |

—R;umdos claves (Key Perfomance Resuits) ]

Figura N° 9: Estructura del Modelo EFQM

Fuente: http://www.slideshare.net/estructura-del-modelo-efgm

MARKETING

El marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e

intercambiar productos de valor con sus semejantes. Kotler Philip (2003) Pag. 387

El marketing es la realizacion de aquellas actividades que tienen por objeto cumplir
las metas de una organizacion, al anticiparse a los requerimientos del consumidor o
cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las necesidades y los servicios

que el productor presta al consumidor o cliente. McCarthy Jerome (1999) Pag. 56

El marketing es el proceso de: Identificar las necesidades del consumidor,
Conceptualizar necesidades en funcion de la capacidad de la empresa para
producir, Comunicar dicha conceptualizacion a quienes tienen la capacidad de
toma de decisiones en la empresa, Conceptualizar la produccion obtenida en

funcion de las necesidades previamente identificadas del consumidor y
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Comunicar dicha conceptualizacion al consumidor. Stanton, Etzel y Walker
(1997) Pag. 7

OBJETIVO: Favorecer el intercambio entre dos partes que ambas resulten
beneficiadas. Segun Kotler, se entiende por intercambio el acto de obtener un

producto deseado de otra persona, ofreciéndole algo a cambio.

LA MEZCLA DE LA MERCADOTECNIA (LAS "P")

El Marketing es el conjunto de técnicas que con estudios de mercado intentan
lograr el méximo beneficio en la venta de un producto: mediante el marketing
podran saber a qué tipo de publico le interesa su producto.

Su Funcion Primordial: Es la satisfaccion del cliente (potencial o actual) mediante
las cuales pretende disefiar el producto, establecer precios, elegir los canales de

distribucion y las técnicas de comunicacion mas adecuadas.

El marketing mix son las herramientas que utiliza la empresa para implantar las
estrategias de Marketing y alcanzar los objetivos establecidos. Estas herramientas

son conocidas también como las P del marketing.

Kotler y Armstrong (1999) Pag. 7 exponen que se trata de 4 variables
mercadolodgicas, sin embargo, autores recientes han adoptado diferentes estructuras
tedricas que cambia las 4"P" tradicionales (Precio, Plaza, Promocion y Producto),
tomando en cuenta mas aspectos como las personas y los procesos, los cuales
poseen aspectos integramente administrativos, pero forman parte en las decisiones

mercadologicas.

e Producto: Cualquier bien, servicio, idea, persona, lugar, organizacién o
institucién que se ofrezca en un mercado para su adquisicion, uso 0 consumo y

que satisfaga una necesidad.
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Precio: Es el valor de intercambio del producto, determinado por la utilidad o la
satisfaccion derivada de la compray el uso o el consumo del producto.

o Para determinar el precio, la empresa debera tener en cuenta lo siguiente:

= Los costes de produccidn, distribucion.

= El margen que desea obtener.

= Los elementos del entorno: principalmente la competencia.
= Las estrategias de Marketing adoptadas.

= Los objetivos establecidos.

Plaza o Distribucion: Elemento del mix que utilizamos para conseguir que un
producto llegue satisfactoriamente al cliente. Cuatro elementos configuran la
politica de distribucion:
o Canales de distribucion.
o Planificacion de la distribucion.
o Distribucioén fisica.
o Merchandising: Técnicas y acciones que se llevan a cabo en el punto de
venta.
Promocion:
o Los objetivos principales son:
= Comunicar las caracteristicas del producto.
= Comunicar los beneficios del producto.
= Que se recuerde o se compre la marca/producto.
o Instrumentos:
= Lapublicidad.
= Las relaciones publicas.
= Laventa personal.
= Lapromocion de ventas.

= EI Marketing directo.
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Personas: Cuando hablamos de la P de personas, nos referimos a que los

cl

ientes siempre se veran afectados por el buen o mal servicio que reciban de

SU empresa.

Procesos: Los procesos tienen que ser estructurados correctamente, ya sea que

hablemos de un servicio o de la creacion de un producto, esto nos llevara a la

lo

gistica de la empresa para reducir costos y aumentar ganancias.

OBJETO DE ESTUDIO DEL MARKETING

Los clientes: Satisfacer alguna necesidad de la gente, y la gente estara dispuesta

a

pagar por esa satisfaccion. Sin clientes no hay empresa. Sin un producto que

satisfaga una necesidad no hay empresa.

—

-
Proceso de marketing )
- (2) (3) (4)
T Definir Establecer Mezcla de (5)
mercado estrategia mercado- Control del
de :n:oﬁgo y objetivo de marketing tecnia p?ar:dgﬂ
econdémico r fierksng

Figura N° 10 Proceso de Marketing

Fuente: http:/eswikipedia.org/wiki/archivo:proceso_de_marketing.png

1.

Marketing Estratégico: La direccion debe analizar las oportunidades que
ofrece el mercado; la capacidad de compra a la hora de adquirir, el producto
0 servicio. Realizar un andlisis interno de la empresa para determinar si
realmente cuenta con los recursos necesarios. Por Gltimo analizar qué
politica de distribucion es la mas adecuada para que el producto o servicio

Ilegue al consumidor.
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2. Marketing Mix (de Accion): ElI marketing es la estrategia que hace uso de la
psicologia humana. La clave esta en saber como, dénde y cudndo presentar
el producto u ofrecer el servicio. La publicidad es un aspecto muy
importante, pero sin un plan de marketing esta seria insulsa y poco atractiva
al publico, lo cual significaria un gasto mas para la empresa.

3. Ejecucion del Programa de Marketing: Finalmente, se le asigna al
departamento la ejecucion de las acciones planeadas y se fijan los medios
para llevarlas a cabo, asi como los procedimientos y las técnicas que se
utilizaran.

4. Control: Establece mecanismos de retroalimentacion y evaluacion con los
que se puede comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos y
establecer las correcciones a las que haya lugar. Algunos de los controles

son:

= Control de plan anual
= Control de rentabilidad
= Control de eficiencia

= Control estratégico

Orientacion al producto: Se produce en los casos en los que el mercado es
nuevo o esta dominado por una Unica empresa oferente (monopolio).
Orientacion a las ventas: Cuando el mercado se encuentra en expansion y hay
varias empresas luchando por su dominio, su esfuerzo se centra en el
incremento de las ventas.

Marketing de orientacion al mercado: Las empresas tratan de conocer los
gustos de los compradores potenciales para adaptar los productos a sus
necesidades y la produccion se diversifica.

Orientacion a la produccién: Los consumidores prefieren productos que

estén disponibles y a bajo coste.
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GESTION COMERCIAL

La gestion comercial es la base de toda empresa cuyas actividades se encuentran
relacionadas al marketing, la compra, venta y la produccion de diferentes

productos.

La gestiébn comercial es una de las herramientas mas agresivas que se puedan
encontrar en el mercado empresarial ya que, la competencia entre empresas que
comercializan diferentes tipos de productos suele ser bastante dura. Rodrigo Lopez
Fernandez (2004) Pag. 35

La gestion comercial se encarga de todas las estrategias que se deben aplicar para
que la empresa en cuestion tenga cierto nivel de éxito en el &mbito competitivo en

el que se mueve.

Generalmente cada empresa productora posee un departamento de gestion
comercial que se encarga de llevar a cabo el control de todas las actividades
financieras que se realicen en la empresa y que tengan por fin contribuir a alcance

de los objetivos planteados por la misma.

La gestion comercial también tiene por tarea mantener cierto tipo de control sobre
los ingresos y egresos de dinero que generalmente son causados por la compra y

venta de los materiales para produccion y los productos ya terminados.

El objetivo principal de cada empresa productora es captar la mayor parte de
clientes minoristas y mayoristas que se encarguen de distribuir sus productos a un
precio razonable y acorde a la calidad de los mismos, y es aqui en donde la gestion
comercial tendra que ejercer sus obligaciones ya que es muy importante que se

mantenga un cierto control sobre estos factores.
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LA GESTION COMERCIAL EN LAS PYMES

La gestion comercial es aplicable para entidades tales como pequefios
emprendimientos, PYMES, negocios y empresas multinacionales, ya que como bien
hemos dejado en claro, representa una herramienta fundamental para el logro de los
objetivos impuestos al inicio de cada empresa, pero asi como las grandes empresas
cuentan con la posibilidad de poseer de su lado profesionales capacitados para esta

area de desarrollo,

Las PyMES deben aplicar la gestion comercial de la mejor manera que pueda si es
que no cuentan con el dinero necesario para realizar la inversion correspondiente a

la gestién comerecial.

ESTRATEGIAS DE MERCADO

Richard L. Sandhusen (1997) P&g. 18, en su libro "Mercadotecnia”, proporciona la

siguiente clasificacion:

1. ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO INTENSIVO: Consisten en "cultivar" de
manera intensiva los mercados actuales de la compafiia. Son adecuadas en
situaciones donde las oportunidades de "producto-mercado™ existentes ain no

han sido explotadas en su totalidad, e incluyen las siguientes estrategias:

e Estrategia de penetracion: Se enfoca en la mercadotecnia mas agresiva de
los productos ya existentes Este tipo de estrategia, por lo general, produce
ingresos y utilidades porque 1) persuade a los clientes actuales a usar mas
del producto, 2) atrae a clientes de la competencia y 3) persuade a los

clientes no decididos a transformarse en prospectos.
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e Estrategia de desarrollo de mercado: Se enfoca en atraer miembros a los
nuevos mercados, por ejemplo, de aquellos segmentos a los que no se ha
Ilegado aun (como nuevas zonas geogréficas).

e Estrategia de desarrollo del producto: Incluye desarrollar nuevos productos
para atraer a miembros de los mercados ya existentes, por ejemplo,
desarrollando una nueva presentacién del producto que brinde beneficios
adicionales a los clientes.

e Estrategia de diversificacion: Tiene lugar cuando la empresa desarrolla, de

forma simultanea, nuevos productos y nuevos mercados.

De acuerdo con los resultados de investigaciones realizadas entre directivos de
marketing, se asignan los siguientes porcentajes de posibilidades de éxito a las

diferentes estrategias de crecimiento:

ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO:

e Penetracion del mercado: 75 %.
¢ Desarrollo del mercado: 45 %.
* Lanzamiento de nuevos productos: 35 %.

¢ Diversificacién: 25-35 %.

Por supuesto, una clave del éxito de cualquiera de estas estrategias se basa en la
calidad de los productos y/o servicios ofrecidos, es decir, en la capacidad de

cumplir con los requisitos explicitos e implicitos de los clientes.
Puede concluirse entonces que un sistema de gestién de la calidad sélidamente

implementado sera un gran aliado a la hora de emprender estrategias de crecimiento

que resguarden a una organizacion ante la actual crisis global.
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PARTICIPACION EN EL MERCADO

Michael Metzger, Victor Donaire (2007) Pag. 145, explican que muchas de las
acciones de Marketing van a desarrollarse en un escenario determinado al que

Ilamamos Mercado, considerando a las personas en el mismo.

La palabra Mercado puede tener muy diversos sentidos: Lugar de concurrencia de
vendedores y compradores. Punto de encuentro de oferta y demanda. Punto y
momento en el que se produce la transferencia de la propiedad. Area en la que se

desenvuelven compradores y vendedores de mercancias y servicios.

En todas las acepciones encontramos que al hablar de Mercado aludimos a un
espacio fisico y a un conjunto de personas (compradores y vendedores). En un
sentido amplio, para el Marketing, el Mercado es fundamentalmente un conjunto de

personas que realizan operaciones de intercambio.

El Mercado es un conjunto de personas fisicas o juridicas, situadas en un area
geografica determinada que consumen 0 son susceptibles de consumir un

determinado producto o servicio.

La participacién en el mercado se mide de manera porcentual la cantidad vendida
del producto de la empresa con el total de productos similares que se vende en un
mercado similar y/o especifico.

Formula de participacion en el mercado:

Promedio de Venta de la empresa
.= *
Promedio de venta de las Industrias Molineras

P.M 100
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TIPOS DE MERCADO

Segun Philip Kotler, detalla de manera general:

o Mercado Actual: Lo constituyen todos los consumidores actuales, es el resultado
total de la oferta y la demanda en el momento determinado.

e Mercado Potencial: Es un grupo de consumidores que han mostrado un nivel de
interés en el producto o servicio

e Mercado Real: Estd compuesto por un grupo de personas que tienen necesidad
del producto o servicio y que estan interesados en adquirirlos.

e Mercado Meta: Es la parte del mercado disponible calificado que la empresa
decidié servir, la empresa debe escoger las necesidades del cliente que ha de
satisfacer. Toda organizacion tiene recursos y capacidades y, por lo tanto, solo
pueden atender a cierto grupo de clientes y satisfacer una serie limitada de

necesidades. Una decision es seleccionar el mercado meta.

2.5 HIPOTESIS

La aplicacion de un modelo de gestion de calidad generara mayor participacion en
el mercado de la empresa “Molinos Miraflores S.A.” de la ciudad de Ambato.

2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES

X = Modelo de Gestién de Calidad - Cualitativa.

Y = Participacion en el Mercado - Cuantitativa-Continua
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Para la ejecucion del presente trabajo investigativo, se realiz6 el enfoque cualitativo

y cuantitativo por las siguientes razones:

Esta orientado en la comprension del problema objeto de estudio, asi como el
origen de sus causas, detalladas en el &rbol del mismo para una mejor
comprension, entendiendo los acontecimientos al estar en contacto con la empresa
patrocinadora, estudiandola desde el interior, poniendo énfasis y gran empefio
en cada proceso para analizarlo en su totalidad para ver el nivel de
participacion en el mercado con una posicion dinamica que mejorara el desarrollo

investigativo.
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3.2

3.3

MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

Para la ejecucion de ésta investigacion se realizd las siguientes modalidades de

investigacion:

Investigacion Bibliografica o Documental, porque se obtuvo informacion que
contribuyé a la solucién de la problematica, basado en libros, revistas cientificas,
tesis de grado, articulos, fuentes electronicas relacionados con el problema a

investigar que facilitaron al desarrollo del proyecto investigativo.

Investigacion de Campo, porque se conocioé a fondo la situacion de la empresa, a
traves del contacto directo con la realidad, recolectando informacion, realizando
cuestionarios a los involucrados y dicho resultado sirvié para el desarrollo

investigativo.

TIPO DE INVESTIGACION

Para el presente estudio se aplicé los siguientes tipos de investigacion:

EXPLORATIVA

Con esta investigacion se indago en la empresa, refiriéndonos a todo lo relacionado
con el problema a estudiar, el cual se alined con la realidad, permitiéndonos
plantear la hipétesis que ayudoé a relacionar el modelo de gestion de calidad con el
nivel de participacion en el mercado que tiene la empresa. Este estudio se basa en
modelos aplicados e implementados anteriormente en industrias similares, el mismo
que se modifico y adaptd ante las necesidades de la empresa para generar una

mejora continua.
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CORRELACIONAL

Con esta investigacion se pretende explicar el grado de relacion entre las variables
independiente y dependiente de la hipdtesis planteada, en la cual la una variable
influye directamente en la otra, asociando la estadistica inferencial ademas de la

Chi cuadrada (Chi?), para un mejor conocimiento investigativo.
DESCRIPTIVA

Esta investigacion detalla caracteristicas relevantes del problema, describiendo el
tiempo y lugar de su desarrollo ademas se mencioné los factores que influyeron en

el mismo, se recurrié a técnicas como realizando encuestas que seguidamente se

proceso con su respectiva codificacion para tabular y analizarlas estadisticamente.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

Cuadro N° 1 Poblacion y Muestra

NIVEL PERSONAL N” PERSONAL
. . 1 Gerente
Ejecutivo 1 Sub — Gerente 2
.. . 1 Secretaria
Administrativo 1 Jefe de Personal 2
Financiero 1 Contador 2
1 Auxiliar Contable
1 Jefe de Produccion
Produccion 3 Laboratorio 14
10 Obreros
7 Repartidores
S 3 Bodegueros
Dlsérr:?rl;m;)n / 1 Auxiliar de Bodega 17
g 3Guardias Seguridad
3 Limpieza
Ventas 4 Vendedores 4
Total Clientes Internos 41

Elaborado por: Cristina Yaselga
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Para la poblacion de los clientes fijos se empled el calculo de la muestra con la

siguiente formula:

m
n=—
ec(m-1+1

N = Tamano de la muestra a calcular
M = 300 Clientes Externos

e= 0,05

o 300
0,052(300—1) +1

n=171.67

n=172 Clientes Fijos de la empresa"Molinos Miraflores S.A."

3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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Hipotesis: La aplicacion de un modelo de gestion de calidad generara mayor participacion en el mercado de la empresa “Molinos

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Miraflores S.A.” de la ciudad de Ambato.
Variable Independiente: Modelo de Gestion de Calidad

Cuadro N° 2 Variable Independiente

- : . TECNICAE
CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS INDICADORES ITEMES INSTRUMENTO
L ¢Cree que el producto
Modelo de Gestion de . Aceptacion del que ofrece la empresa
Calidad Calidad del producto es?:
P .
roducto ¢Se encuentra satisfecho
Es un instrumento eficaz en con la calidad del .
= Clientes satisfechos | producto? Encuesta mediante un
el proceso de  toda Calidad del . . .
. . . , . - Cuestionario a clientes
organizacion ante una mejora Servicio ¢Qué medio utiliza al &
de productos y servicios, = Quejas receptadas ;nu%;';igto de dar sus | fijos de laempresa
establece criterios de Criterios de . _
comparacion ~ con  otras comparacion = Rendimiento de s que al aplicar
p la calidad en las
organizaciones asi como mercado gestiones mejorara la

intercambio de experiencias.

participacion en el
mercado?

Elaborado por: Cristina Yaselga
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Variable Dependiente: Participacion en el Mercado

Cuadro N° 3 Variable Dependiente

A : c TECNICAE
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMES INSTRUMENTO
¢Con  qué  frecuencia
adquiere el producto de la
. .. empresa?
Mercado ¢Qué promocion le gustaria
de la empresa? Encuesta mediante un
Es la medida clave de la Mercado ¢La empresa al mejorar Cuestionario  a  clientes

competitividad, es él % de
las ventas que logra el

producto en un mercado

Puntos de ventas

sus ventas, cree que tendra
reconocimiento  en la
sociedad?

¢Cual de los puntos de
distribucién y venta conoce
en la ciudad?

fijos de la empresa

Elaborado por: Cristina Yaselga
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3.6

PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Cuadro N° 4 Recoleccion de Informacion

PREGUNTAS EXPLICACION
) Para alcanzar objetivos propuestos en la Aplicacion del
1. ;Para qué? N )
Modelo de Gestion de Calidad.
2. (A qué personas 0 Clientes fijos de “Molinos Miraflores S.A.” de la ciudad de
sujetos? Ambato.
) Sobre las actividades a mejorar en la Aplicacién del Modelo
3. ¢Sobre qué aspectos? ] ] L
de Calidad para mejorar la Participacion en el Mercado
4. ¢Quién? Investigadora Cristina Yaselga
) Durante y después del periodo de Aplicacion del Modelo de
5. ¢Cuéndo? . )
Gestion de Calidad.
6. ¢Lugar de recoleccion )
) ) Locales de venta de cada cliente.
de la informacion?
7. ¢(Cuantas veces? 172 Encuestas
8. (Qué  técnica de
B Encuestas.
recoleccion?
9. ¢(Con qué? Cuestionario.
10. ¢(En qué situacion? En dias habiles.

Elaborado por: Cristina Yaselga

Con la informacién obtenida anteriormente (Cuadro N° 4) se utilizd las siguientes

técnicas de investigacion e instrumentos de informacion:
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Cuadro N° 5 Instrumentos de Recoleccion

TIPOS DE TECNICAS DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
INFORMACION | INVESTIGACION

1.1. Lectura 1.1.1. Libros de Marketing: Estrategias
1. Informacion cientifica de Mercado, Gestion de la Calidad.
Secundaria 1.1.2. Tesis de grado, Participacion en el
mercado

1.2.Paginas Web | 1.2.1. http://es.wikipedia.comorg

http://calidadgestion.com.ar

http://www.promonegocios.net

2. Informacién | 2.1. Observacion | 2-1-1. Camara fotografica

Primaria 2.2. Encuesta 2.2.1. Cuestionario

Elaborado por: Cristina Yaselga

3.7 PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Para fortalecimiento de la investigacion y para obtener éxito con la misma, se
aplic6 una encuesta dirigida a los clientes fijos de la empresa “Molinos
Miraflores S.A.”, para ver el beneficio que se obtiene al aplicar el modelo de
gestion de calidad en la comercializacion y asi generar mayor participacion en el

mercado.

Luego de la aplicacion del instrumento de recoleccion, se proceder a la
revision de la informacién para detectar errores, que de inmediato se
corregira, organizando dicha informacion receptada de manera clara que
facilite el método de tabulacion computarizada, con el programa de Microsoft
Excel; permitiéndonos depurar en datos bésicos con su debida codificacion
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por medio de tablas estadisticas, las cuales se interpretd de forma porcentual
mediante gréaficos de pastel, los mismos que reflejan la realidad de la

problematica.

El analisis depende de la estadistica inferencial como es la varianza, la misma
que es interpretada para la aprobacion o rechazo de la hipétesis mediante la
prueba del Chi?, en una forma clara, concreta, precisa, que sea entendible
para todas las personas que se interesen en los resultados obtenidos en la

investigacion.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Luego de haber realizado una encuesta dirigida a los clientes externos de la
empresa “Molinos Miraflores S.A”, en sus respectivos locales comerciales de la
ciudad de Ambato, dias habiles, facilitindonos el trabajo investigativo con
ayuda de los agentes vendedores, con la unica finalidad de obtener
informacion primordial para la aplicacion de un modelo de gestion de calidad

en la comercializacion.
Con la presente investigacion se pretende generar acciones correctivas que ayuden a

proporcionar una mayor participacion en el mercado, obteniendo los siguientes

resultados:
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Pregunta N° 1

¢Cree usted que el producto que ofrece Molinos Miraflores S.A., es?

Tabla N° 1
Alternativas  Frecuencia | Porcentaje
Excelente 118 69%
Muy bueno 32 19%
Bueno 15 9%
Malo 7 4%
TOTAL 172 100%

Elaborado por: Cristina Yaselga

GraficoN° 1

Pregunta N° 1.

m Excelente
32 Muy bueno
189
= Bueno
= Malo

Fuente: Encuesta a clientes fijos de la empresa Molinos Miraflores S.A
Elaborado por: Cristina Yaselga

ANALISIS E INTERPRETACION:

Del 100% de encuestados el 69% cree que el producto que ofrece la empresa es
excelente, un 19% cree que el producto es muy bueno, mientras que el 9% expresa

que es bueno, y el 4% restante cree que el producto es malo que ofrece Molinos

Miraflores S.A.
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En la encuesta realizada a los clientes se pudo notar que el mayor % de clientes
creen que el producto que ofrece la empresa es excelente, caracteristica relevante al

momento de competir en el mercado.

Pregunta N° 2

¢Se encuentra satisfecho con la atencion que le brinda nuestro personal al momento

de adquirir los productos?

Tabla N° 2
Alternativas | Frecuencia Porcentaje
Si 88 51%
No 84 49%
TOTAL 172 100%

Elaborado por: Cristina Yaselga

Grafico N° 2

Pregunta N° 2

m Sij
m No

Fuente: Encuestas a clientes fijos de la empresa Molinos Miraflores S.A
Elaborado por: Cristina Yaselga

ANALISIS E INTERPRETACION:

Del 100% de encuestados, el 51% de los clientes se encuentran satisfechos con la
atencién que le brinda el personal de la empresa, mientras que el 49% opina lo
contrario.
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Mediante esta encuesta se pudo notar que la minima diferencia de clientes se
encuentran satisfechos con la atencién que le brinda el personal de la empresa al

momento de adquirir los productos.
Pregunta N° 3

¢Para usted cudl es la razon principal al adquirir el producto que ofrece Molinos
Miraflores S.A.?

Tabla N° 3
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Calidad 98 57%
Precios bajos 36 21%
Promociones 12 7%
Atencién cliente 20 12%
Garantia producto 6 3%
TOTAL 172 100%

Elaborado por: Cristina Yaselga

GréaficoN° 3

Pregunta N° 3

m Calidad

® Precios
Bajos
® Promociones

m Atencion al
Cliente
Garantia del
Producto

Fuente: Encuestas a clientes fijos de la empresa Molinos Miraflores S.A
Elaborado por: Cristina Yaselga
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Del 100% de encuestados, el 57% se fija en la calidad al momento de adquirir el
producto que ofrece la empresa, un 21% sefiala precios bajos, un 7% las
promociones, el 12% se inclina por la atencion al cliente y el 3% por la garantia del

producto.

En la encuesta realizada a los clientes de la empresa, se pudo notar que el mayor
porcentaje opina que la calidad del producto es lo primordial seguido de precios
bajos, atencion al cliente, promociones y garantia del producto respectivamente.

Pregunta N° 4

¢Con qué frecuencia adquiere el producto de Molinos Miraflores S.A?

Tabla N° 4
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Diariamente 26 15%
Semanalmente 43 25%
Quincenalmente 87 51%
Mensual 16 9%
TOTAL 172 100%

Elaborado por: Cristina Yaselga
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Grafico N° 4

Pregunta N°4

1
39
0% 2305
3
2%

E Diariamente
_ Semanalmente
® Quincenalmente

= Mensual

Fuente: Encuestas a clientes fijos de la empresa Molinos Miraflores S.A
Elaborado por: Cristina Yaselga

ANALISIS E INTERPRETACION:

Del 100% de encuestados, el 75% adquieren el producto semanalmente, el 23%

quincenalmente, el 2% mensualmente y el 1% restante diariamente.

En la encuesta realizada a los clientes de la empresa se pudo notar que la mayoria
adquiere el producto semanalmente, sequida de quincenalmente, pocos sefialan
que es de manera mensual y una parte muy significativa expresan diariamente,
para adquirir el producto.

Pregunta N° 5

¢Qué promocion le gustaria que oferte Molinos Miraflores S.A.?
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TablaN° 5

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Membrecias 28 16%
Cupones de Desc 36 21%
Rifas de Productos 46 27%
Obsequios 62 36%
TOTAL 172 100%

Elaborado por: Cristina Yaselga

Grafico N° 5

Pregunta N° 5

® Membrecias

m Cupones de
Descuento

Rifas de
Productos

m Obsequios

Fuente: Encuestas a clientes fijos de la empresa Molinos Miraflores S.A
Elaborado por: Cristina Yaselga

ANALISIS E INTERPRETACION:

Del 100% de encuestados, 36% le gustaria que la empresa de obsequios, un 27%
rifas, el 21% cupones y el 16% membrecias como agrados.

Mediante la encuesta realizada se pudo notar que la mayoria prefiere obsequios

seguida de rifas, cupones y membrecias como agrado de fidelidad a la empresa.
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Pregunta N° 6

¢Cual de los siguientes puntos de distribucion y venta de Molinos Miraflores S.A

conoce en Ambato?

Tabla N° 6
Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Sector Mayorista 24 14%
Sector Centro 46 28%
Sector Miraflores 97 58%
TOTAL 167 100%

Elaborado por: Cristina Yaselga

GraficoN° 6

Pregunta N° 6

= Sector
Mayorista

H Sector
Centro

m Sector
Miraflores

Fuente: Encuestas a clientes fijos de la empresa Molinos Miraflores S.A
Elaborado por: Cristina Yaselga

ANALISIS E INTERPRETACION:
Del 100% de encuestados, el 56% conoce el punto de distribucion y venta ubicado

en el sector de Miraflores, el 27% conocen el sector del centro, y un 17% conocen

el sector del mayorista.
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En la encuesta realizada se pudo notar que la mayoria de clientes encuestados si
conocen los puntos de distribucion y venta del producto de la empresa ubicadas en
el sector Miraflores como principal proveedor, seguidamente del sector ubicado en

el centro de la ciudad y pocos conocen la que esta ubicada en el sector mayorista.

Pregunta N° 7

¢Cree usted que Molinos Miraflores S.A., al aplicar la calidad en todas sus

gestiones podria mejorar su participacion en el mercado?

Tabla N° 7
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 136 79%
No 36 21%
TOTAL 172 100%

Elaborado por: Cristina Yaselga

GraficoN° 7

Pregunta N° 7

m Sj

= No

Fuente: Encuestas a clientes fijos de la empresa Molinos Miraflores S.A
Elaborado por: Cristina Yaselga
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Del 100% de encuestados, el 79% cree que el aplicar la calidad en todas las
gestiones en la empresa se podria mejorar la participacion en el mercado mientras

que el 21% opina lo contrario.

Mediante la encuesta realizada se pudo notar que la gran mayoria de encuestados
creen que si es conveniente aplicar en la empresa la calidad como una mejora en las

gestiones para que mejore su participacion.

Pregunta N° 8

¢La empresa Molinos Miraflores S.A., al aplicar una mejora en sus ventas, cree que

generard mayor reconocimiento en la sociedad?

Tabla N° 8
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 119 69%
No 53 31%
TOTAL 172 100%

Elaborado por: Cristina Yaselga

GraficoN° 8

Pregunta N° 8

mSj
mNo

Fuente: Encuestas a clientes fijos de la empresa Molinos Miraflores S.A
Elaborado por: Cristina Yaselga
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Del 100% de encuestados, 69% cree que Si generard mayor reconocimiento en la

sociedad al aplicar una mejora en sus ventas, mientras el 31% opina lo contrario.

En la encuesta realizada los clientes de la empresa se puede notar que la gran
mayoria cree que al aplicar una mejora en las ventas esta generara mayor

reconocimiento en la sociedad.

Pregunta N° 9

¢Qué tipo de beneficios le gustaria que Molinos Miraflores S.A. brinde al momento

de entregar el producto?

Tabla N° 9
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Informativos 17 10%
Atencion Personal. 150 87%
Otros 5 3%
TOTAL 172 100%

Elaborado por: Cristina Yaselga

GréaficoN° 9

Pregunta N° 9

m [nformativos

m Atencién
Personalizada

= Otros

Fuente: Encuestas a clientes fijos de la empresa Molinos Miraflores S.A
Elaborado por: Cristina Yaselga
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Del 100% de encuestados, el 87% le gustaria que la empresa brindara una atencion

personalizada, un 10% informativos y el 3% restante opina que otros.

Mediante la encuesta realizada se pudo notar que a la gran mayoria le gustaria una

atencion personalizada, seguida de informativos y los dudosos opinan otros.

PREGUNTA N° 10

¢Qué medio utiliz6 al momento de dar a conocer su queja a Molinos Miraflores
S.A?

Tabla N° 10
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Telefbnico 12 7%
Escrito 72 42%
Electronico 3 2%
Verbal 85 49%
TOTAL 172 100%
Elaborado por: Cristina Yaselga
Grafico N° 10
Pregunta N° 10
m Telefonico
Escrito
m Electronico
® Verbal

Fuente: Encuestas a clientes fijos de la empresa Molinos Miraflores S.A

Elaborado por: Cristina Yaselga
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Del 100% de encuestados, el 49% da su queja a la empresa de manera verbal, el

42% escrito, un 7% por teléfono, y el 2% restante electrénicamente.

En la encuesta realizada a los clientes de la empresa se pudo nota que la mayoria da

a conocer las quejas por medio verbal, seguidamente de manera escrita,

telefénicamente y por via electronica.

4.2 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

4.2.1

4.2.2

Formulacién de la Hipotesis

En primer lugar planteamos una hipdétesis positiva o alterna (H;) y una

hipotesis negativa (Ho)

Hy. La aplicacién de un modelo de gestion de calidad generara
mayor participacion en el mercado de la empresa “Molinos
Miraflores S.A.” de la ciudad de Ambato.

Ho. La aplicacion de un modelo de gestion de calidad no
permitird una mayor participacion en el mercado de la

empresa “Molinos Miraflores S.A.” de la ciudad de
Ambato.

Nivel de Significacién

El nivel de significacion escogido para la investigacion fue del 5% o 0,05
(95%)
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7.

4.2.3 Eleccion de la Prueba Estadistica

Para la verificacion de la hipétesis se escogio la prueba del Chi Cuadrado

cuya férmula es la siguiente:
2
E
X?= Chi Cuadrado

Z = Sumatoria
O = Datos observados (Encuestas)

E = Datos esperados (Observacion)

Para la comprobacion de la hipotesis se relacion6 dos preguntas de la

encuesta y se observo las siguientes frecuencias de respuesta.

¢Cree usted que Molinos Miraflores S.A., al aplicar la calidad en todas sus

gestiones podria mejorar su participacion en el mercado?

Si [ ]
No [ ]

¢La empresa Molinos Miraflores S.A., al aplicar una mejora en sus ventas, cree

que generarad mayor reconocimiento en la sociedad?

No

Si ]
[ ]
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Tabla N° 11: Eleccion de la Prueba Estadistica

ALTERNATIVAS

PREGUNTAS TOTAL
Sl NO

7 ¢Cree usted que Molinos Miraflores
S.A._, al aplicar Ia,calldad en todas sus 136 36 172
gestiones podria mejorar su
participacion en el mercado?
8 ¢La empresa Molinos Miraflores S.A.,
al aplicar una mejora en sus ventas, cree 119 53 172
que generara mayor reconocimiento en
la sociedad?

TOTAL 255 89 344

Elaborado por: Cristina Yaselga

4.2.4 Zona de Aceptacion o Rechazo

Grados de Libertad
@h=f-N(c-1I

Donde:

(gl) = Grado de Libertad
¢ = Columnas de la Tabla
f = Filas de la Tabla

Reemplazando:
(gl) = (fila-1)(columna-1)

(g = (f-1)(c-1)
@)= (2-1)(2-1)
(gh= (M)(@)

@gh=1
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Nivel de significacion del 5% o 0,05

El valor tabulado del Chi Cuadrado (X2) con un grado de libertad y un nivel

de significacién del 5% o 0,05 es de 3.841

Zona de Aceptaciéon y Rechazo:
X°t = 3,841

Grafico N° 11 Zona de Aceptacion y Rechazo

ZONA DE
RECHAZO

ZONA DE
ACEPTACION

L J

Elaborado por: Cristina Yaselga
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4.2.5 Célculo Matematico

Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplico la siguiente férmula:

Tabla N° 12
: ., (0-EY
PREGUNTAS Alternativas| O E (O-E) | (O-E) -
7 (Cree usted que Molinos' g 13600 127,50 850 72,25 0,57

Miraflores S.A., al aplicar la
calidad en todas sus gestiones
podria mejorar su participacion NO 36,00 4450 -850 | 7225 1,62
en el mercado?

8 ¢lLa empresa Molinos g 11900 12750 -850 | 7225 057

Miraflores S.A., al aplicar una
mejora en sus ventas, cree que
generara mayor reconocimiento NO 53,00 4450 | 850 | 7225 1,62
en la sociedad?

Elaborado por: Cristina Yaselga. X*= | 4,38

4.2.6 Decisién

El valor de X% = 3841 es< X’ = 4,38; por consiguiente, de
conformidad a lo establecido en la regla de decision, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna planteada para esta
investigacion; es decir: La aplicacion de un modelo de gestion de
calidad en la comercializacion si generard mayor participacion en el

mercado de laempresa “Molinos Miraflores S.A.”
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Segun las encuestas aplicadas a los clientes fijos de la empresa “Molinos Miraflores

S.A.”, podemos concluir en lo siguiente:

1. Se determind que la empresa “Molinos Miraflores S.A” de la ciudad de Ambato,
elabora y comercializa productos de excelente calidad, razon por la cual la

mayoria de sus clientes externos se encuentran satisfechos con los mismos.

2. Se verifico que la minima diferencia de porcentaje de clientes externos se
encuentran satisfechos con la atencion que le brinda el personal de la
organizacion al momento de adquirir el productos, por lo que los consumidores

son fuente de informacion para innovar el producto, servicio.

3. Se establecid que los clientes de la empresa “Molinos Miraflores S.A” se fijan

en caracteristicas como la calidad del producto, seguido de precio bajos,
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atencion al cliente, promociones y garantia; algunos adquieren por tradicion
tomando en cuenta que actualmente esta perdido espacio, razén por la cual ha
producen con materia prima de excelente calidad y maquinaria de ultima punta

para satisfacer necesidades.

Se determind que la empresa “Molinos Miraflores S.A” tiene un buen volumen
de ventas, en lo que respecta a la ciudad de Ambato, pero no es suficiente, por
lo que no se eleva su participacion en el mercado, los clientes adquieren el
producto semanalmente en grandes cantidades, muy pocos lo hacen cada
quince y mensualmente, al ser la harina un producto alimenticio genera
ingresos de gran magnitud, tomando en cuenta que no solo las adquieren

panificadoras sino las empresas dedicadas a la produccion de pizzas y fideos.

También se establecio que los clientes de la empresa “Molinos Miraflores S.A”
creen que es necesario que brinden promociones, a mas de obsequios, seguida

de rifas, cupones y membrecias como agrado de fidelidad a la organizacion

Por otra parte se manifestd que los clientes conocen los puntos de distribucién y
venta del producto ademas adquirieren y prefirieren comprar en el sector
Miraflores como principal proveedor, seguidamente del sector ubicado en el

centro de la ciudad y pocos conocen la que esta ubicada en el sector mayorista.

Se pudo establecer que para los compradores es conveniente aplicar en la
empresa la calidad como un progreso en las gestiones para que mejore su
participacion en el mercado, es por ello que “Molinos Miraflores S.A” considera

lo que piensan sus clientes.

También se establecidé que, para la mayoria de clientes se debe aplicar una
mejora en sus gestiones, con lo que aumentara las ventas y generara un

reconocimiento en la sociedad

Se manifestd que los clientes de la empresa consideran que la atencion

personalizada es un medio por el cual la organizacion llega a dar un servicio de

88



calidad y a tener prestigio dentro de una cultura organizacional brindando una

imagen corporativa y servicio de calidad.

10. Finalmente se concluyd que, al no ofrecer ninguna informacién basica y un
servicio adecuado, los clientes dan a conocer las quejas por medio verbal,
seguidamente de manera escrita, telefénica y por via electrénica, es por ello que

la empresa debe estar en constante mejora continua.

5.2 RECOMENDACIONES

1. Desarrollar politicas y estrategias de calidad en sus productos con materia
prima de primera, conjuntamente con la maquinaria de punta que posee, para
que siga satisfaciendo las necesidades y exigencias de sus clientes, ademas se

debe implantar normas de calidad.

2. Mejorar las gestiones empresariales, tomando como referencia la “calidad”,
aplicando un modelo flexible para que este actué en el mejoramiento de la
atencidn al cliente en beneficio de la empresa, en especial de sus usuarios razon

de ser de la misma.

3. Aprovechar todas las oportunidades que se presentan, en especial las
caracteristicas que estan influyendo al momento de elegir productos por parte
de los clientes de la empresa, los mismos que son fuente de informacion, sin
contar con la aplicacion de estrategias de mercadeo que deberian tomarlas en

cuenta para permanecer en el mercado y asi poder ser competitivos.

4. Aplicar en la empresa Molinos Miraflores S.A” capacitaciones permanentes
sobre temas productivos, comerciales y de servicio/atencion al cliente para
mantener un mejoramiento en las gestiones empresariales logrando el beneficio

deseado.
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10.

Innovar la gestion empresarial para optimizar las areas, asi como el
mejoramiento en el servicio a los clientes considerando obsequios como valor
agregado a camisetas, gorras, llaveros, esferos, por parte de la empresa ademas
de una informacion personalizada de los puntos de distribucion y venta en la

ciudad.

Ampliar el mercado cubriendo los espacios o sitios a los que la competencia
aun no ha llegado ofertando sus productos a los clientes con el fin de

incrementar las ventas y su participacion en el mercado.

Aplicar el modelo de gestion de calidad en la comercializacion, utilizando la
estrategia de penetracién en el mercado considerando que es un medio que

atraen grandes cantidades de clientes para asi captar nuevos nichos de mercado

Monitorear a los clientes y sus quejas como cualquier otra empresa,
considerando como recomendacion mejorar la forma de solucién ante estas,
como es la escucha con interés y actitud de cortesia, sin olvidar la debida
explicacion de los motivos ante las dificultades ocasionadas. Se debe colocar

un buzoén de sugerencias para los clientes tantos internos como externos.

Utilizar el Modelo Europeo de Excelencia EFQM de gestion de calidad
aprovechando los beneficios del mismo para que mejorare sus gestiones y

obtener mayor participacion en el mercado.

Informar de manera personalizada y masiva sobre sus productos y puntos de
distribucion y entrega a los clientes mediante letreros vistosos y atractivos para
captar la atencién de los mismos y diferenciarse de la competencia ya que este

aspecto es considerado muy importante para el reconocimiento empresarial.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS:

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

“Formando lideres con vision de futuro”

@H UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO ’:¢>
J FACULTAD

“Aplicacion del Modelo de Gestion de Calidad, para aumentar la participacion en
el mercado en la empresa “Molinos Miraflores S.A”

Ejecutor: Geovanna Cristina Yaselga Velastegui.

Ubicacion de la Empresa: Av. Miraflores 114 y Pérez de Anda

e-mail: miraflo@05andinanet.net

Periodo de ejecucion Df b
del trabajo: Enero — Diciembre 2013
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6.2 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA (Resefia Historica)

Es una de las empresas mas antiguas del pais, tiene aproximadamente unos 300
afos de existencia, fue fundada por franceses como toda empresa molinera en la
antiguedad, su primer molino era de piedra y con el pasar del tiempo la empresa
adquiere por los afios 1800 una maquinaria francesa con el objetivo de mejorar la

produccion de harina de trigo.

Hace 80 afios la empresa paso a ser propiedad de la familia Cobo y Vela que son
quienes hasta la actualidad son los accionistas, consientes de que es necesario
respaldarse institucionalmente, la empresa se afilia a la Camara de Comercio y
Camara de Industrias de Ambato, para garantizar ocupacion a mas de cuarenta
soportes de familia manteniendo un alto concepto de produccion y distribucion en
el mercado a nivel local, con la aspiracion de llegar a ser una de las empresas
molineras lideres en el mercado nacional, la organizacion emprende la mision de
tecnificarse e incrementar su potencial en el personal, considerando mejorar la

relacion entre precio, calidad y servicio.

En la actualidad “Molinos Miraflores S.A.", es una organizacion que ha ganado
prestigio, y reconocimiento a nivel local por parte de sus fieles clientes, teniendo
presente el enfoque constante a la capacitacion y al mejoramiento continuo
orientado a mejorar la calidad y productividad con proyecciones a corto plazo
dirigidas a la comercializacion asi como la diversificacion de las lineas de
produccion, para conquistar nuevos mercados, esta empresa para la competencia
son consideradas como productores auténticos, trabajadores, innovadores y lideres;
y para la sociedad son generadores de fuentes de empleo, entendiéndose como

responsabilidad social.
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6.3 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Toda empresa debe conocer su entorno para desenvolverse de manera objetiva,
identificando sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, de tal modo
que se pueda mantener en el mercado que esta lleno de clientes exigentes por lo que
cada dia la poblacién aumenta al igual que las necesidades, es por ello que muchas
organizaciones se han visto en la necesidad de recurrir a estrategias en sus diferentes
modelos de gestion de calidad, para mejorar y tratar de solucionar sus
inconvenientes logrando el éxito, entendiendo que un modelo es un instrumento que
se lo puede aplicar en cualquier circunstancia, por lo que es moldeable, flexible y
adaptable, los especialistas lo han desarrollado para que las actividades a realizarse
dentro de una organizacién optimicen sus procesos en las aéreas en las que hay que
actuar, introduciendo a la calidad para alcanzar la excelencia, que ayuda al logro de

resultados a través de esfuerzos orientados a la satisfaccion del cliente.

En el sector industrial molinos Poultier S.A., es la principal competencia, por lo que
posee una mayor participaciéon en el mercado, por lo que ampliado sus puntos de
entrega y venta a nivel nacional, con una proyeccion internacional, por lo que al
aplicar el Modelo de Gestion de Calidad EFQM en las gestiones empresariales, se
aprovechara las oportunidades que brinda el entorno interno y externo, lo que le
permitird a la empresa Molinos Miraflores S.A. tener un mejor desempefio en el
sector en el que se desenvuelve y al mercado que esta dirigido, incrementando sus
ventas lo que le ayudara a aumentar su Participacion en el Mercado obteniendo un

crecimiento en su rentabilidad.

Molinos Miraflores S.A. ha optado por aprovechar al Modelo de Gestién de Calidad
EFQM y dentro de sus agentes facilitadores, Politicas y Estrategias se utilizara la
estrategia de penetracion en el mercado, para que el mencionado genere un impacto

positivo en su personal, clientes, sociedad y medio ambiente.
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6.4 JUSTIFICACION

Molinos Miraflores S.A., actualmente se encuentra en una constante investigacion
al desarrollar un Modelo de Gestion de Calidad EFQM, utilizando sus respectivos
aspectos que constan en su estructura, por lo que requiere de un estudio exhaustivo

para su aplicacion.

Al aplicar el Modelo de Gestidn de Calidad EFQM, llevara a cambios estratégicos
en la empresa, principalmente en el area de comercializacion pretendiendo alcanzar
la competitividad y el aumento de su Participacion con productos en el Mercado en

el que se esta desenvolviendo.

El entorno competitivo del mundo actual, esta generando innovacion en
productos y servicios de valor para los clientes, esto se debe al desarrollo de
nuevas tecnologias, ya que el mercado exige mas calidad, accesibilidad,

confiabilidad y oportunidad.

Es por ello que se ha permitido realizar un trabajo investigativo en el que se detecta
las causas del problema de la empresa, conllevando a determinar que lo mas
urgente e importante es solucionar la débil Participacion en el Mercado,
despertando un interés en la calidad que poseen sus productos, para mejorar sus

gestiones.

Aplicar el Modelo de Gestion de Calidad EFQM, objetivo fundamental, con el
cual se pretende contar con el apoyo de todos los miembros de la organizacion para
el buen desarrollo del mismo, sin olvidar la buena predisposicion al realizar las

distintas actividades.
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6.5 OBJETIVOS

6.5.1 Objetivo General

Elaborar el Modelo de Gestion de Calidad mediante la estructura
Europea de Excelencia EFQM, para mejorar la gestion comercial de

la empresa “Molinos Miraflores S.A.” durante el afio 2013.

6.5.2 Objetivos Especificos

Realizar un analisis FODA para identificar los factores internos y
externos que estan influyendo en la débil participacion en el mercado

de la empresa.

Establecer los aspectos del Modelo Europeo de Excelencia EFQM

para adaptarlos a la gestion empresarial.

Establecer el mensaje de calidad a los miembros de la empresa para

generar mayor agrado a los clientes de la misma.

Analizar el volumen de ventas de la empresa para identificar su

participacion en el mercado.

6.6 ANALISIS DE LA FACTIBILIDAD

Las distintas tendencias asociadas con el Modelo Europeo de Excelencia EFQM,
han evolucionado debido a las exigencias y aumento de necesidades en el mercado,
caracterizdndose por ser adaptable e innovador, permitiendo aumentar la
participacion en el mercado de una manera representativa, el presente analisis de

factibilidad se basa en aspectos como:

95



6.6.1

6.6.2

6.6.3

Politica

La aplicacion del Modelo de Gestion de Calidad EFQM, no incidira en el
entorno politico, con respecto a la gestion empresarial, debido a que no
interrumpird las decisiones tomadas por el gobierno y las leyes que se

aplican en nuestro pais.

Con la parte politica sera factible ya que el gobierno esta incentivando a la
produccion nacional con calidad, evitando el exceso de productos
extranjeros, generando el deseo de consumo e incrementando las ventas y su

participacion de la empresa en el mercado a nivel local.

Socio-Cultural

Este Modelo EFQM, genera valores sociales, tanto en la empresa como en la
colectividad, mejorando las gestiones y servicios en términos de
confiabilidad, accesibilidad, cortesia y oportunidad a sus clientes,

permitiendo satisfacer necesidades.

La aplicacion del Modelo de Gestion de Calidad EFQM en la empresa
Molinos Miraflores S.A. en la ciudad de Ambato, permitira que las
personas identifiquen los atributos del producto dentro del mercado al
que esta dirigido, y para el personal interno se pretendera influir con el
sentido de pertenencia para con la organizacion, por lo que, es factible y

viable la propuesta dentro del entorno socio-cultural.

Tecnologia

El factor tecnoldgico es la fuerza mas importante que transforma la

capacidad de la humanidad y sus conocimientos. La empresa adquirio
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6.6.4

6.6.5

maquinaria adecuada a su capacidad de produccion, la misma que es

manipulada con tecnologia de punta, en un tiempo limite de rentabilidad.

Este factor es una de las principales fuentes de desarrollo en cuanto a
informacion y comunicacién tanto en la competitividad como en la gestion
empresarial, factor que estd transformando y revolucionando a toda

organizacion.

Organizacion

La organizacibn maneja una estructura aceptable, ya que posee un
organigrama estructural el mismo que estd encabezado por: la junta de
accionistas, luego gerencia, sub-gerencia y secretaria, cada uno con su
respectiva responsabilidad, en lo operativo estan los departamentos de:
talento humano, financiero, produccion, distribucion/entrega y ventas; los
mismos que se encargan de realizar procesos para que la empresa se

desarrolle de manera competitiva dentro de un mercado.

Se plantea el crecimiento de la Organizacion en términos cuantitativos en el
mercado, con la satisfaccion del cliente y consumidor. La empresa Molinos
Miraflores S.A., a través de sus miembros, esta dispuesta a reunir esfuerzos
y realizar cambios que signifiqguen un mejor desempefio en el mercado,
logrando el alcance de objetivos planteados es dicha propuesta, con el Unico
fin de beneficiarse.

Equidad de Genero

La aplicacién del Modelo de Gestién de Calidad EFQM en la empresa

Molinos Miraflores S.A. ayudara en aspectos como: los Derechos Humanos
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6.6.6

6.6.7

y Empleo, ya que no solo cuenta con la colaboracion de sus colaboradores
de ambos géneros, sino de personas ajenas a la empresa como los clientes;
con identidad cultural, responsabilidad social, pluralidad, honestidad y ética
en la forma de difundir la calidad de los productos, ya que estos estan
destinados a hombres como mujeres sin distincion de género y estrato

social.

Ambiental

Es factible la propuesta debido a que la empresa Molinos Miraflores S.A.
realiza actividades que no influyen en la contaminacion del medio ambiente,
ya que recolecta desperdicios y basura, por lo que la propuesta se respalda
en La Constitucion del Ecuador, Titulo II sobre los “Derechos”, Capitulo II,
en el marco de los Derechos del Buen Vivir, articulo 14: Reconoce el
Derecho de la Poblacién a vivir en un ambiente sano y ecolégicamente
equilibrado, que <garantice la sostenibilidad y el buen vivir, declarando el
interés publico de la preservacion del ambiente, la conservacion de los
ecosistemas, biodiversidad e integridad del patrimonio genético del pais. A
nivel local, la municipalidad posee normativas en la regulacion para el
impacto ambiental. Por tal motivo la aplicacion del Modelo de Gestion de

Calidad EFQM no infringen en el ambiente.

Econdmico

La aplicacién del Modelo de Gestién de Calidad EFQM en la empresa
Molinos Miraflores S.A. permitird aumentar las ventas e incrementar la
Participacion en el Mercado permitiendo ser mas competitivo, siendo
factible econdmicamente la propuesta, ya que esto ayudara al adelanto y

desarrollo de la empresa en cifras monetarias.
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6.6.8 Financiero

Es factible la propuesta en este andlisis financiero ya que puede sustentar
gastos de ejecucion del Modelo de Gestion de Calidad EFQM para el

mercado.

La empresa Molinos Miraflores S.A. se encuentra en capacidad de solventar
las actividades que estdn encaminadas a incrementar la Participacion en el

Mercado, ya que permitird mejorar su situacion financiera en el futuro.

6.6.9 Legal

La aplicacion del Modelo de Gestion de Calidad EFQM, se respaldara en la
Ley de Defensa del Consumidor, Capitulo XII, Control de Calidad, por lo
que el modelo a ejecutarse se enmarcara en cada uno de los articulos,
ademas no tiene ninguna contraposicién con los estatutos de la empresa,

puesto que la propuesta va en mejoras de la misma.

6.7 FUNDAMENTACION

6.7.1 MODELO EUROPEO DE EXCELENCIA EFQM

Las organizaciones, de cualquier tipo o sector empresarial, 0 madurez en
calidad, necesitan, para tener éxito, establecer un método de gestion
apropiado. Los modelos de excelencia creados son instrumentos practicos
gue ayudan a las organizaciones, midiendo en qué punto se encuentran

dentro del camino hacia la excelencia.

El modelo de la European Foundation for Quality Management EFQM

facilita la comprension de las dimensiones mas relevantes de una realidad.
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La EFQM lo define como:

"Un método estructurado para la gestion de un negocio con vistas a la

obtencion de los mejores resultados”

Fuente:http://www.arnaut.net%2Fsites%2Fdefault%2Ffiles%2Fimages%2

Fdocumentos%?2Fader-modelofgm.pdf

El modelo de Europeo de Excelencia EFQM consta con Nueve criterios,
mas sub-criterios y areas a considerar para una gestion excelente o de
Calidad Total
e Cinco criterios son "Agentes Facilitadores™: lo que la empresa hace.
e Cuatro criterios son "Resultados”: lo que la empresa logra como

consecuencia de la gestion de Los Agentes Facilitadores

6.7.2 AGENTES FACILITADORES

6.7.2.1 Liderazgo

Los lideres tienen que ser los promotores del profundo cambio que sufre la
Organizacién, contagiando su entusiasmo e involucrando al resto del
equipo, mediante demostracion palpable y mediante hechos de su

compromiso.

Han de ser ejemplos a seguir y han de poner todos los medios humanos,
econdémicos y técnicos para sacar adelante el proceso, solventando todos los
posibles problemas que puedan surgir, basdndose en el buen conocimiento
que tienen tanto de la culturay medios de la Organizacién como de sus

conocimientos en materia de Calidad Total.
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En resumen, los lideres excelentes deben ser el motor del proceso de mejora
continua, perfectos conocedores de la realidad dela empresa y sus
trabajadores, asi como de los principios de la calidad total, han de tener

capacidad de vision de la empresa y el entorno,

Deben estar comprometidos con la organizacion, ser ejemplo para el resto
de trabajadores por su coherencia, y €S preciso que se ganen su confianza
siendo accesibles en todo momento, reconociendo logros 'y
comprometiéndose personalmente en asegurar que la gestién de la

organizacion se desarrolle y se ponga en préctica.

COMO REALIZA:

e La Mision: Se define como la finalidad o razon de ser de la
Organizacion.

e LaVision: Describe el tipo de Organizacion en el que desea convertirse.

e Los Valores: Son los conocimientos que condicionan
el comportamiento de las personas de la Organizacion y sobre los que
se basan todas las relaciones profesionales.

e Su compromiso personal con el desarrollo: Es decir ver como se
hicieron los ajustes en la estructura de la Organizacion identificacion y
asignacion de responsables de los procesos.

e Su implicacion con clientes, asociados y representantes de la sociedad:
Aqui se abordan las relaciones entre la organizacién y sus clientes, sus

proveedores y a sociedad.

“Son los lideres quienes deben ejercer como representantes de la

organizacion frente a los clientes, proveedores y dirigentes sociales.”

101



La situacion actual de los mercados es muy exigente para las empresas, ya
que los clientes demandan cada vez unos productos de mayor calidad a un
precio menor por eso los lideres deben conocer con anterioridad las
exigencias del cliente para esta forma superar sus expectativas, con lo que se

consigue la pretendida fidelidad.

CARACTERISTICAS DE UN LIDER EXCELENTE

Refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la
organizacion, porque su labor de lider es que cale entre todos las
personas de la organizacion la cultura de la excelencia.

e Consiguen que se cumplan los objetivos y metas fijados, pero no de
cualquier manera; deben lograrlo a través de la satisfaccion de las
personas implicadas.

e Son accesibles y escuchan activamente a los demas miembros de la
organizacion, podrian destacarse todo tipo de reuniones, formales
como informales. También son muy importantes los paseos por planta,
en los que se produce una comunicacion rapida y directa con los
trabajadores

e Impulsan el cambio en la organizacion, pero para ello es importante

que sean capaces de identificar las nuevas oportunidades que se

presenten a la organizacion

6.7.2.2 Politica y Estrategia

La politica y estrategia constituyen el soporte sobre el que se basan el resto
de elementos de la organizacion, y por tanto es la base del resto de los
criterios de agentes del modelo EFQM de excelencia, personas, alianzas &
recursos y procesos, ya que la forma de desarrollarlos va a depender de la

politica y estrategia.
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De este modo, materializa la organizacion su mision y vision, mediante una

estrategia claramente enfocada.

FUNDAMENTACION:

¢ Informacion: Son los clientes, proveedores, empleados, accionistas,
empresas, competidores, normas y legislacion, situacion econémica y

la sociedad.

6.7.2.3 Personal

Las Organizaciones excelentes comunican y reconocen los conocimientos
de las personas que la constituyen, para asi motivarlas y comprometerlas
con la organizacion, tanto individualmente como en equipo y en el conjunto

de la organizacion.

Por otro lado una buena forma de ganarse al personal es por ejemplo es
viendo como mejora su calidad de vida y como la adopcién de calidad total

es positiva para ellos

Esto incluye la forma en que:

e Se planifican, gestionan y mejoran los recursos humanos: Las
organizaciones excelentes deben crear un ambiente transparente en
el cual estén todas las personas en igualdad de condiciones, es por
eso que la organizacion debe gestionar de forma honrada y eficaz
la seleccion de personal.

e Se identifican conocimientos y capacidades del personal: este punto

es muy delicado ya que la organizacién excelente debe identificar,
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clasificar y adecuar el conocimiento de sus trabajadores a las

necesidades de la organizacion.

Se responsabiliza al personal y se le da autoridad, esta finalidad es
que el personal quiera actuar y sepa como hacer su labor y estén
autorizados. Para que una persona quiera actuar tiene que ser
participe del proyecto de la organizacién, con los que se alcanza una

comunicacion fluida y transparente del dia a dia de la organizacion.

La organizacion dialoga con su personal, este punto es importante por las
organizaciones excelentes deben de romper las barreras entre el emisor y el
receptor de forma que se crea un ambiente en el que todas las personas

pueden expresarse con libertad.

Esto si que aporta valor afiadido, ya que muchas veces son los que estan al
pie de las fabricas, los que tienen las mejores ideas para solucionar los
problemas cotidianos, que por pequefios e insignificantes que parezcan

suponen una mejora para la organizacion en su conjunto.

Los reconocimientos deben ser cercanos en el tiempo posible a la accion ya

que asi queda en evidencia la relacién causa-efecto.

Otras formas de reconocimiento son dias libres, asistir a reuniones con

directivos para explicar los logros conseguidos.

6.7.2.4 Alianzas y Recursos

En este punto definiremos los conceptos de eficacia y eficiencia, la eficacia
consiste en alcanzar los objetivos propuestos y la eficiencia es conseguir los

objetivos propuestos
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Estos conceptos es la partida para lograr nuestras alianzas y recursos.

Como se gestionan:

Los colaboradores externos: Es de sumo interés saber y tener definidos
a nuestros proveedores por que en cierta manera la organizacion
depende de ellos. Es por eso que las empresas deben establecer alianzas
externas, pero hemos de asegurarnos de que su cultura sea compatible

con la nuestra.

Las finanzas: En las organizaciones hay un flujo continuado
de capital procedente de los ingresos de facturacion y
los gastos derivados de la amortizacion de préstamos, compras, etc., por
lo que en este apartado es necesario establecer una sistematica par
utilizar los recursos financieros en apoyo de la politica y estratégicos
edificios, equipos Yy materiales, debe garantizar la rentabilidady
solvencia de la organizacion, pero también debe proporcionar
informacion adecuada en cada momento acerca de la disponibilidad de
recursos para afrontar las acciones de mejora propuestas en el conjunto

de la organizacion.

Gestion de los edificios, equipos y materiales: La correcta gestion de los
medios materiales de la organizacion debe servir para desarrollar
eficazmente la politica y estrategia. Dicha gestion ha de considerar
la planificacion, la utilizacion y la conservacion y protecciéon de los
recursos. Durante la fase de uso de materiales, la organizacion
garantizara un empleo responsable de los mismos, de forma que se
garantice la seguridad de quienes la manipulan y que no afecten

al medio ambiente en todo su ciclo de vida.
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e Gestion de latecnologia: En las organizaciones excelentes se debe
gestionar la tecnologia para apoyar la politica y estrategia, de esta
manera se podra ver cuél es el impacto que la tecnologia tiene en el
desarrollo de sus actividades, para en funcion de ello dedicarle mas o
menos recursos. Y siempre la organizacién debe permanecer con los
ojos bien abiertos para no quedarse atras y evaluar las tecnologias
emergentes, para actuar llegado el momento que la tecnologia propia se

vuelva obsoleta y renovarla.

e Gestion de la informacion y el conocimiento: Las organizacion deben
gestionar la informacion y el conocimiento de forma que apoye a la
politica y estrategia, en primer lugar se debe diferenciar la informacion
que le es necesaria y Util de aquella que no es mas que una

interferencia.

Deberéa contar con un sistema que permita recoger la informacion con todas
las garantias de validez y exactitud, para después analizarla y

proporcionarla, ya elaborada, a quien le haga falta en el momento preciso.

Por otra parte la organizacion debe inventariar el conocimiento que atesora
para asegurarse de que dispone de las bases adecuadas para desarrollar sus
actividades en la actualidad y en el futuro, por lo que tratara de mejorar
continuamente sus conocimientos, tratando de solventar las carencias

detectadas.

6.7.2.5 Procesos

Las organizaciones excelentes disefian, gestiona, y mejoran sus procesos
con objeto de apoyar su politica y su estrategia, y para generar valor de

forma creciente para sus clientes y sus otros grupos de interés.

106



Las organizaciones tradicionalmente se gestionaron por departamentos, sin
embargo, en la actualidad y gracias al auge de la calidad total, ya que es uno

de sus principios la tendencia es a una gestion por procesos.

En realidad se podria definir una organizacion como un conjunto de
procesos. Con esto tratamos de decir que los procesos no son algo
novedoso, siempre han estado ahi, lo que hay que hacer es identificarlos. El
modelo EFQM define un proceso como una secuencia de actividades que
van afiadiendo valor mientras se produce un determinado producto

0 servicio.

Como se realizan las siguientes actividades:

El disefioy la gestion de los procesos, se ve con el seguimiento y

la medicion para conocer los resultados que obtuvieron.

Ante la continua evolucion del mercado y de las necesidades de los clientes,
la organizacion debe permanecer muy atenta a sus indicadores, para
descubrir las oportunidades de mejora que se le presentan. Pueden ser
innovaciones surgidas de mejora. También pueden surgir en el seno de la

organizacion o bien copias de algun competidor.

También hay que asegurarse que el personal tenga informacion suficiente
como para sacar adelante el cambio. EI cambio tiene que ser gradual, para
extenderse a toda la organizacion, una vez generalizado el cambio, no
debemos perder de vista los indicadores para ver en qué medida alcanzan los

resultados previstos.

El disefio y desarrollo de Productos y Servicios, se basa en las necesidades y

expectativas de los clientes, La organizacién debe disponer de fuentes de

107



informacion que le permitan conocer las expectativas y necesidades actuales

y futuras de sus clientes.

Esta informacion puede proceder de estudios de
mercado, encuestas realizadas a clientes, entrevistas, encuentros con clientes
y organizaciones, luego con toda esa informacion recolectada poder
desarrollar nuevos productos para el mercado actual y asi la organizacion

pueda afadir valor a los clientes.

La organizacion debe asegurarse de que tanto los productos y servicios que
elabora, cumplan con las especificaciones y disefios previos. Por otra parte
la organizacién debe asegurarse que sus productos lleguen al mercado y a

los clientes.

La organizacion debe tener un comportamiento proactivo con sus clientes,
ha de hacer un seguimiento posterior a la venta. De esta forma seguimos en
contacto con los clientes y podemos ganarnos su confianza. Y también la

organizacion debe esforzarse por no estancarse en su relacion con el cliente.

6.7.3 RESULTADOS

6.7.3.1 Resultados en los clientes

Las organizaciones excelentes logran resultados sobresalientes es sus

clientes.

Antes de nada debemos aclarar un par de conceptos. En calidad total
hablamos de cliente interno y cliente externo, pues bien, con cliente interno
nos referimos a los propios integrantes de la organizacidon, mientras que son

clientes externos a la acepcion mas generalizada del término.
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Las organizaciones excelentes deben medir exhaustivamente los resultados
que obtienen en sus clientes, desde el momento en que se produce el primer
contacto para adquirir el producto o servicio hasta que finaliza el uso del

mismo.

Medidas de percepcion: Estas medidas se refieren a como ven los clientes a
la organizacién. La mayoria proceden de las encuestas de satisfaccion
realizadas a los clientes, pero otras proceden de clasificaciones de

proveedores, premios, felicitaciones, reclamaciones.

Indicadores de rendimiento: Son medidas internas de la organizacién que
sirven para analizar sus rendimiento actual y prever su rendimiento futuro
respecto a sus clientes externos. Cada organizacion tiene su propios
indicadores, pero seria imposible nombrarlos todos, pero aqui algunos mas
resaltantes como; porcentaje de productos defectuosos, porcentaje de quejas

y reclamaciones, numero de premios otorgados. Etc.

6.7.3.2 Resultados en las Personas

Las organizaciones excelentes logran resultados sobresalientes en las
personas que forman parte de ellas, el modelo EFQM, presta mucha
atencion a las personas, el objetivo es que las personas de la organizacion
estén implicadas y motivadas, para asi desarrollar su méaximo potencial en

beneficio de la organizacion.

Medidas de Percepcidn: Al igual que el caso de los clientes, la organizacion

también debera medir exhaustivamente la percepcion de sus empleados.

Una vez mas se emplea laencuestacomo fuente fundamental de la

informacidn, si bien también es posible extraerla de entrevistas personales y

109



evaluaciones del desempefio, ya que un bajon en el rendimiento puede muy
bien interpretarse como un descenso en la motivacion y asi poder medir y
percibir el nivel en el que se encuentra el personal en cuanto a motivacién y

satisfaccion.

Indicadores de Rendimiento: Son medidas internas de la organizacion para
analizar su rendimiento actual, mejorarlo y prever su rendimiento futuro
respecto a sus trabajadores.

Como por ejemplo, productividad, nimero de cursos impartidos, numero de

quejas recibidas, etc.

6.7.3.3 Resultados en la Sociedad

Las organizaciones excelentes consideran a la sociedad en la que se
desarrollan como un grupo de interés, por lo que es tomada en cuenta la

politica y estrategia de la organizacion.

Medidas de Percepcién: Puede ser interesante para la organizacion conocer
cémo valora la sociedad suimagen como por ejemplo generadora de

empleo, como miembro responsable de la comunidad.

Indicadores de rendimiento: Son medidas internas de la organizacion para
analizar su rendimiento actual, mejorarlo prever su rendimiento futuro

respecto al entorno social.

6.7.3.4 Resultados Clave

Aqui la organizacion debe medir exhaustivamente los resultados clave en
cuanto a lo econémico y financiero y podemos medirlo con las

facturaciones, capital social, precio de las acciones.
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Indicadores Clave: Son las medidas propias sobre las que se basa la
organizacion para analizar el funcionamiento de sus procesos y asi poder
prever el comportamiento de los resultados clave y detectar areas de mejora.

Ejemplos, rentabilidad anual, inversion de material.

6.8 METODOLOGIA. MODELO OPERATIVO

6.8.1 ANALISIS SITUACIONAL

ANALISIS MACRO

Politico — Legal

Las politicas y leyes econdmicas que han sido creadas en los dltimos afios
permiten a los empresarios del sector molinero nacional, tener una produccion
y comercializacion adecuada, con expectativas de incrementar su
Participacion en el Mercado; dichas politicas y leyes han eliminado aranceles
de importacién de trigo hacia el Ecuador, permitiendo a las industrias
molineras proveerse ya que la produccion del mismo no abastece la demanda

existente.

El Arancel Nacional de Importaciones es un instrumento de la politica
comercial, el cual promueve el desarrollo de las actividades productivas y

comerciales en el Ecuador.

El Comité de Comercio Exterior (COMEX), en sesion de 11 de agosto de
2011, conoci6 y aprobo el informe técnico presentado por el Ministerio de
Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca (MAGAP), que recomienda la
ampliacién del diferimiento arancelario de 0% ad valorem, para la

importacion de las subpartidas 1001.10.90.00 y 1001.90.20.00
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correspondiente a trigo, asi como para la Harina de Trigo de la subpartidas
1101.00.00.00 y Grafiones y Sémola de trigo de la subpartidas 1103.11.00.00;
Articulo 1.- Emitir dictamen favorable para diferir a 0% el Arancel Ad-
Valorem en la importacién de trigo, harina de trigo y grafiones y sémola de
trigo, clasificadas en las subpartidas arancelarias 1001.10.90.00,
1001.90.20.00, 1101.00.00.00 y 1103.11.00.00 a partir del vencimiento del
Decreto Ejecutivo N° 424 del 15 de julio de 2010, publicado en el Registro
Oficial N° 245 del 28 de julio de 2010, hasta el 31 de Diciembre de 2011.

Cuadro N° 6 Subpartidas Arancelarias

Cad. DETALLE DE AD-

NANDINA | LA MERCANCIA | VALOREN OBSERVACION

Diferimiento arancelario otorgado
hasta el 31 de Diciembre de 2011, a

1001.10.90.00 ' Los demas trigos

partir del vencimiento del Decreto
0% Ejecutivo N° 424 del 15 de julio de

2010, publicado en el Registro
1103.11.00.00 | De trigo Oficial N° 245 del 28 de julio de
2010

Fuente: www.mcpec.gob.ec/comex
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Econdmico

CuadroN° 7 Produccién de Trigo

Produccionde Trigo

mtoneladas

Fuente: http://ambitoeconomico.com/2012/04/produccion-de-trigo.html

Si realizamos un andlisis evolutivo de la produccion de trigo; en 1961 se
producia en nuestro pais 78.170 toneladas de trigo (TM), en 1971 una
produccion total de 68.493 TM, en 1981 se produjo 41.431 TM, en 1991
siguié disminuyendo a 24.614 TM, al igual que en el 2001 paso a 13.631 TM
y en el 2010 altimos datos que se recopilaron por el INEC se produjo 7.605
TM.

Esto demuestra que la produccién de el consumo de trigo de cereal dentro de
nuestro pais, es el producto mas demandado por las familias ecuatorianas. La
cantidad demandada de trigo abastecida a través de la importacion representd

el 98,45% del consumo aparente ecuatoriano en el 2010.

Impulso a la produccion de Trigo en la Region Sierra

Es necesario impulsar la produccion nacional de trigo tanto para fortalecer la
soberania alimentaria como para evitar los subsidios al trigo extranjero y otras

medidas de control de precios. Una manera de impulsar la produccion de trigo
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es ampliando los terrenos que se dedican a este cultivo, es lo que actualmente
realiza el INIAP (Instituto Nacional Autonomo de Investigaciones
Agropecuarias) y el MAGAP (Ministerio Agricultura Ganaderia Acuacultura
Pesca), escogieron provincias de Carchi, Imbabura, Pichincha, Chimborazo,
Bolivar, Cafiar y Loja donde ya se estan realizando trabajos de
implementacién y capacitacion a pequefios productores quienes han prestado
sus terrenos para probar, seleccionar y multiplicar las semillas méas adecuadas

al medio.

Las provincias de la Sierra mantendrian la mayoria de la cantidad producida.
Segin la Encuesta de Produccion y Superficie Agropecuaria Continua
(ESPAC) durante el 2010 se registré que el 98,9% de la produccién nacional
provino de esta region, la cual se concentra en las provincias de Imbabura,
Pichincha y Bolivar (73,5%).

El Gobierno estd tomando medidas para impulsar y mejorar el sector
agropecuario del pais, Por otro lado es necesario impulsar la produccion de

trigo para disminuir el nivel de importacioén y aumentar su produccion interna

En la actualidad el valor de la tonelada de trigo ecuatoriano es de $ 440, en
cambio el valor CIF (Costo Flete) del trigo canadiense puesto en las
molineras de nuestro pais es de $ 380, el Banco Central del Ecuador
inform6 que el PIB es del 5.1 % o $ 115.3 miles de millones. El Ecuador
importa anualmente 550.000 toneladas de trigo desde Canada, Estados
Unidos y poco de Argentina, Ucrania y Rusia de los cuales se utiliza

para la elaboraciény produccion de harina 424.650 toneladas de trigo.
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Cuadro N° 8 Nivel Local: Importadores de Trigo 2011

RAZON

SOCIAL PROVINCIA VO"TUMMEN VEN; AS | pARTICIP. éb\ccc;\ll\c/)”l\%cDA
Molinos Cotopaxi 34696 | 23246320 | 55,36% 5
POU“IG_FS-A Produccién de
Industrias 12800 8576000 20,42% |Narinas,
Catedral sémolas y
Molinos o | Oranulos de
Miraflores Tungurahua 12600 8026200 19,11% cereales
Pastificio o
Ambato 3200, 2144000| 5,11%

TOTAL 63,296 |41,992,520| 100%

Fuente: www.inec.gob.ec/importadores+de+trigo+2011_Nivel Local

TRADERS: IMPORTACIONES DE TRIGO POR PAIS

Cuadro N° 9 Trader’s

Fuente: Molinos Miraflores S.A.

TRADER’'S
PAISES
Ecuadran Traders Si bort

Canada 45,0% 5,670 Tm 25,0% 3,150 Tm
Estados Unidos 7,0% 882 Tm 8,0% 1,008 Tm
Ucrania 3,0% 378 Tm 2,0% 252 Tm
Rusia 5,0% 630 Tm 5,0% 630 Tm

TOTAL 60,0% | (A) 7,560 Tm 40,0% | (B) 5,040 Tm

TM Anual 12,600

Actualmente en el Ecuador existen 25 molineras de las cuales 18 estan
ubicadas en la region sierra y 7 estan ubicadas en la region costa, por lo
que todas estas industrias abastecen la demanda de harina de trigo y sus
derivados en el Ecuador. (VER ANEXO K pag. 139)

Socio — Cultural
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La tendencia de compras en el mercado molinero del pais ha evolucionado,
con parametros como calidad, cantidad, presentacién, etc. Hoy en dia la
calidad es un factor importante al momento de adquirir la harina, sin embargo
la combinacion calidad/precio, son las variables mas solicitadas y
demandadas para la comercializacién de dichos productos en el mercado

nacional.

Tecnologico

La empresa Molinos Miraflores S.A siempre tiene que actualizarse en temas
de innovacidn tecnoldgica ya que es una empresa de produccion y requiere de
equipos tecnoldgicos de punta para mejorar la calidad y reducir tiempos de
elaboracion. La renovacion vuelve hacerlo con bancos de molienda suiza
Buhler de la marca de los vehiculos Mercedes Benz. La primera etapa de
prueba se lo realizdé en noviembre del 2011 y la segunda etapa se inicio en
diciembre del 2011 con maquinaria de la empresa Selis de Turquia para el
cernido de harina. Esta tecnologia limpia el trigo que ingresa a la molienda de

manera automatica y computarizada.

Demograéfico

La empresa Molinos Miraflores S.A. de la ciudad de Ambato, estd
enfocada a un Segmento Geografico: comprendido por la Region Sierra
provincia de Tungurahua representada por el 44,92% de la poblacion; vy
por un segmento demogréafico: comprendido por hombres y mujeres de 18
a 65 afios, quienes son los mayores demandantes del producto
representados por un 79,25% de la poblacién, datos proporcionados por
la pag. web., del INEC sin olvidar de otras variables como la PEA

(poblacién econdmicamente activa)  representada por un  24,79%
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subempleo representada por un 46,70% y el empleo adecuado constatada
por un 45,60% que a continuacion se detalla en el siguiente cuadro de
segmentacion que facilita la comprensién y destino de la informacion

para el cumplimiento de los objetivos propuestos.

Cuadro N° 10: Indicadores Econdmicos
Indicador Valor
Empleo adecuado (junio 2011) 45,6%
Desempleo (junio 2011) 6,4%
Subempleo (junio 2011) 46,7%
Inflacién anual (agosto 2011) 4,89%
Inflacién mensual (agosto 2011) 0,49%
Inflacion acumulada (agosto 2011) 4,89%
PEA (Poblacion Econdmicamente Activa) 24,79%
Canasta Vital Familiar (agosto 2011) $ 407,49
Canasta Basica Familiar (agosto 2011) $ 563,75
Nota: *Formato Base Fiscal ‘

Fuente: www.inec.gob.ec/indicadores-economicos
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ANALISIS MICRO

Amenazas
de
Productos

y Servicios |
Sustitutos

RIVALIDAD Poder de Negociacion
ENTRE

COMPETIDORES
P——— N\

Poder de
negociacion de
Proveedores )

, de los Compradores
\\

Amenaza de
entrada de
Nuevos
Competidores

Figura N° 11 Cinco Fuerzas de Porter

Fuente: http://es.wikipedia.orglas_cinco_fuerzas_

1. Poder de negociacion de los Compradores o Clientes

Es necesario determinar en qué mercado esta actuando la empresa

Molinos Miraflores S.A.:

e Mercado Actual: Son todas las personas que adquieren el bien para
consumo personal, se lo realiza a través de los distribuidores que a su
vez comercializan con las principales panaderias.

e Mercado Potencial: Este mercado lo constituyen las grandes y
medianas panaderias, para la elaboracion de sus productos de
panificacion y pasteleria.

e Mercado Real: Este mercado lo constituyen los principales
distribuidores mayoristas y algunos minoristas, quienes compran

volimenes muy altos.
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Para el caso de Molinos Miraflores S.A., este analisis tomara como
referencia los tres tipos de clientes definidos como:

¢ Distribuidores: Ejercen una fuerza de negociacion muy alta, en
precios y calidad, por el rendimiento del producto, su decision de
compra es vulnerable.

e Mayoristas: Ejercen fuerza de negociacion en cuanto a cantidad,
precio y crédito, al no generar las condiciones de negociacion
existe la amenaza de disminuir la cantidad o una posible
sustitucion.

e Minoristas: Ejercen una fuerza de negociacion menor, sin embargo

es necesario mantener buenas condiciones negociables.
2. Poder de negociacion de los Proveedores o Vendedores

El poder de los proveedores ante Molinos Miraflores S.A., es que puede
resultarles posible aumentar los precios, reducir la calidad, limitar la
cantidad vendida, etc. en este caso lo constituyen las empresas
pertenecientes a Estados Unidos, Canada, Rusia, Ucrania. Los precios y
la calidad de la materia prima dependen de las condiciones de los paises

productores.

Cuadro N° 11 Proveedores

Rusia ucrania

Canada Estados Unidos

Fuente: Molinos Miraflores S.A.
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3. Amenaza de Nuevos Competidores

En el Ecuador entrar en la industria molinera como un nuevo competidor
es irrisorio ya que las empresas ya establecidas en el pais estan
incrementando su capacidad de produccion ampliando sus arcas
tecnoldgicas y mejorando la calidad del producto, dando un excelente

servicio a un precio adecuado en un mercado realmente competitivo.

Los molinos artesanales que existen en la provincia ocupan un nicho de
mercado muy importante, constando dentro de la mencionada las
tiendas de abarrotes, por lo que la empresa desea participar en ese
nicho de mercado con el fin de llegar con la materia prima para que el
producto final llegue a la mesa de los hogares, en términos de calidad y

textura apropiada.

4. Amenaza de Productos Sustitutivos

Actualmente el producto que podria sustituir a nuestros productos
seria la harina de arroz, y la harina de maiz, o no es un rival directo
ya que la harina de trigo ocupa su lugar en el sector alimenticio por su
sabor, textura y por ser un producto basico en la dieta de los

ecuatorianos.

5. Rivalidad entre los Competidores
En el sector de laindustria molinera hay una gran rivalidad entre las
empresas dedicadas a la produccion y comercializacion de harina de

trigo ya que cada una de estas empresas utilizan diferentes estrategias

para competir con precios, promociones e incluso introduciendo
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nuevos productos con un mejor servicio, ofreciendo calidad a todos

los clientes.

La rivalidad entre los competidores se da por distintas razones:
1. Aumentar las ventas y su participacion en el mercado.
2. La traicion de los clientes, debido a que ellos deciden cambiar de

producto o marca por sus precios bajos y accesibles.

Para la aplicacion del MODELO DE GESTION DE CALIDAD EFQM es

necesario considerar los objetivos especificos:

e Realizar un anélisis FODA
e Establecer los aspectos del EFQM
e Establecer el mensaje de calidad a todos los miembros

e Analizar el volumen de ventas

e REALIZAR UN ANALISIS FODA

Mediante este analisis identificaremos que fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, posee la empresa Molinos Miraflores S.A.,
para la cual se realiza mediante una matriz, destacando capacidades y
factores, dentro de la misma se puntuara de acuerdo al impacto que tiene

en la sociedad.

Dando a conocer:

Puntuacion Impacto
A=Alto (4y5) Bajo

M = Medio (3 Medio
B=Bajo(1y?2) Alto
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Para el impacto en la sociedad se considera la puntuacion de 5y 4 como
Alto el mismo que tendra un Impacto Bajo. De igual manera si se puntla
con una calificacion de 2 como Medio y un Impacto Medio; y, se
considera con un puntaje de 1 y 2 como Bajo y tiene un Impacto Alto en la

sociedad.

ANALISIS INTERNO (PCI)
Cuadro N° 12 Andlisis Interno PCI

FORTALEZAS IMPACTO
CAPACIDADES:
A M| B| PUNTAJE | A|M | B
DIRECTIVA
e Velocidad de respuesta X ! X
COMPETITIVA X 5 X
e Fuerza del producto, calidad
FINANCIERA
. . X 4 X
e Acceso a capital cuando lo requiere
TECNOLOGICA_ X 5 X
e Nivel Tecnoldgico
TALENTO HUMANO
T X 4 X
e EXxperiencia Técnica

Elaborado por: Cristina Yaselga
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ANALISIS INTERNO (PCI)

DEBILIDADES IMPACTO
CAPACIDADES:
M| B| PUNTAJE |A| M| B
DIRECTIVA
. : X 1 X
e Poca agresividad ante la competencia
COMPETITIVA X 2 X
e Falta de participacién en el mercado
e No posee programas comerciales X 3 X
FINANCIERA
¢ No tiene habilidad para competir con X 1 X
precios
TECNOLOGICA
. X X
e poco manejo de programas de 1
computo
TALENTO HUMANO X 1 X
e No hay debilidad

Elaborado por: Cristina Yaselga
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ANALISIS EXTERNO (POAM)

Cuadro N° 13 Analisis Externo POAM

OPORTUNIDADES | IMPACTO
FACTORES:
A |M|B | PUNTAJE |A|M|B
ECONOMICOS ' X 4 4
e Aumentar el capital
POLITICOS
e Aumento de la participacién X 3 X
SOCIALES N % 5 X
e Alianzas estratégicas
TECNOLOGICOS X A X
¢ Facilidad de acceso a la tecnologia
COMPETITIVOS
o X 3 X
¢ Negociacion con proveedores
GEOGRAFICOS X A X
e Ubicacion adecuada de la fabrica

Elaborado por: Cristina Yaselga
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ANALISIS EXTERNO (POAM)

AMENAZAS IMPACTO
FACTORES:
A M|B|PUNTAJE | AM|B
ECONOMICOS X 3 X
e Adaptacion a las politicas del pais
POLITICOS
e Inestabilidad politica del pais X 3 X
SOCIALES o _ X 3 X
e Poco reconocimiento social
TECNOLOGICOS o X 4 X
e Desarrollo tecnologico
COMPETITIVOS 3 X
¢ Intensidad de la rivalidad
e Negociacion con los clientes X 1 X
GEOGRAFICOS
e Cambios climaticos que perjudican X 2 X
al producto

Elaborado por: Cristina Yaselga
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Cuadro N° 14 Matriz FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Velocidad de respuesta ante cambios
Fuerza de producto, calidad

Acceso a capital cuando lo requiere
Nivel tecnolégico

PobdE

1. Poca agresividad para enfrentar a la
competencia
Falta de participacién en el mercado

3. No poseer programas de comercializacion

o

OPORTUNIDADES

F.O

D.O

1. Aumento de la participacion

2. Aceptacion del productos F2-O1 Aprovechar la participacion en el mercado ) . . .
3. Facilidad de acceso a la tecnologia para dar a conocerse la empresa con el producto de D2-01 Aplicar .Ia} est_r,ategla de penetracion para

N . aumentar la participacion en el mercado

4. Negociacion con los proveedores calidad.

5. Ubicacion de la fabrica

AMENAZAS F.A D.A

1. Politicas econémicas

2. Desarrpllo tecnolc'?gicp F4-A5 Aprovechar la fuerza del product_o, qalidad D7-Al Brindar al personal del area comercial
3. Intensidad de la rivalidad para llegar al cliente y aumentar su fidelidad y incentivos acorde a su eficiencia v efectividad

4. Negociacion de clientes lealtad y

5. Cambios climaticos que afectan al producto
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ANALIZAR EL VOLUMEN DE VENTAS:

Cuadro N° 15

Ventas Anuales

MESES ANO 2010 ANO 2011
Enero $578,729 $609,189
Febrero $597,791 $629,254
Marzo $600,841 $632,465
Abril $606,179 $638,083
Mayo $759,439 $799,410
Junio $613,804 $646,109
Julio $616,854 $649,320
Agosto $613,041 $645,306
Septiembre $614,566 $646,912
Octubre $783,076 $824,291
Noviembre $615,329 $647,714
Diciembre $625,241 $658,148
TOTAL $77624,890 $8°026,200

Fuente: Molinos Miraflores S.A.
Elaborado por: Cristina Yaselga

TASA DE CRECIMIENTO

(Ventas 2011-Ventas 2010) .
Ventas 2011

T.CM = 100

(82'026,200 — 7'624,890)
*

T.CM= 8026,200

T.C.M = 5.00 Representa el 5% de crecimiento en ventas
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A nivel nacional: PARTICIPACION EN EL MERCADO

Promedio de Venta de la empresa

P.M 100

.= *
Promedio de venta de las Industrias Molineras

8'026,200

P-M.= 699,700 *

100

P.M.= 2.83 % Representa la participacion de la empresa que ha tenido en

el mercado
La empresa Molinos Miraflores ocupa el décimo lugar de 25 empresas

molineras con un porcentaje de participacion en el mercado del 2,83%
(VEASE ANEXO L pag. 178)
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PARTICIPACION EN EL MERCADO A NIVEL NACIONAL
Gréafico N° 12

u PANIFICADORA MODERNA
® MOLINOS DEL ECUADOR C.A
u SUPERIOR INTERNATIONAL GROUP CORP

0,02% = MOLINOS POULTIER S.A
0.17%

0.28% = INDUSTRIAL MOLINERA C.A
0,35%\

054% N = MOLINERA MANTA S.A
060%___— —— :

e — = ECUATORIANA DE GRANOS

= MOLINOS FENIX

0,74%
0.75% # INDUSTRIAS CATEDRAL S.A
0,83% = MOLINOS MIRAFLORES
0,97%
111% ® MOLINOS ELECTRO MODERNA S.A
1,18% # MOLINOS CHAMPION S.A
= MOLINOS SUPERIOR S.A
= MOLINOS LA UNION
= MOLINO Y PASTIFICIO ECUADOR S.A

Fuente: www.asemol.com/participacion_trigo_2011
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A nivel local

P.M Promedio de Venta de la empresa 100
. L= *
Promedio de venta de las Industrias Molineras

8'026,200 100
= ——x%
" 41'992,520

P.M.=19.11 % Representa la participacion de la empresa a nivel local que
ha tenido en el mercado. (VEASE ANEXO M pég. 179)

PARTICIPACION EN EL MERCADO A NIVEL LOCAL
Grafico N° 13

5,11
19,11 l
"

Elaborado por: Cristina Yaselga

B MOLINOS POULTIER S.A

B INDUSTRIAS CATEDRAL S.A

= MOLINOS MIRAFLORES

M PASTIFICIO AMBATO

e ESTABLECER EL MENSAJE DE CALIDAD A TODOS LOS
INVOLUCRADOS.

“La cultura de la excelencia es generar satisfaccion al cliente en todo

lugar, momentos creando calidad desde el puesto de trabajo”
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e ESTABLECER LOS ASPECTOS DEL EFQM.

6.8.2 MODELO EUROPEO DE EXCELENCIA EFQM

1. AGENTES FACILITADORES.

1.1. LIDERAZGO

El liderazgo dentro de este modelo a seguir lo va orientar el
Gerente de la empresa, por ser quien guia al equipo de trabajo hacia
una vision positiva de futuro, en un esquema de valores que lo

hacen ser visto como modelo a seguir.

MISION:

“Somos una organizacion lider que ofrece productos de calidad en
el mercado, satisfaciendo necesidades de las personas y empresas,
contribuyendo con el desarrollo econémico del pais respetando al
medio ambiente en todos sus aspectos con acciones de innovacion,

eficiencia, rentabilidad y servicio.”

VISION:

“Ser una organizacion lider de nuestro mercado en imagen,
participacion, productos y calidad enfocando el esfuerzo para los
clientes, anticipandose a sus necesidades, desarrollando al
personal para otorgar rentabilidad y beneficios a todos los

colaboradores.”
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VALORES CORPORATIVOS:

“Molinos Miraflores S.A.”, es una empresa que ha alcanzando
prestigio y distincion gracias a la organizacion de gerencia y de sus
colaboradores. Entre los principales principios y valores se

encuentran los siguientes:

e Honestidad

e Cumplimiento

¢ Responsabilidad Social
e Respeto

e Integridad

e Mejora continua

e Trabajo en equipo

e Innovacion

A este esquema se lo integra: “Cultura de Excelencia”: Que puesta en
practica con la Mejora Continua, hace ajustes a la estructura
organizacional, identificando y asignando responsables en cada

procesos.

OBJETIVO: Integrar en la empresa el Modelo de Gestion de Calidad
EFQM con la sociedad, los colaboradores y el medio ambiente,
entregando productos mas rapido y mejor que la competencia, para
generar una ventaja de calidad maximizando valor en los clientes del

mercado.
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Ser eficiente en el
trabajo

Brindar informacion
adecuada

Garantizar la calidad
del producto
Eliminar los
reprocesos de todas

las actividades /
N

e Ser eficaces con los
recursos.

e Brindar informacion
adecuada

o cumplir con los
tiempos de entrega
ofrecidos

e Ser agil en las

actividades /
N

o Disfrutar del trabajo

e Mantener una excelente
HACER actitud de servicio
LO CON e Brindar calidez en el
GUSTO servicio al cliente.

\ J

Elaborado por: Cristina Yaselga

“Implicacién con el cliente, proveedores y sociedad. ”
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1.2. POLITICAS Y ESTRATEGIAS

Modelo de Gestion de Calidad: se desarrolla, revisa la Mision,
Vision y Valores Corporativos para definir la nueva politica y
estrategia, dedicando una especial atencion y esfuerzo, tanto en el

entorno, medios humanos y econémicos

POLITICAS

Molinos Miraflores. S.A. al plantearse como objetivo la calidad de

sus productos y servicios se compromete a:

POLITICA DE CALIDAD

Industria Molinos Miraflores. S.A., establecerd su Gestion de
calidad, basada en la aplicacion de las Buenas practicas de
Produccion, el adecuado almacenamiento de la Materia Prima y
Producto Terminado; para asegurar la inocuidad del producto, con
un equipo humano comprometido, competente y actualizado;
mejorando continuamente para satisfacer las necesidades de los
clientes, en términos de calidad del producto, respaldo, oportunidad

de entrega y buena atencion.

e Informar y Entrenar a nuestro personal para mejorar en forma
continua la calidad de nuestros procesos y productos.

e Ser innovadores y actualizarnos permanentemente.

e Asociarnos a proveedores responsables y calificados.

e Cultura de Excelencia
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POLITICA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Industria Molinos Miraflores S.A. consciente de la Responsabilidad
y la dinamica social en este tiempo, ha involucrado en su actividad
productiva, comercial y de negocios, valores y principios éticos
como parte de sus objetivos, orientados a fomentar el respeto y el
desarrollo humano; sinergias que permitan el mejoramiento
continuo y el crecimiento sostenible de la organizacion, accionistas,
empleados, clientes, comunidad y proveedores, asi como la
proteccion 'y conservacion del medio ambiente; siempre

enmarcados en el cumplimiento de los aspectos legales.

Luego de comunicar y poner en practica para en caso de existir

desviaciones con los objetivos propuestos.

“La cultura de la excelencia es generar satisfaccion al cliente en

todo lugar, momentos creando calidad desde el puesto de trabajo”

Participacion en el Mercado: Es la segunda variable del problema,
que depende del Modelo de Gestion de Calidad EFQM para su
mejoramiento, se basa a una estrategia como una alternativa, la de

Penetracion en el Mercado

ESTRATEGIA: PENETRACION EN EL MERCADO

Se considera la posibilidad de crecer a través de una mayor cuota
de mercado en los productos y mercados en los que la empresa

opera actualmente. Entre las herramientas para lograr este objetivo

se encuentran, los descuentos y ofertas especiales por volumen, la
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inversion publicitaria, tarjetas de fidelidad y una mayor penetracién
en el canal de distribucion.

Penetracién = Actual Producto + Actual Mercado

PRODUCTOS
Existentes

Penetracion del

mercado

MERCADOS
Existentes

Figura N° 12 Penetracion en el Mercado

a. Incrementar la Cuota de Mercado

La empresa Molinos Miraflores S.A. se destaca con sus diferentes
productos que va dirigido a un sector diferente.

PRESENTACION DEL PRODUCTO

Cuadro N° 16 Diversificacion del Producto
PRODUCTO COLOR DEL LOGO SECTOR
Panaderias

Pizzerias

Fabricas de Fideos
Tiendas de Abarrotes
Distribuidoras

Harina Fortificada

.0 kﬂ 3.0 ‘;1
\, \‘

@ /
v\\‘ '\\,

Afrecho « Haciendas
*  Fincas
« Tiendas de Abarrotes
. » Distribuidoras
Polvillo by

3,0

Elaborado por: Cristina Yaselga
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Se pretende ampliar sus nichos de mercado al que estan dirigido

mediante:

b. Inversion Publicitaria

El presupuesto para la inversion publicitaria que la empresa

Molinos Miraflores S.A. es la siguiente:

Cuadro N° 17 Periddico HERALDO

Costo del Anuncio

Publicitario BRE

Publicacion mensual 8 (4 lunes-4viernes) $ 152

Periodo de publicacion 6 temooradas

(abril a sep. 2013) P

Costo Anual $ 912,00
Elaborado por: Cristina Yaselga

Cuadro N° 18 Radio BONITA FM

Costo cuia c/u $ 14,56
Cufia diaria 6 veces $ 87,36
Cuia semanal 7 dias $611,52
Periodo de emision 2 temporadas
(marzo. y jul. 2013) P
Costo Anual $ 1.223,04

Elaborado por: Cristina Yaselga
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Cuadro N° 19 Volantes y Afiches

VOLANTES
Costo/Impresiones $0,05
Cantidad 1000

Costo (a) $ 50,00
AFICHES
Tamario del Afiche De 60 cm X 40 cm
Costo/Impresiones $0,40
Impresiones 1000
Costo(b) $ 400,00
Costo Total (a+b) $ 450,00

Elaborado por: Cristina Yaselga

Cuadro N° 20 Regalos

Obsequios 300
Costo del producto $ 3,00
Costo fin de afio $ 900,00

Elaborado por: Cristina Yaselga

Cuadro N° 21 Internet

Disefio de pagina $180,00
Alojamiento Anual $ 60,00
Costo Pagina Web $ 240,00

Elaborado por: Cristina Yaselga

C. Adicion de Caracteristicas

Responsabilidad con el medioambiente: En el altimo mes del

2013 la empresa entregara bolsos ecoldgicos a sus clientes
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Cuadro N° 22 Bolsos Ecoldgicos

Cantidad 500 Unid.
Costo Unitario $0,60
Costo Total $ 300

Elaborado por: Cristina Yaselga

d. Penetracion en los Canales de Distribucion

Los canales de distribucion con el que la empresa de Molinos

Miraflores S.A. cuenta es el siguiente:

Cuadro N° 23 Canales de Distribucion

CANAL LINEA
Distribuidor

Largo -

— Mayorista
Fabrica Consumidor

Minorista —

Corto >
Clientes

Elaborado por: Cristina Yaselga

LOGISTICA:

2= Rapido envio del producto a las tiendas en un plazo méximo de
48 horas.

“CULTURA DE EXCELENCIA:

#= Orientacion al Cliente: Por ser un producto de consumo masivo
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Aprendizaje y Mejora: El Area comercial estara en constante
aprendizaje para el desarrollo de la estrategia y el Gerente es
quien va hacer ajustes en caso de existir desviaciones.

Trabajo en Equipo: Todos los individuos deberan cumplir el

objetivo desde su puesto de trabajo

1.3. ALIANZAS Y RECURSOS

En este punto se define la eficacia y la eficiencia; la eficacia
consiste en alcanzar los objetivos propuestos en el Modelo de
Gestion de Calidad y la eficiencia es conseguir los objetivos
propuestos.

“CULTURA DE EXCELENCIA”

El Lider garantizard un empleo responsable de los Recursos de
forma que se garanticen la seguridad de quienes lo manipulen y que

no afecte al medio ambiente en todo su ciclo”

ALIANZAS

Se realizara una alianza privada con La Fornace’s Pizzeria, que
utilizara la empresa como beneficio corporativo con el objetivo de

incrementar su penetracion en el mercado.

Cuadro N° 24: Ticket’S

TICKET’S CONVENIOS

N° 41 Clientes Internos La Fornace’s
Elaborado por: Cristina Yaselga
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Los convenios a realizarse con diferentes empresas se efectuaran en

base al siguiente término:

e Se aumentard el plazo del crédito

e Obsequios especiales

RECURSOS

Son todos los medios que se ha de considerar durante el desarrollo
de la politica y estrategia.
Los medios que entran en uso son:

FINANCIAMIENTO:

Cuadro N° 25: Presupuesto

PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA PARA LA EMPRESA MOLINOS
MIRAFLORES S.A.

Costo Radio $ 1.223,04
Costo Periodico $ 912,00
Costo Internet $ 240,00
Costos Afiches $ 400,00
Costos Volantes $ 50,00
Costos Regalos de Fin de Afio $ 900,00
Costo Bolsos Ecoldgicos $ 300,00
Costo de la Capacitacion $ 6.750,00
VALOR TOTAL DE LA PROPUESTA $ 10.775,04
VALOR FINANCIADO POR LA EMPRESA $ 10.775,04

Elaborado por: Cristina Yaselga

TECNOLOGIA: La empresa cuenta con ello por su renovacion
en sus dos etapas. Software actualizado

INFORMACION: Se debera contar con un medio de
comunicacion que permita recoger la informacién con garantia

de validez y exactitud para analizarlo.
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“CULTURA DE EXCELENCIA” EIl Lider garantizara un empleo
responsable de los Recursos de forma que se garanticen la seguridad de

quienes lo manipulen y que no afecte al medio ambiente en todo su ciclo

1.4. PERSONAL

La comunicacién y reconocimiento del conocimiento e las personas
para comprometerlos con la empresa en su momento del desarrollo

de este Modelo con:

Incentivo: Econdmico, Bono de Eficiencia
Evaluacion: Actitudes y Competencias

Reconocimientos: Diplomas, Certificados y Empleado del mes

Cuadro N° 26:  Capacitacion
CAPACITACION

Administracion  de  Procesos,

TEMA: Calidad, Servicio, Produccién con
Responsabilidad Social

AREA: Gerencia_l,, Comercializacion y
Produccion

LUGAR CATEIN, Quito-Ecuador

COSTO/UNITARIO \ 15 personas $ 450,00
COSTO TOTAL $ 6750,00

Fuente: www.catein.com.ec/capacitaciones_en_calidad%total
1.5. PROCESO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
Se entiende por proceso el conjunto de actividades que sirve para

lograr los objetivos empresariales y la prestacion de los servicios

que ofrece la empresa.
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http://www.catein.com.ec/capacitaciones_en_calidad%25total

DISENO Y GESTION SISTEMATICA DE LOS PROCESOS:

Cuadro N° 27:

Proceso de Produccion

NO

Descripcion de Pasos

O

S

—

<>

Solicitud y pedido de la Materia
Prima Via Internet  (correo
electronico) a los proveedores en el
extranjero

/.

Recepcion de la Materia Prima
(Trigo)

—

\

Inspeccion de la Materia Prima

Transporte del Puerto de carga a la
fabrica

Separacion Magnética y Limpieza
de impurezas: Materiales Vegetales,
Animales, Minerales, Clavos,
Cuerdas y otros objetos extrafios

Ensilado en donde se almacena en
los silos por categorias

/
r

Acondicionamiento es para mejorar
el estado fisico del grano ajustando
y uniformando su contenido de
humedad

Molienda y Cribado son la clave
para obtener un buen producto final
y una optima separacion del germen
y salvado del endosperma y la
posterior reduccion gradual de este
ultimo

//
S

Tamizado es un cedazo muy tupido
y sirve para examinar y seleccionar
concienzudamente el molido

Incorporacion de Aditivos

10

Obtencion de la Harina de Trigo,
Polvillo y Afrecho

11

Dosificacion y Ensacado es cuando
el producto debe resguardarse de la
humedad y del ataque de
microorganismos, insectos y
roedores

-
N

N

12

Almacenamiento del Producto

13

Despacho de los pedidos

;

SIMBOLOGIA

O

S

=

<>

A

Operacion

Operacion
Combinada

Control

Transporte

Desicion

Almacenamiento

Elaborado por: Cristina Yaselga
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DISENO DEL FLUJO DE PROCESO DE DISTRIBUCION

BODEGA
PRODUCTO TERMINADO

\ 4

FABRICA

l v l

VENDEDOR 1 VENDEDOR 2 VENDEDOR 3

\ 4

DISTRIBUCION Y
ENTREGA

A 4

CLIENTE

Figura N° 13 Flujo de Procesos de Distribucion

Elaborado por: Cristina Yaselga
Dentro de la organizacion se gestionara:
Las normas ISO 9000, Practicas Correctas de Produccion
(GMP), Préacticas Correctas de Laboratorio (GLP), y otros
modelos especificos de la industria o sector.
Molinos Miraflores S.A., gestionara una mejora continua con:

Herramientas de Calidad adecuadas en las actividades y apoyara
cambios a través de control del proyecto, verificacion y revision.
(VEASE ANEXO J pag. 176)
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2. RESULTADOS

2.1.

2.2.

RESULTADOS EN SUS CLIENTES

Es posible evaluar los resultados mediante:

e Indices de Ventas.
e Encuestas, (VEASE ANEXO N pag. 180)

Otros indicadores relacionados con la satisfaccion de los clientes:

Dentro de esto se podrian incluir medidas empleadas por la
empresa para entender, predecir y mejorar la satisfaccion y lealtad
de los clientes mediante:

e NuUmero de quejas y reclamaciones

e Recomendaciones efectivas

RESULTADOS EN LAS PERSONAS
Se valorara el potencial de cada una de las personas mediante:

e Seguridad Industrial

e Comunicacion

e Perspectivas profesionales
e Evaluacion

e Reconocimiento

e Capacitacion
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Otros indicadores relacionados con la satisfaccion del personal.

Dentro de esto se podria incluir cualquier otra informacion que
utilice la empresa para medir el posible grado de satisfaccion de los

empleados.

e Enfermedad

2.3. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Son los resultados de la empresa a la hora de satisfacer las

necesidades y expectativas de la comunidad en la que se ubica.

Hay que presentar resultados respecto al impacto que la empresa

tiene en la comunidad en la que opera mediante:

Reduccion y prevencion de:

e Ruidos

e Contaminacion

¢ Residuos contaminantes

e Reduccién y prevencion de los riesgos para la salud vy
seguridad.

e Implicacion con la comunidad, obras benéficas, grupos

voluntarios.

2.4. RESULTADOS CLAVES

Son los logros que esta alcanzando la empresa con relacion a lo
planificado. Asi como todos los que tienen intereses econémicos en

la misma, mediante:
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Cuota de mercado

Tramitacion de pedidos

Plazo de entrega

Resolucion de las quejas y reclamaciones

6.8.3 METODO DE PUNTUACION EFQM

La EFQM ha creado instrumentos de apoyo para ayudar a evaluar y

puntuar a los usuarios del modelo: Matriz EFQM

| AGENTES 500 puntos (50%) > IRESULTADOS 500 m@p
7 (9%)
3 (%)
RESULTADOS
EM LAS PERSOMAS

B {20 %)
RESULTADOS M
EMLOS ]
BEMEFICIARIOS

0 ED

5 (8%:1 i
PLANIFICACICH
. ESTRATEGIA

@
£<°
=ff

[

—

5014 %)
FROCESOS |
Q{15 %)
RESULTADOS

4[9%) B (6 %)
COLABORADORES ¥ . RESULTADOS |
RECURSOS | EN LA SOCIEDAD |
e g e G SRS .

-+ L >

< TNNOVACION ¥ APRENDIZATE |

Figura N° 14 Método de Puntuacién EFQM

Fuente: www.altavista.com.es/metodo+de +puntuaciéon_EFQM.png
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Cuadro N° 28: Matriz EFQM

ACTIVIDADES | PUNTUACION [ PORCENTAJE
PONDERACION | - CRITERIOS AGENTES FACILITADORES
Misidn
10% | 100 | LIDERAZGO Rston :
Valores Corporativos
Obijetivos
TOTAL
- Calidad
8% 80 POLITICAS Responsabilidad Social
ESTRATEGIA |Penetracion en el Mercado
TOTAL
ALIANZAS | Convenios
Financiamiento
0)
9% %0 RECURSOS | Tecnologia
Informacion
TOTAL
Capacitacion
9% | 90 | PERSONAS Hocentivos
Evaluaciones
Reconocimientos
TOTAL
Aplicacion de Proceso de
Produccion
PROCESOS DE |Aplicacion de Proceso de
14% 140 PRODUCTOS |Distribucion
Y SERVICIOS [Aplicacion de  Ficha de
Produccién y Comercializacion
Procesos mediante la Innovacion
TOTAL
RESULTADOS
20% | 200 s s Vertms
CLIENTES - .
Numero de quejas
Recomendaciones
TOTAL
Cuota de Mercado
9% 90 PERSONAS Indlca_dores de Co_mportamlento
Seguridad Industrial
Comunicacion
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Perspectivas profesionales
Evaluacion
Reconocimiento
Capacitacion
TOTAL
Ruido
EN LA Contaminacion
9% | B0 SOCIEDAD  |Residuos
Obras benéficas
TOTAL
Plazos de Entrega
15% 150 CLAVES Resolucion de  Quejas vy
Reclamos
100% | 1.000 TOTAL

Elaborado por: Cristina Yaselga

6.9 ADMINISTRACION

La empresa Molinos Miraflores S.A. cuenta con una Junta de Accionistas,
Gerencia, Sub-Gerencia y Secretaria, en la parte operativa esta el Departamento de
Talento Humano, Departamento Financiero, Departamento de Produccion,
Departamento de Distribucion/Entrega y Departamento de Ventas los mismos que
se encarga de realizar todos los procesos necesarios para que la empresa se
desarrolle de manera competitiva dentro de un mercado. La responsabilidad directa
estard a cargo del Gerente de la empresa en coordinacion con el equipo de ventas,
quienes seran los encargados de vigilar el inicio, desarrollo y fin del plan y sus
actividades a través del tiempo, este modelo sera ajustado a los requerimientos de la
empresa conforme avance la actividad y su ciclo asi lo determine; la revision sera

constante y permanente.

Se presenta a continuacion el Organigrama Estructural de la Empresa Molinos
Miraflores S.A.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURA
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6.10 PREVISION DE LA EVALUACION

Para realizar la prevision de la evaluacion a continuacion se establece una matriz

de monitoreo.

Cuadro N° 29: Matriz de Monitoreo.
PREGUNTAS EXPLICACION
1. ¢Quiénes solicitan | La empresa “Molinos Miraflores S.A.” de la ciudad
evaluar? Ambato
5 Por aué evaluar? Para identificar las areas que necesiten acciones
- erorg ' correctivas dentro de la empresa.
Para alcanzar los objetivo a corto plazo sin descuidar
3. ¢Paraqué evaluar? los de a largo plazo determinando la mejora continua
en el que se orientan los esfuerzos de toda organizacion
Las aspectos que se van a aplicar en el modelo de
. estion de calidad EFQM, para aumentar la
4. ¢Qué evaluar? gestion Q P - )
participacion en el mercado en la empresa “Molinos
Miraflores S.A.”
i . Gerente General de la empresa “Molinos Miraflores
5. ¢Quién evalua? "
S.A.
La evaluacion se realizard durante y después del
6. Cuando evaluar? periodo de aplicacion de los aspectos encaminados a
- ¢ ' aumentar porcentualmente la participacion en el
mercado
Determinando causas y efectos que inciden en la
7. ¢Como evaluar? disminucion porcentual de la participacion en el
mercado.
Para la realizacion de la evaluacion se utilizaran
8. ¢Con que evaluar? indicadores cuantitativos que constaran en el Modelo

EFQM

Elaborado por: Cristina Yaselga
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6.10.1 Matriz de Seguimiento y Evaluacion de la Propuesta

Cuadro N° 30:

Matriz de Seguimiento y Evaluacion.

ACTIVIDAD ESTRATEGIA FECHA RESPONSABLE META
Utilizacion de
Realizar un Anadlisis de la | Indicadores Identificar las falencias en la

situacion actual de la empresa

establecidos por la
Empresa

Enero-Febr./2013

Establecer Medidas

Correctivas

Modelo
Europeo de la
Excelencia EFQM en

la Empresa

Aplicar el

Marzo-Abril/2013

Efectuar el seguimiento del
modelo de gestion de calidad:
EFQM en la Empresa

Aplicar un control en
el modelo de gestion
de calidad: EFQM

Indefinido

Gerente General

Gestion empresarial.

Optimizar los recursos con
la finalidad de mejorar las

Gestiones

Contribuir al desarrollo de la
empresa  para tener una
mejora continua
identificando y controlando
posibles errores dentro del

modelo de gestion

Elaborado por: Cristina Yaselga
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6.10.2 Plan de Accién para la Ejecucion de la Propuesta

Cuadro N° 31:

Plan de Accion

CULTURA DE EXCELENCIA

MODELO TIEMPO RESULTADO
ACTIVIDADES RESPONSABLES RECURSOS COSTOS
EFQM INICIO | FINAL ESPERADO
AGENTES FACILITADORES Integrar en la empresa el Modelo
Misi de Gestion de Calidad EFQM
ision .
Vision con la sociedad, los
LIDERAZGO Valores Cororativos 10/01/2013 | 20/01/2013 colaboradores 'y el medio
Obietivos P GERENCIA NO REQUIERE | ambiente, entregando productos
! mas rapido y mejor que la
Calidad competencia, para generar una
POLITICAS Responsabilidad 10/01/2013 | 10/01/2014 ventaja de calidad maximizando
Social Recursos valor en los clientes del mercado.
Bonita FM 18-03-2013 | 25-07-2013 Econémicos | $ 1.223,04
El Heraldo 01-04-2013 | 30-09-2013 Financiados | § 912,00
Diseflo pag. Web 03/06/2013 | 07-06-2013 por la $ 240,00
Disefio y entregade I3 162013 | 15-06-2013 Empresa
afiches Molinos
ESTRATEGIA Disefio y entrega de 19-08-2013 | 26-08-2013 Miraflores $ 450,00 Difundir e informar sobre el
volantes GERENCIA Y JEFE DE S.A. producto incentivando a la
Regalos VENTAS compra, induciendo la fidelidad
Por fin de afio 20-12-2013 $ 900,00 de los clientes
Por temporada mayo | 06-05-2013 |  Agotar '
Por temporada octubre | 18-10-2013 Stock
Bolsos ecologicas 23/12/2013 $ 300,00
ALIANZAS Ticket's 10/01/2013 | 10/01/2014 INTERCAMBIO
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Financieros

RECURSOS Tecnoldgicos 10/01/2013 | 10/01/2014
Informacion
Capacitacién Cada tres meses
PERSONAS Incentivos 10/01/2013 | 10/01/2014

Evaluaciones
Reconocimientos

Cada mes

10/01/2013 | 10/01/2014

GERENCIA'Y JEFE DE
TALENTO HUMANO

NO REQUIERE
INNOVACION

$ 6.750,00

PROCESOS DE

Aplicacion Procesos
de Prod. Distr. Y

GERENCIA,

SEGUN
RESULTADOS

SIN COSTO

Integrar en la empresa el Modelo
de Gestion de Calidad EFQM
con la sociedad, los
colaboradores 'y el medio
ambiente, entregando productos
méas rapido y mejor que la
competencia, para generar una
ventaja de calidad maximizando
valor en los clientes del mercado.

PRODUCTOS Y - 10/01/2013 | 10/01/2014 PRODUCCION Y
SERvICIOS | Hichade Prod. Y DIST.JENTREGA
Comer.
Resultados
Namero de quejas 10/01/2013 | 10/01/2014
EN SUS lgf.'siiiﬁfﬁﬁ de 10/01/2013 | 10/01/2014 | GERENCIA Y JEFE DE
CLIENTES | {ndices de ventas 10/01/2013 | 10/01/2014 VENTAS
Recomendaciones 10/01/2013 | 10/01/2014
Evaluaciones y
EN LAS Valoraciones
PERSONAS Reconocimientos
Formacion
Reduccion y
EN LA SOCIEDAD | prevencion al
?)rlnb'e“;e — DURANTE LA
azos de Entrega APLICACION DEL GERENCIA, JEFES
CLAVES Resolucion de quejas MODELO DEPARTAMENTALES
y reclamos
SETODO P | Evaluacion y revision GERENCIA Y JEFE DE
EFOM Resultados TALENTO HUMANO

Se Toma
Decisiones
conforme los
Resultados

Cultural  Organizacional de
calidad y con camino a la
excelencia

Elaborado por: Cristina Yaselga
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6.10.3 Cronograma de Actividades para la Ejecucion de la Propuesta
Cuadro N° 32:

Cronograma de Actividades

No

ACTIVIDADES

ENE.

FEB.

MAR.

ABR.

MAY.

JUN.

JUL.

AGO.

SEP.

OCT.

NOV.

DIC.

1/2(3)4

1/2(3/4

1/2(3)4

1/2/3|4

1/2(3/4

1/2(3/4

1/2(3|4

1/2/3|4

12(3)4

1/2(3|4

12(3)4

1/2/3|4

INICIO

Presentacion del MGC:
EFQM a los directivos de

la empresa.

Aprobacién del MGC:
EFQM por la Gerencia

Difusién del MGC: EFQM

al personal de la empresa

Aplicacion del MGC:
EFQM en la empresa

Control del MGC: EFQM

Seguimiento del MGC:
EFQM y Evaluacion con
la Matriz EFQM

FIN

Elaborado por: Cristina Yaselga
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ANEXO A Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINSTRATIVAS

Cuestionario N°___

ENCUESTA SOBRE LA APLICACION DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD
PARA MEJORAR LA PARTICIPACION EN EL MERCADO DIRIGIDA A LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA “MOLINOS MIRAFLORES S.A.”

OBJETIVO: Determinar la situacién actual de la empresa mediante la aplicacion del
presente cuestionario para aplicar un modelo de gestion de calidad dentro de la
Organizacion.

INDICACIONES GENERALES:
Se sugiere realizar con la mayor seriedad y honestidad, marcando con una X la

respuesta que usted seleccione en el espacio en blanco.
Gracias por su colaboracion.

1. ¢Cree usted que el producto que ofrece Molinos Miraflores S.A., es?
1.1 Excelente
1.2 Muy Bueno
1.3 Bueno
1.4 Malo

L]

2 ¢Se encuentra satisfecho con la atencion que le brinda nuestro personal al
momento de adquirir los productos?
2.1 Si
2.2 No

il
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¢Para usted cual es la razon principal al adquirir el producto que ofrece
Molinos Miraflores S.A.?
3.1 Calidad

3.2 Precios Bajos

3.3 Promociones

3.4 Atencion al Cliente

UL

3.5 Garantia de Producto

¢Con qué frecuencia adquiere el producto de Molinos Miraflores S.A?
4.1 Diariamente

4.2 Semanalmente
4.3 Quincenalmente

L]

4.4 Mensualmente

¢ Qué promocidn le gustaria que oferte Molinos Miraflores S.A.?
5.1 Membrecias
5.2 Cupones de Descuento

5.3 Rifas de productos

1NN

5.4 Obsequios

¢ Cual de los siguientes puntos de distribucion y venta de Molinos Miraflores
S.A conoce en Ambato?
6.1 Sector Mayorista

6.2 Sector Centro

L

6.3 Sector Miraflores

¢ Cree usted que Molinos Miraflores S.A., al aplicar la calidad en todas sus
gestiones podria mejorar su participacion en el mercado?

7.1Si
7.2 No

il
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8

10

¢La empresa Molinos Miraflores S.A., al aplicar una mejora en sus ventas, cree
que generard mayor reconocimiento en la sociedad?

8.1Si
8.2 No

il

¢ Qué tipo de beneficios le gustaria que Molinos Miraflores S.A. brindara al

momento de entregar el producto?

9.1 Informativos |:|

9.2 Atencion personalizada |:|
[ ]

9.3 Otros

¢ Qué medio utilizo al momento de dar a conocer su queja a Molinos Miraflores
S.A?

10.1 Telefonico
10.2 Escrito
10.3 Electronico
10.4 Verbal

1NN

Fecha de Aplicacion:

Nombre del Encuestador (a):
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Logotipo

ANEXO B
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ANEXO C Ficha de Observacion

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FICHA DE OBSERVACION

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION:

INTERPRETACION DE LA OBSERVACION:
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ANEXO D

Marco Muestral

MARCO MUESTRAL DE LA DE LA EMPRESA “MOLINOS MIRAFLORES

S.A.”
N° CLIENTES
1 | ACURIO CESAR 31 [DANIEL VILLALVA
2 | ADOLFO YANZAPANTA 32 | DANILO LLUGCHA
3 | ADRIAN CASTRO 33 [DARWIN FIALLOS
4 | ALEJANDRO MORALES 34 | DAVID COBO
5 | ALEJANDRO SANCHEZ 35 [DAVID MOYOLEMA
6 |ALTAMIRANO RODOLFO 36 | DIANA CARRASCO
7 | ALVARO YANCHALIQUIN 37 |DIANA SEVILLA
8 |AMANDA BONILLA 38 | EDGAR QUINATOA
9 |[ANA AGUIRRE 39 |EDUARDO ALCANCIEGA
10 |ANA CORDOVA 40 |EDUARDO CHAMBA
11 | ANA HERNANDEZ 41 [EDWIN CUSCO
12 | ANA MAYORGA 42 |ELITE PEREZ
13 | ANDACHI JAIME 43 |ELITE VARGAS
14 | ANGEL ACURIO 44 |ELIZABETH CALLO
15 | ANGEL LAZO 45 |ELIZETH MUNOZ
16 | ANGEL MANOBANDA 46 |[ERICK AGUIRRE
17 | ANGEL VELOZ 47 |[ESTAR VILLACIS
18 | ARMANDO CEPEDA 48 |[FABIAN GOYES
19 | AUCANCELA EDGAR 49 | FABIAN LAUDA
20 | BLANCA ESCOBAR 50 |FABIAN ZUNIGA
21 [BYRON MERA 51 [FABIOLA GARCIA
22 | CARLOS CEPEDA 52 |FAUSTO GUAMAN
23 [CARMEN DEL POZO 53 [FERNANDO CHAMORO
24 | CAROLINA RAMOS 54 | FRANCISCO CALUNA
25 | CESAR CAIZA 55 | FRANKLIN GAMBOA
26 [CESAR CARDENAS 56 [GALO PICO
27 | CLARA FARIANGO 57 | GEOVANI MAZA
28 |[CRISTIAN ARIAS 58 [GONZALO YUGSI
29 |CRISTIAN PEREZ 59 | GRACIELA ERAZO
30 [DANIEL SIGCHO 60 [GUILLERMO CAMACUENDO
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N° CLIENTE N° CLIENTE
61 | GUILLERMO CHICAIZA 91 |LIGIAPEREZ

62 [GUSTAVO ANALUISA 92 [LILIA SUAREZ

63 | GUSTAVO CAISABANDA 93 | LOURDES VELOZ

64 [HECTOR PADILLA 94 [LUIS CAIZA

65 | HOLGER ZUQUE 95 |LUIS CHANGO

66 [HOLGUER CHEREZ 96 [LUIS EGAS

67 |HUMBERTO ALTAMIRANO 97 | LUIS GUANGASIG

68 | HUMBERTO CHAMORRO 98 |LUIS LEMA

69 |IVAN ALTAMIRANO 99 | LUIS MIRANDA

70 | JAIME ANDACHI 100 | MANUEL ONATE

71 [JAVIER HEREDIA 101 | MANUEL TANDAZO
72 | JENNY CHANGO 102 | MARCELO MOPOSITA
73 [JIMENA GARCIA 103 | MARCELO SANCHEZ
74 | JORGE BARRENO 104 | MARCO CAYANBE

75 [JORGE VAZQUEZ 105 | MARCO MOPOSITA
76 | JOSE AMANCHA 106 | MARCO PILCOLANDE
77 | JOSE BUSTOS 107 | MARCO ROBAYO

78 |[JOSE CEPEDA 108 | MARCO SEGURA

79 | JOSE MANTILLA 109 | MARCO VEGA

80 |[JOSE PAREDES 110 | MARIA DAVALOS

81 |JUAN MACHUCA 111 | MARIA DEL SISNE

82 [JUAN MONTERO N 112 | MARIA LLERRENA

83 | JUAN SANCHEZ 113 | MARIO GALARZA

84 |JULIO ESPIN 114 | MARIO ROJAS

85 [KLEVER SANCHEZ 115 | MARIO SOLIS

86 | LALALEO MARIO 116 | MARIO SOLIS

87 |[LENIN PEREZ 117 | MARIO YASIG

88 | LEONARDO CUZME 118 | MAURICIO MAYORGA
89 [LEONOR LASCANO 119 | MAYURY VERA

90 |LIGIA MEDINA 120 | MEDARDO SANTAMARIA
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NO

CLIENTE

NO

CLIENTE

121 [ MELIDA PAREDES 151 [ SANTIAGO AMAN

122 [ MERCY CHIPANTIZA 152 [ SEGUNDO GAVILANES
123 [ MESIAS CARRERA 153 [ SEGUNDO MOYOLEMA
124 [ MESIAS SAQUINGA 154 [ SEGUNDO PILCO

125 | MIGUEL ALMEIDA 155 | SEGUNDO YANCHALIQUIN
126 | MILTON CARRILLO 156 [SEBASTIAN CEVALLOS
127 | MILTON POAQUIZA 157 | SILVIA VALENCIA

128 [ MILTON VALLEJO 158 | SIXTO CHICAIZA

129 | MOYA BLASCO 159 | SUSANA DIAS

130 [ MUGUEL CARBAJAL 160 [ TANIA GARCES

131 [ NAPOLEON URUTIA 161 [VICENTE CHIPANTIZA
132 | NARCIZA SALAZAR 162 | VICENTE PEREZ

133 [ NORMA VILLACIS 163 [ VICTOR PAREDES

134 | OLGAR SUQUILANDA 164 | VICTOR VARGAS

135 [ ORLANDO NALES 165 [ VILMA CAIZA

136 [ OSCAR SALTOS 166 | VILMA MARIN

137 [OSCAR SEGURA 167 | WASHINTON SUNIGA
138 [ OSWALDO ORBE 168 [ WILSON CHATO

139 | PABLO ARANDA 169 | WILSON LEON

140 [PATRICIO CHANGO 170 [ WILSON QUISPE

141 | PATRICIO RIOFRIO 171 | XAVIER GAVILANEZ
142 [PAULINA ANDALUZ 172 [ XAVIER SALAZAR

143 | PAULINA TIBAN

144 [RAUL CHOLATA

145 [ RAUL CHUSIN

146 | RENE PAEZ

147 [ROBERT PALACIOS

148 | ROBERT VARGAS

149 [ROCIO LOPEZ

150 | ROLANDO VERA
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ANEXO E Nomina del Personal

NOMINA DEL PERSONAL “EMPRESA MOLINOS MIRAFLORES S.A.”

N° NOMBRE CARGO
1 Lic. RAUL LARAP. Gerente
2 Ing. MAURICIO COELLO Sub — Gerente
3 Srta. BLANCA LOPEZ Secretaria
4 Ing. GLADYS MASA Jefe de Gestion de personal
5 Ing. SALOMON VARGAS Contador
6 Srta. VERONICA SANCHEZ Auxiliar Contable
7 Sr. FABIAN VILLENA Jefe de Produccion
8 Lab. SANDRA TISALEMA Laboratorio
9 Lab. DIEGO BUENANO Laboratorio
10 Lab. DAVID CAIZA Laboratorio
11 Sr. FRANCISCO CALUNA Obreros
12 Sr. IVAN MONTESDEOCA Obreros
13 Sr. JAIRO ACOSTA Obreros
14 Sr. JORGE ALVEAR Obreros
15 Sr. JORGE VAZQUEZ Obreros
16 Sr. JOSUE SANTAMARIA Obreros
17 Sr. LEONARDO FRANCO Obreros
18 Sr. LUIS PILLAJO Obreros
19 Sr. MILTON PALACIOS Obreros
20 Sr. NELSON CARRASCO Obreros
21 Sr. JOSE ORTIZ Repartidores
22 Sr. SANTIAGO SANCHEZ Repartidores
23 Sr. SEGUNDO CHALUIS Repartidores
24 Sr. VICTOR VALLEJO Repartidores
25 Sr. VICTOR TIRADO Repartidores
26 Sr. WILSON DIAZ Repartidores
27 Sr. JOSE BRAVO Repartidores
28 Sr. GUSTAVO LEDESMA Bodeguero
29 Sr. RONALD SAMANIEGO Bodeguero
30 Sr. SEBASTIAN VELOZ Bodeguero
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N° NOMBRE CARGO
31 Sr. OSCAR REYES Auxiliar de Bodega
32 Sr. JOSE ALTAMIRANO Guardias de Seguridad
33 Sr. CARLOS TIPAN Guardias de Seguridad
34 Sr. VINICIO SANCHEZ Guardias de Seguridad
35 Sra. NORMA JEREZ Limpieza

36 Sra. CAMEN RODRIGUEZ Limpieza

37 Sra. VERONICA CASTRO Limpieza

38 Sr. EDGAR SALAZAR Vendedores

39 Sra. LOURDES BIANCA Vendedores

40 Sr. KLEVER CALUNA Vendedores

41 Sr. EDISON ZURITA Vendedores
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ANEXO F  Valores Criticos de Chi?

VALORES CRITICOS DE CHI (JI) CUADRADO

GRADOS DE AREA DE COLA DERECHA

LIBERTAD 0.10 0.05 0.02 0.01
1 2,706 3,841 5,412 6,635
2 4,605 5,991 7,824 9,21
3 6,251 7,815 9,837 11,345
4 7,779 9,488 11,668 13,277
5 9,236 11,07 13,388 15,086
6 10,645 12,592 15,033 16,812
7 12,017 14,067 16,622 18,475
8 13,362 15,507 18,168 20,09
9 14,684 16,919 19,679 21,666
10 15,987 18,307 21,161 23,209
11 17,275 19,675 22,618 24,725
12 18,549 21,026 24,054 26,217
13 19,812 22,362 25,472 27,688
14 21,064 23,685 26.873 29,141
15 22,307 24,996 28,259 30,578
16 23,542 26,296 29,633 32
17 24,769 27,587 30,995 33,409
18 25,989 28,869 32,346 34,805
19 27,204 30,144 33,687 36,191
20 28,412 31,410 35,02 37,566
21 29,615 32,671 36,343 38,932
22 30,813 33,924 37,659 40,289
23 32,007 35,172 38,968 41,638
24 33,196 36,415 40,27 42,98
25 34,382 37,652 41,566 44,314
26 35,563 38,885 42,856 45,642
27 36,741 40,113 44,14 46,963
28 37,916 41,337 45,419 48,278
29 39,087 42 557 46,693 49,588
30 40,256 43,773 47,962 50,892
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ANEXO G  Croquis de la Empresa Molinos Miraflores S.A

CROQUIS DE UBICACION DE LA EMPRESA “MOLINOS MIRAFLORES
S.A.”

[ 1
MOLINOS MIRAFLORES S.A.

I —
IrII‘rII‘IIIlIIIIIllrIill-II-

CONCESIONARIO
CHEVROLET

FRANCISCO FLOR

PEREZ DE ANDA

COLEGIO “LICEO
CEVALLOS

LU OO OO

AV. MIRAFLORES
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ANEXO H Instalaciones y Maquinaria

CASA DECLARADA PATRIMONIO CULTURAL EN LAS INSTALACIONES
DE MOLINOS MIRAFLORES S.A.

Una de las tres casas declaradas
Patrimonio:Cultural, dentro de'las
instalacioneside:Molinos Miraflores.:

PRIMER MOLINO
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MOLINOS DE TRIGO
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PROCESO DEL MOLIDO DE TRIGO
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UBICACION
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ANEXO |

Ficha Técnica de Harina de Trigo

MOLINOS
MIRAFLORES S.A

FICHA TECNICA DE
HARINA DE TRIGO

PROGRAMA DE
BUENAS PRACTICAS
DE PRODUCCION

Preparado por: Lab. DIEGO
BUENANO

Aprobado por: Lab.
SANDRA TISALEMA

(BPM)
PROGRAMA DE
CONTROL DE
PROVEEDORES
Fecha: 28 de L
Agosto Version: 2011

NOMBRE DE LA MATERIA
PRIMA Y/O INSUMO

HARINA DE TRIGO

PROVEEDOR

INGREDIENTES
PRINCIPALES:

Trigo Importado: vitamina B1 y B2, niacina, acido folico, hierro, acido ascérbico,

amilasa y azodicarbonamida.

INGREDIENTES

SECUNDARIOS No aplica
APARIENCIA
COLOR Blanco
_ CARACTERISTICAS OLOR Fécula de Trigo
FISICAS DE LA MATERIA -
PRIMA Y/O INSUMO SABOR Simple
Ph 6-6,2
Textura Suave
CARACTERISTICAS Lavadura y Molde 500 gr. Max
MICROBIOLOGICAS DE LA
MATERIA PRIMA Y/O Escherichia Coli 3 gr. Max
INSUMO -
Coliformes 300 gr. Max
Liquido
ESTADO DE LA MATERIA - -
PRIMA Y/O INSUMOS | 22140 Solido
Gaseoso

EMPAQUE/PRESENTACION

Sacos de Polipropileno

CANTIDAD

50 Kilos
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REGISTRO SANITARIO (Sl
APLICA)

Reg. San N° 012286 INHQAN 0910

VIDA UTIL ESPERADA

12 MESES

INFORMACION
ADICIONAL

NORMATIVA QUE SE RIGE
LA MATERIA PRIMA Y/O
INSUMO

DECRETO EJECUTIVO 4139 del Ministerio de Salud Publica. Reglamento de
fortificacion y enriquecimiento de la harina de Trigo en el Ecuador para la
prevencion de anemias nutricionales. Expedido en Quito en 1996-08-09 y
Publicado en el Registro Oficial N° 1008 en 1996-08-10

Normativa Técnica de la
Harina de Trigo

Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 616:2006 Tercera Revision

NOMBRE DEL BIEN EN EL
CATALOGO DE LA ONU

Harina de Cereales

TEMPERATURA DE
ALMACENAMIENTO

Ambiente Entre 29° - 30°

Refrigeracion

Congelacion

CONSIDERACIONES Y
RECOMENDACIONES DE
ALMACENAMIENTO

El producto se debe almacenar en un area fresca, seca que permita que sea
protegido contra expouse para calentar, una Humedad, Olores extranjeros y otros
contaminantes.
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ANEXO J Ficha de Comercializacion

~/’ﬁ*w/ A
2 FICHA DE COMERCIALIZACION
RECIBE CIUDAD: |
NOMBRES: APELLIDOS:
DIRECCION: NEGOCIO/EMPRESA:
RUC/CI: | Telf.: |
TIPO: CANTIDAD:
HARINA FORTIFICADA O
AFRECHO O
POLVILLO O

MOLINOS MIRAFLORES S.A.

ENTREGADO POR:

Telf.: Ruta:
Fecha de Entrega: Hora de Entrega:
VEHICULO: PLACAS:
Recibido por: Entregado por:
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ANEXO K  Arbol del Problema

ARBOL DEL PROBLEMA'
De?;?:ailirgrl]ezt: “ . | Desconocimiento de la Diminucion % de
herramientas marca en el mercado Pérdida de clientes 4 participacion en su
. mercado
empresariales.

- .
- -
'*' _— -

-

EFECTOS: T‘-- - P-

Bajo nivel de participacion en el mercado de la empresa “Molinos =
Miraflores S.A.”

- - L - i
- "‘ S~ liPr,-*
S— i

CAUSAS: ‘l’ ‘l’ g

PROBLEMA -~

!

empresariales mecanismos de MKT temas Comerciales Gestion Calidad

- |

Carencia de herramientas Desactualizacion en Poca capacitacion en Desconocimiento de la
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ANEXO L Principales Importadores de Trigo 2011-A Nivel Nacional

PRINCIPALES IMPORTADORES DE TRIGO 2011 A NIVEL NACIONAL

: ) VOLUMEN % DE
N RAZON SOCIAL PROVINCIA ) VENTAS S | prnrroimacion | ACTIVIDAD
1 | PANIFICADORA MODERNA PICHINCHA 118853 79631510 28,03
2 '(\:"2“'\'05 DEL ECUADOR GUAYAS 68215| 45704050 16,09
SUPERIOR HJ)
3 | INTERNATIONAL GROUP PICHINCHA 49302 33032340 11,63 1
CORP. <
4 | MOLINOS POULTIER S.A. COTOPAXI 34696 23246320 8,18 %
5 'CNEUSTR'AL MOLINERA GUAYAS 27519| 18437730 649 5
6 | MOLINERA MANTA S.A. MANABI 23443 15706810 5,53 g
ECUATORIANA DE
7 s GUAYAS 17100| 11457000 s
8 | MOLINOS FENIX CHIMBORAZO 15151| 10151170 357 =
9 gNADUSTR'AS CATEDRAL | +,NGURAHUA 12800| 8576000 302 =
10 | MOLINOS MIRAFLORES TUNGURAHUA 12600 8026200 2,83 é
MOLINOS ELECTRO @)
11 | OENOS FLEC PICHINCHA 7800| 5226000 184 5
12 | MOLINOS CHAMPION SA. GUAYAS 5000 3350000 118] 0
13 | MOLINOS SUPERIOR S.A. AZUAY 4700 3149000 1,11 5
14 | MOLINOS LA UNION PICHINCHA 4100 2747000 0,97 g
MOLINO Y PASTIFICIO
15 | MO N0 Y A8 AZUAY 3500| 2345000 083 {1
16 | PASTIFICIO AMBATO TUNGURAHUA 3200 2144000 0,75 U)"
17 gNADUSTR'A HARINERA PICHINCHA 3133| 2099110 074 <Zf
18 | ASOC. NUTRIVITAL PICHINCHA 2600 1742000 0,61 E
FABRICA DE ALIMENTOS <
19 | FASRICA DE AL PICHINCHA 2600| 1742000 06l T
20 | MOLINO EL CONDOR S.A. PICHINCHA 2560 1715200 0,60 g
21 | MOLINOS ORO BLANCO COTOPAXI 2300| 1541000 054 =
CIA. LTDA. O
22 | MOLINOS SAN LUIS S.A. CARCHI 1500 1005000 0,35 5
PRODUCTOS O
23 | ECUATORIANOS ECUA GUAYAS 1204 806680 0,28 D)
MAIZ CIA. LTDA. 8
24 | MOLINOS E INDUSTRIAS PICHINCHA 700 469000 017 @
QUITO a
ALIMENTSA DIETAS Y
25 | A o o GUAYAS 74 49580 0,02
TOTAL 424650 | 284099700 100
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ANEXO M Principales Importadores de Trigo 2011-A Nivel Local

PRINCIPALES IMPORTADORES DE TRIGO 2011

- DESCRIPCION DE
RAZON VOLUMEN | VENTAS % DE
N° PROVINCIA . LA ACTIVIDAD
SOCIAL ™ $ PARTICIPACION ECONOMICA
MOLINOS
1 POULTIER S.A. COTOPAXI 34696 | 23246320 55,36
INDUSTRIAS PRODUCCION DE
2 CATEDRAL S.A. TUNGURAHUA 12800 | 8576000 20,42 IARINAS SEMOLAS
MOLINOS Y GRANULOS DE
3 MIRAFLORES | TUNGURAHUA 12600 | 8026200 19,11 | CEREALES
PASTIFICIO
4] AMBATO TUNGURAHUA 3200| 2144000 511
TOTAL 63296 41992520 100
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ANEXO N  Formato de Evaluacion del Desempefio del Personal

Interno

Actividades Realizadas (elegir una opcién de calificacion):

I Excelente
Favor de evaluar las siguientes
criterios: /completamente
' seguro

Bueno
/seguro

Suficiente
/casi seguro

No satisfactorio
/No es seguro

Desempefio individual

Cumplimiento del plan de trabajo

Obtencion del trabajo dentro del
tiempo oficial estimado

Desempefio en Equipo

Puntualidad

Trabajo bajo presion

Comentarios sobre la evaluacion:

Nombre y firma del Evaluado

Fecha de evaluacion: / /120
dd mm aaaa
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Nombre y firma del Evaluador



