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Resumen Ejecutivo

La empresa de lacteos San Francisco desde sus inicios se ha dedicado a producir
producto para el pueblo, motivo por el cual se debe buscar alternativas para mejorar los
suministros de produccion que le permitan ser competitiva en el mercado, ofreciendo

productos de calidad, que satisfaga las expectativas de los clientes.

Los clientes se estan transformando cada vez mas en compradores concientes de la
calidad y exigen que sus proveedores cumplan con los mas altos requisitos de calidad
tanto del servicio como del producto.

El Manual de Calidad es la primera carta de presentacion, pues con solo leerlo uno
podria decir que tan bien o tan mal estd la empresa. Esta es una oportunidad que las
empresas deben aprovechar.

Es por esta razdn que el presente trabajo de investigacion se ha enfocado en realizar un
Manual de Calidad basado en la Norma 1SO 9001-2008, con el fin de manejar buenos
suministros de produccidn, logrando obtener la confianza y credibilidad en la compra de

los productos.

Como propuestas se plantea elaborar el disefio de un Manual de Calidad, la empresa
seguira paso a paso los procesos de lo estructurado y ordenado, logrando asi, mejorar la
produccidn con cero errores y asegurar la calidad mediante los procesos conforme a los
requerimientos de la Norma en mencién y obtener como resultado el mejoramiento
continuo que es la esencia de estos estandares de Calidad con base en mediciones

objetivas.

PALABRAS CLAVES:
NORMA DE CALIDAD
MANUAL DE CALIDAD
I1ISO 9001-2008

XVi



INTRODUCCION

Al haber concluido con éxito la presente investigacion, y despues de haber realizado un
minucioso analisis y estudio, se presentan en este documento todas las conclusiones,
recomendaciones, y la propuesta que aportard de una manera positiva tanto a la empresa
de lacteos San Francisco, a la Universidad Técnica de Ambato, y a los lectores que
perciban su mismo enfoque, se pone a disposicion la presente tesis con su tema “Los
suministros de produccion y su incidencia en el aseguramiento de la calidad de la

empresa de lacteos San Francisco del canton de Pillaro provincia de Tungurahua.”

El sistema de calidad no tiene una visién de futuro bien definida, es decir que no se ha
constituido en el instrumento de excelencia para lograr una mayor produccion, que es
una de las condiciones indispensable en este mundo de cambios constantes,

caracterizado por la intensa competencia a nivel local y nacional.

El presente trabajo se ha desarrollado en la empresa de lacteos San Francisco en toda su
Organizacion, debido a que el disefio del Manual de Calidad implica llevar registros,
procedimientos e instructivos de trabajo.

En el Capitulo I, se estudia el problema en su profundidad, dando a conocer su

justificacion y objetivos propuestos.

En el Capitulo |1, se encuentra el Marco Tedrico, que es el grupo central de conceptos y
teorias que uno utiliza para formular y desarrollar un argumento. Esto se refiere a las
ideas basicas que forman la base para los argumentos, mientras que la revision de
literatura se refiere a los articulos, estudios y libros especificos que uno usa dentro de la
estructura predefinida. Tanto el argumento global como la literatura que lo apoya son

necesarios para desarrollar una tesis cohesiva y convincente.

Para realizar el Capitulo I, en el Marco Metodoldgico esta el disefio de la

investigacion estad conformado por un conjunto de aspectos que han de considerarse,



entre ellos se tienen: definir el tipo de estudio considerando los niveles: exploratorio,
descriptivos y explicativos, los pasos a seguir para abordar cada uno de los objetivos,
las técnicas ( medios empleados para recolectar el dato e informacion) e instrumentos
que se empleardn de acuerdo a la naturaleza de los datos e informacion, las fuentes de

informacion (primarias y secundarias).

En el Capitulo IV, nos enfocamos en el andlisis y la interpretacién de los resultados, a
menudo hallan el andlisis de los datos como la parte mas disfrutable de llevar a cabo un
estudio, dado que después de todo el duro trabajo y la espera, tienen la oportunidad de

encontrar las respuestas.

Para realizar el Capitulo V, recogemos las principales conclusiones y recomendaciones

de la investigacion arrogadas luego de su analisis.

Finalmente en el Capitulo VI, uno de los mas importantes; ya que en este planteamos la
propuesta, en la cual se realiza los registros, procedimientos e instructivos de trabajo

para lograr un disefio del Manual de Calidad basado en la Norma 1SO 9001-2008.



CAPITULOI.

1. ELPROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

“Los suministros de produccion y su incidencia en el aseguramiento de la calidad de la

empresa de lacteos San Francisco del canton de Pillaro provincia de Tungurahua.”

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los inadecuados suministros de produccion inciden en un nivel bajo de aseguramiento
de la calidad de la empresa de lacteos San Francisco del canton Pillaro provincia de
Tungurahua.

1.2.1 Contextualizacion

Las organizaciones han buscado mejorar su competitividad a nivel nacional por lo cual
permite que exista una concepcion de economia abierta inestable debido a factores

internos y externos en que las empresas desafian para ser mas competitivos, los



inadecuados suministro de produccion tiene por funcién la obtencion materiales, de baja
calidad, teniendo asi mayor participacion en el mercado aplicando nuevas e innovadoras
herramientas de produccion en las empresas a la vez investigando nuevas herramientas
de trabajo, capacitando a los trabajadores llegando a brindar productos de calidad con
total eficiencia, eficacia y efectividad en su elaboracion alrededor del pais, es por ello
que las organizaciones que ofrecen productos han trascendido fuera de las fronteras de
un pais con éxito. Las organizaciones por medio de sus directivos han buscado mejorar
su competitividad implantando programas y técnicas para lograr la calidad de sus
productos, servicios, y la productividad de sus procesos, llegando a una mejor
competitividad y una mejor aceptacion en el mercado.

En la provincia del Tungurahua son pocas las empresas que han implantado un
programa de calidad, ya sea para mejorar los suministros de produccién internos como
su aseguramiento, convirtiéndose esta en una principal herramienta para combatir a la
competencia y asi poder obtener una mayor rentabilidad. En la época actual, las
organizaciones tienen que lograr no solo la satisfaccion del cliente interno mediante
productos y servicios de calidad sino también los clientes externos que de una u otra
forma tengan algun interés y esperen algin beneficio de empresa. Esto requiere que la
de nuevos suministros de produccion para asegurar la calidad se realice con un enfoque
sistematico que asegure la congruencia estructural y cultural entre el sistema
organizacional y los principios de calidad total. Con el pasar del tiempo ha ido
creciendo la necesidad de asegurar la calidad, procesos de planificacién, puestos en
ejecucion y control de las operaciones con el propoésito de satisfacer las necesidades del

cliente con tanta eficacia.

La empresa de lacteos San Francisco en los actualidad cuenta con poca investigacion de
los inadecuados suministros de produccion de tal manera que la capacitacion a los
trabajadores es escasa sin contar con nuevas herramientas para incrementar los
adecuados suministros de produccién por parte de los directivos, en el aseguramiento de
la calidad, ocasionando pérdidas econdmicas y de materia prima el disefio de un
MANUAL DE CALIDAD basado en NORMAS ISO 9001-2008, ya que pondremos a
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prueba todas nuestras fortalezas y oportunidades para lograr la mayor eficiencia,
eficacia y efectividad manteniéndonos en una linea de excelencia y superioridad,
satisfaciendo las exigencias del mercado, mejorando continuamente, ya que nuestra
empresa esta en la capacidad de obtener una mayor productividad, obteniendo mejores

beneficios tanto para los operarios como para la junta directiva.

1.2.2 Analisis Critico

El poco interés de la junta directiva de la empresa de lacteos San Francisco del cantén
Pillaro provincia de Tungurahua, y la poca investigacion de nuevas herramientas de
trabajo, esto conjuntamente con la poca capacitacion de los trabajadores, hace que la
empresa tenga un desconocimiento de los inadecuados suministros de produccién que
disminuye el aseguramiento de calidad, asi como también influye en la organizacion de
la empresa, ya que los trabajadores no se sienten atraidos y motivados a realizar cada
una de las funciones impartidas, en algunos casos existe un clima laboral tenso y como
efecto negativo tenemos una mayor rotacion de personal dentro de la empresa, la misma
que no puede desarrollarse de forma eficaz, eficiente y con total efectividad en su

produccion.

1.2.3 Prognosis

Al no aplicar esta investigacion la empresa carecera de competitividad por ende tendra
poca aceptacion en el mercado ya que los trabajadores no se desarrollaran al 100% de su
capacidad, llevandonos a una deficiente organizacion en la produccién y por ende no
cumple con la produccidén a tiempo un bajo aseguramiento de calidad, la misma que no
se cumple con eficiencia, eficacia y efectividad en sus procesos para obtener un
producto de calidad, creando asi un descontento en los clientes, dando paso a que la
competencia cubra nuestros nichos de mercado y todo esto llevaria a un cierre temporal

0 permanente de la empresa.



1.2.4 Formulacion del Problema

¢De qué manera los inadecuados suministros de produccién afecta en el bajo
aseguramiento de la calidad de la empresa de lacteos San Francisco del canton Pillaro
provincia de Tungurahua?

1.2.5 Preguntas Directrices

¢Qué suministros de produccion se podria aplicar para mejorar la calidad del producto
de la empresa de lacteos San Francisco del canton Pillaro provincia de Tungurahua?

¢A que departamento de produccidn se aplica el modelo de aseguramiento de calidad en

la empresa de lacteos San Francisco del canton Pillaro provincia de Tungurahua?

¢Como ayudaria la aplicacion de NORMAS ISO 9001 en la empresa de lacteos San

Francisco del canton Pillaro provincia de Tungurahua?

1.2.6 Delimitacion

Limite de contenido: Administracion

Limite Espacial: Empresa de lacteos San Francisco del canton Pillaro provincia de

Tungurahua.

Limitacion Temporal: 01 de Octubre del 2011 - Noviembre del 2012.

1.3 JUSTIFICACION

La empresa de lacteos San Francisco ha tenido a lo largo de sus afios de operacion en el

mercado un crecimiento sostenido, sin embargo durante los dltimos afios ha venido

afrontando problemas en los suministros de produccion, por lo que el investigador



considera importante investigar tanto la teoria como la practica del andlisis, estudio y la
proposicion de soluciones viables para el resurgimiento del aseguramiento de la calidad
de la empresa a través de un manual de calidad, lo que contribuira un producto de

calidad.

La presente investigacion basara sus esfuerzos en profundizar y aportar conocimientos
sobre la estructuracion de estrategias de productos para incrementar el aseguramiento de
la calidad, es decir conocer un manual de calidad con cada una de las actividades a

realizarse.

La investigacion y el disefio de un manual de calidad permitira mejorar el producto,
desarrollo de las actividades y procesos de la empresa de los miembros involucrados en
ella, contribuyendo el desarrollo econdémico de la ciudad, la provincia y el pais, con el
mejorando el estudio y calidad de vida.

Por otra parte el impacto que se pretende conseguir a través de Normas 1SO es tener un
producto de calidad en la empresa de lacteos San Francisco con el fin de incrementar la
productividad y tener un producto de calidad y por ende la satisfaccion del cliente,
reactivando de esta manera el movimiento econdémico tanto de la empresa, asi como de

Sus componentes internos y externos.

La factibilidad se da debido a la apertura de los propietarios y colaboradores de la
empresa de lacteos San Francisco como resulta de la preocupacion de estos ante la
posicién en el cual. La empresa se halla hoy en dia, se ha facilitado la disponibilidad de
recursos humanos, materiales, tecnolégicos y econémicos, ayudando al investigador a la
realizacion del trabajo en el menor tiempo posible, con el apoyo que este percibe y con

el continuo siguiendo de los avances realizados.



1.4. OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Determinar de qué manera influyen los suministros de produccion para mejorar el
aseguramiento de la calidad de la empresa de lacteos San Francisco del Cantdn Pillaro

provincia de Tungurahua

1.4.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacién actual de los suministros de produccion que podria aplicar para
mejorar la calidad del producto de la empresa de lacteos San Francisco del canton

Pillaro provincia de Tungurahua.

Analizar en que departamento de produccion se aplica el modelo de aseguramiento de
calidad en la empresa de lacteos San Francisco del cantén Pillaro provincia de

Tungurahua.

Proponer la aplicacion de NORMAS ISO 9001-2008 en la empresa de lacteos San

Francisco del cantdn Pillaro provincia de Tungurahua.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Luego de la busqueda en fuentes bibliograficas referentes al objeto de estudio

presentamos los siguientes antecedentes investigativos.

RODRIGUEZ, F. (2011) Con su tema, *“ La Calidad del Producto y su incidencia en la
Satisfaccion del Cliente de la Empresa La Raiz del Jean de la ciudad de Pelileo” de la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato, concluye
que los clientes desde su punto de vista y por el tipo de prendas que han adquirido se
enfatizan mas en el control de calidad de las prendas jean y empleando ademas materias
primas y los insumos deben ser de calidad para obtener mucho mas rendimiento por

parte de la misma prenda.

BONIFAZ, F. (2011) Con su tema “El Sistema de Produccion y su incidencia en la
Calidad del Producto de la Empresa KARITEX del canton Pelileo” de la Facultad de

Ciencias Administrativas de las Universidad Técnica de Ambato, muestra que la



empresa “KARITEX”, no cuenta con un Sistema de Produccion esto se debe a que no
existe apoyo y por la falta de interés de la gerencia; implementdndose un apropiado
Sistema de Produccién en el area de la misma se corregiran los procesos de produccion
por lo que también los obreros mejoraran su nivel de desempefio de esta manera se

beneficiara la empresa mejorando la Calidad del Producto.

Herrera, R. (2010) Con su tema “Proceso y Calidad de Produccion de la Empresa de
Calzado Creaciones Vicentinos” de la Facultad de Administracion de Negocios de la
Universidad Uniandes de la provincia de Tungurahua, concluye que con respecto a los
trabajadores observamos que no reciben la capacitacién necesaria en la cual no
tendremos competitividad en relacion con otras empresas, en tecnologia, disefios, por
ende disefia un proceso productivo para elevar el nivel de calidad de produccion de la

empresa “Creaciones Vicentinos”, de la ciudad de Ambato

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

El paradigma critico propositivo, se constituird en el camino filoséfico, ya que luego de
establecer una critica a la problemética se propone una alternativa de cambio a través de

la propuesta en base a las siguientes caracteristicas:

El aseguramiento de calidad en la produccion se aplicara tratando de involucrar a todos
los que integran la organizacion de forma que todos participen conjuntamente como un
equipo ya sea en una capacitacion, entrenamiento, es decir los procesos de cambio
aplicados a la competitividad, la calidad del producto y el servicio como en la forma de
incrementar la productividad de la empresa.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

La presente investigacion se basa en los siguientes articulos:
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LEY DEL CONSUMIDOR

Articulo 23°.- Comete infraccion a las disposiciones de la presente ley el proveedor que,
en la venta de un bien o en la prestacion de un servicio, actuando con negligencia, causa
menoscabo al consumidor debido a fallas o deficiencias en la calidad, cantidad,
identidad, sustancia, procedencia, seguridad, peso o medida del respectivo bien o
servicio. Seran sancionados con multa de cien a trescientas unidades tributarias
mensuales, los organizadores de espectaculos publicos, incluidos los artisticos y
deportivos, que pongan en venta una cantidad de localidades que supere la capacidad

del respectivo recinto.
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

ADMINISTRACION DE
LA PRODUCCION

GESTION DE LA
PRODUCCION

CONTROL DE LA
PRODUCCION

X = SUMINISTROS DE
- PRODUCCION
Tipos de .
pmguccién Materiales Mano de obra

Repetitivo @ @
dedicado

Intermitente o
en lote
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CALIDAD TOTAL

GESTION DE LA

CALIDAD

NORMAS DE
CALIDAD

ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD

Politica de
calidad

Objetivos de la
calidad

Manual de Calidad
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2.4.1. Definiciédn de las Categorias

Segun, Silvio R. (2007). El conjunto de todos los procesos que involucran a los
proveedores y sus clientes y conectan empresas desde la fuente inicial de materia prima
hasta el punto de consumo del producto acabado. Las funciones dentro y fuera de una
empresa que garantiza que la cadena de valor pueda elaborar y proveer de productos y

servicios a sus clientes.

Para el SupplyChain Council, abarca todos los esfuerzos realizados en la produccion y
entrega de un producto final, desde el (primer) proveedor del proveedor hasta el (Ultimo)
cliente del cliente. Cuatro procesos basicos definen esos esfuerzos, que son: Planear
(Plan), Abastecer (Source), Hacer (Make) y Entregar (Delivery), una cadena de
suministros es como el conjunto de todas las actividades asociadas con el movimiento de

bienes desde el estado de materias primas hasta el usuario final.

Para Lee y Billington (1993), un suministros representa una red de trabajo para Las
funciones de blsqueda de material, su transformacion en productos intermedios y acabados
y La distribucion de esos productos acabados a los clientes finales.

Lummus y Albert (1997) afirman que el suministro es una red de entidades en la cual el
material fluye. Esas entidades pueden incluir proveedores, transportistas, fabricas,

centros de distribucion, comerciantes y clientes finales.

Christopher por su parte (1998), define a la cadena de suministros como una red de
organizaciones que estan relacionadas a través de las conexiones corriente abajo (en la
direccion de creacion de un producto o servicio) y corriente arriba (en La direccion de los
proveedores) en los diferentes procesos y actividades que producen valor en la forma de
productos y servicios finales ofrecidos al consumidor final, nos recuerdan que,
estrictamente hablando, una cadena de suministros no es tan sélo una cadena de negocios

con relaciones "uno a uno™, sino que es una red de multiples negocios y relaciones.

14



Segun, Mentzeret (2001). Definen una cadena de suministros como el conjunto de tres o
mas entidades (organizaciones o individuos) directamente involucradas en los flujos
descendentes y ascendentes de productos, servicios, finanzas e informacion, desde la

fuente primaria de produccion hasta el cliente final.

Segun, David Bedweth (1988). El proposito del control de produccion era, y aun lo es,
el utilizar efectivamente los recursos limitados en la produccion de articulos que
satisfagan las demandas de los clientes y obtener utilidades para los inversionistas. Los
recursos consisten en las instalaciones, el trabajo y los materiales de produccion. Por otra
parte, las restricciones incluyen la disponibilidad de recursos, los tiempos de entrega

para los productos y las politicas de administracion.

Segun, Peter King — Scott (1978). Es una funcion encaminada a garantizar que aquello
que se requiere sea hecho en las cantidades necesarias y de acuerdo con una escala de
tiempo. Se ha dicho que el control de produccion “ha liberado al superintendente de
fabricacion de las responsabilidades ajenas a la operacion, y ha quitado al sobrestante la
carga que implican las tareas de planeacién preliminar, vigilancia y registro, dejando
libre para concentrase en sus tres deberes mas importantes: ver que se haga el trabajo,

hacer que los trabajadores desempefien mejor sus labores y atender las quejas laborales”

Para resumir, la funcién de control de produccion se ocupa de lo siguiente:

a) Asegurarse de que los materiales, herramientas, disefios, especificaciones, etc.

b) Requeridos para la fabricacion, estén disponibles donde y cuando se los necesite; pero
no decide cuéles seran esos elementos.

c) Decidir la capacidad que va a asignarse al trabajo en cuestion de manera que puedan
satisfacerse las demandas del cliente respecto a la entrega del producto; pero no decide
cual debe ser la capacidad total.

d) Asegurarse de que se observan los planes de produccion formulados segun el parrafo b)

que antecede, e informar sobre las desviaciones que ameritan la intervencion de la
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administracion ejecutiva; pero no decide respecto a cuestiones técnicas que son

responsabilidades de la gerencia de produccion.

Estos son los aspectos principales que conciernen al control de produccion. Proporciona
un servicio a aquellos que se ocupan de las actividades deproduccion, como son los
supervisores. Podra parecer, sobre todo a nivel del taller, que la orden de hacer tal o

cual cosa y terminarla en determinada fecha proviene de produccion.

Segun, Willian Voris (1983). Ha sido descrito de diversas formas: como “regulador de
la produccién”, “compulsor de las funciones de produccion” o “monitor de las
actividades productivas”. Estas frases son justas y pueden ser utilizadas como sinénimos

de control.

El objetivo del Control de Produccion es sincronizar el trabajo de todos los 6rganos
implicados en la produccidn, con el fin de cumplir con los plazos de entrega prometidos,
al minimo costo compatible con la calidad y con un minimo de capital invertido. En las
grandes empresas esto se consigue con un departamento o divisién de Control de
produccion separado. En las pequefias, la funcién es igualmente importante, pero no se
asigna por lo corriente con caracter exclusivo a una persona o departamento. El caso es
similar a lo que ocurre con otras funciones, tales como direccién del personal, ingenieria

industrial y control de calidad.

El Control de Produccion puede compararse con el cerebro humano, que controla el
sistema nervioso del cuerpo. En resumen, el departamento de Control de Produccion en
una empresa pequefia el ejecutivo que tiene a su cargo el Control de Produccion junto
con otras funciones rectoras) coordina las divisiones, los departamentos y los
trabajadores individuales de la fabrica de la misma forma que el cerebro controla los

organos y miembros del cuerpo humano.

Alessio F. (2002, 8p). La Administracion de la Produccion también llamada

Administracion o Gerencia de Operaciones (Operations Management) es definida como
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el disefio, la operacion y el mejoramiento de los sistemas de produccion que crean los
bienes o servicios primarios de la compafiia. Es un area funcional de la empresa, con
responsabilidades y funcionales gerenciales de linea (no - staff) similar en esta

condicion a otras areas como Marketing o Finanzas.

Para, Fernandez, E. y otros (2006, p. 15). La Administracion de la Produccion es la
experiencia y el conocimiento que de la misma surge puede ser determinante para la
supervivencia, crecimiento y desarrollo de la organizacion (Objetivos basicos implicitos
en todas las organizaciones) y esta se deriva del estudio del pasado, no solo de la
empresa sino también de sus competidores y del mercado, logrando extraer conclusiones

que contribuyan a una mejor interpretacion de la realidad.

Krajewski, L. (2000, p. 10). La Administracion de la Produccion se refiere a la
direccion y el control de los procesos mediante los cuales los insumos se transforman en
bienes y servicios terminados. Esta funcion es esencial para los sistemas que producen

bienes y servicios en organizaciones con y sin fines de lucro.

La Administracion de la produccion o la administracion de operaciones es la
administracion de los recursos productivos de la organizacion. Esta area se encarga de la
planificacion, organizacion, direccion, control y mejora de los sistemas que producen

bienes y servicios.

Segun, Evans, J. (2010, p. 18). Calidad Total es un sistema administrativo enfocado
hacia las personas que intentan lograr un incremento continuo en la satisfaccion del

cliente a un costo real cada vez mas bajo.

Marifio, H. (1994, p. 16). Calidad Total es una filosofia empresarial coherente orientada
a satisfacer mejor que los competidores de manera permanente y plena, las necesidades y
expectativas cambiantes de los clientes, mejorando continuamente todo en la
organizacion, con la participacion activa de todos para el beneficio de la empresa y el

desarrollo humano de sus integrantes.
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En cambio para Bernillan, A. y Cerutti O. (1993, p. 15). Calidad Total es un conjunto
de principios, de métodos organizados de estrategia global, intentando movilizar toda la

empresa para obtener una mejor satisfaccion del cliente al menor coste.

En conclusion la calidad total es un sistema de mejoramiento continuo de la produccion
que nos ayudard a alcanzar las metas propuestas, a reducir costos y por consiguiente

incrementar la productividad empresarial.

Importancia Estratégica De La Calidad Total

La Calidad total es una estrategia que busca garantizar, a largo plazo, la supervivencia, el
crecimiento y la rentabilidad de una organizacién optimizando su competitividad,
mediante la satisfaccion del cliente y la eliminacion de todo tipo de desperdicios. Esto se
logra con la participacién activa de todo el personal, bajo nuevos estilos de liderazgo.

Para adoptar con éxito esta estrategia es necesario que la organizacion ponga en practica

un proceso de mejoramiento permanente.

Berlinches, A. (2008, p. 18). Gestion de Calidad es la mejora continua del proceso, que
significa no conformarse con cumplir las especificaciones, sino buscar la situacion en
que el proceso estd lo mas centrado posible respecto al valor objetivo y tiene una

dispersion minima.

Gutiérrez, H. (2010, p. 25). Define a la Gestion de Calidad como aquella parte del
sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion con
los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, las expectativas y los

requisitos de las partes interesadas, segun corresponda.
El Diccionario de Administracion Empresarial (Edicion Cultura S.A. 2005, p. 16)

define a la Gestion de Calidad como la manera en que la organizacion dirige y controla

las actividades de un negocio que estan asociadas con la calidad. Comprende la
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estructura organizacional, conjuntamente con la planificacion, los procesos, los recursos,
los documentos que necesitamos para alcanzar los objetivos de la organizacion para
proveer mejoramiento de productos y servicios y para cumplir los requerimientos de

nuestros clientes.

Actualmente la Gestion de la Calidad es una alternativa empresarial indispensable para la
supervivencia y la competitividad de la propia empresa en los mercados en los que actda.
A través de ella, se busca la optimizacion de recursos, la reduccion de fallos y costes y la

satisfaccion propia y del cliente.

Segun, Humberto Gutiérrez (2005). Se identifican en la introduccion de la norma 1SO
9000 y que son ampliadas en diferentes partes de las otras normas. Estos son: enfoque al
cliente, liderazgo, participacion de personal, enfoque basado en procesos, enfoque de
sistema para la gestion, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de

decisiones y relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Senlle, A. y Stoll, Guillermo. (1994, p. 29-33). La Norma de Calidad es un documento
ordenador de una cierta actividad, elaborada voluntariamente y con el consenso de las
partes interesadas, que conteniendo especificaciones técnicas extraidas de la experiencia
y los avances de la tecnologia, es aprobada como tal, por un organismo acreditado al

efecto.

Como consecuencia la Norma de Calidad se puede definir a los acuerdos documentados
que contienen especificaciones técnicas y otros criterios precisos para su uso consecuente
como reglas, directrices o definiciones, con el objetivo de asegurar que los materiales,

productos, procesos Y servicios sean apropiados a su fin.

Heizer, J. (2009, p. 198). La Norma ISO 9000 es el Unico estandar de calidad con
reconocimiento internacional dedicada a establecer procedimientos de administracion de
la calidad mediante liderazgo, documentacion detallada, instrucciones de trabajo y

archivo de registros.
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Segun, Servat, A. (2005, p. 4). Las Normas 1SO 9000 es un modelo de Gestion de
Calidad que contempla una serie de normas que tienen que ver especificamente con la

calidad del sistema que genera un producto.

Clasificacion de la familia ISO 9000

ISO 9000:2000.- Establece un punto de partida para el entendimiento del estandar y, para

evitar malentendidos, define los términos y conceptos usados en 1SO 9000.

ISO 9001:2008.- Es el estandar requerido para evaluar la capacidad de cumplir con las

especificaciones de los clientes y los lineamientos regulatorios.

ISO 9004:2000.- Este estandar provee las directrices para la mejora continua del sistema
de gestion de calidad, en beneficio de todas las partes.

ISO 19011.- Provee los lineamientos para la verificacion de la habilidad del sistema de

calidad para alcanzar objetivos definidos.

ISO 10005:1995.- Provee lineamientos de apoyo para la preparacién, revision y

aceptacion de planes de calidad.

Segun, James Evans (2010) El aseguramiento de la calidad es un sistema que pone
énfasis en los productos, desde su disefio hasta el momento del envié al cliente, y
concentra sus esfuerzos en la definicion de procesos Yy actividades que permitan la
obtencion de productos conforme a unas especificaciones (Conti, 1993; Dale, 1994;
GOETSCH Y DAVIS 1994). El objetivo que se persigue con este enfoque es doble: en
primer lugar, que no puedan llegar al cliente productos y servicios defectuosos; y en
segundo lugar buscar la manera de evitar que los errores se produzcan de forma

repetitiva
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Segun Garvin (1980). El aseguramiento de la calidad estd formada por aquellas
acciones planificadas y sistematizadas, necesarias para ofrecer la adecuada confianza
que el producto servicio satisfard los requisitos de calidad. En este sentido, el
aseguramiento de la necesidad de auditorias, que estan disefiadas para ofrecer una
evidencia real de la integridad del sistema de produccion a través de una inspeccion

independiente

Cuadro No 1
Era Enfoque
Inspeccion Producto
Control Proceso
Aseguramiento de la calidad Sistema
Gestion Personas

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Garvin (1980).

Segun, John (2007). Es el desarrollo de un sistema interno que con el tiempo genera
datos que indicaran que el producto ha sido fabricado segun las especificaciones y que

cualquier error ha sido detectado y borrado del sistema.

Segun, Sanchez (2001). Existen tres tradicionales que son utiles en la clasificacion

de los ambientes de procesos de produccién.

Produccion continto. Se refiere a la produccion o al procesamiento de fluidos,
desperdicios, polvos, metales basicos y otros articulos a granel. Una refineria de petréleo
0 una tuberia para agua, aceite o para gas natural, son ejemplos de procesos de

fabricacion y distribucion de flujo continuo.

Este sistema es el empleado por las empresas que producen un determinado producto, sin
cambies, por un largo periodo. El ritmo de produccion es acelerado y las operaciones se
ejecutan sin interrupcion. Como el producto es el mismo, el proceso de produccion no

sufre cambios seguidos y puede ser perfeccionado continuamente.
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Caracteristicas de la Produccion Continua

e Debe haber una demanda sustancialmente constante. Si la demanda fuera
intermitente, originaria dificultades de almacenaje.

o El material debe ser especifico y entregado a tiempo. Debido a la inflexibilidad, la
linea continua no puede aceptar variaciones del material. Ademas si el material no
esta disponible cuando se le requiere, el efecto es grave debido a que congelaria toda
la linea.

e Todas las etapas tienen que estar balanceadas. Si se ha de cumplir con el
requerimiento de que el material no descanse, el tiempo que tome cada etapa debe
ser el mismo, lo cual signifique que la linea debe estar balanceada.

e Todas las operaciones tiene que ser definidas. Para que la linea mantenga su
equilibrio, todas las operaciones deben ser constantes.

e El trabajo tiene que conformarse a normas de calidad.

e Se detecta inmediatamente cualquier deficiente en los materiales y en los métodos.

e EIl mantenimiento tiene que prevenir y no corregir las fallas. Si el equipo falla en
cualquier etapa la linea se detiene completamente. Para evitar eso se tiene que

aplicar un programa en vigencia de mantenimiento preventivo

Produccion repetitiva dedicado. Las partes discontinuas, tales como flechas y varillas
de conexion, y los ensambles discretos, como las microcomputadoras, se pueden producir
mediante un proceso de flujo repetitivo. El término dedicado significa que en la
instalacion para la produccion solamente puede fabricarse un producto, incluyendo
variaciones del producto (por ejemplo en el color) que no requieren retraso en el

proceso de ensamble o de fabricacion.

Produccion en lotes. El proceso de produccion de flujo en lotes es funcionalmente el
mismo que el flujo continuo o el repetitivo, salvo que en la misma instalacion se
fabrican dos o mas productos. Debido a los largos tiempos de preparacion en la
fabrica de flujo en lotes, las corridas de produccion para cada producto tardan,

normalmente, varias horas o incluso varios dias.
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Es el sistema de produccion que usan las empresas que producen una cantidad

mésalla de las pocas que se fabrican al inicio la campafia, el trabajo puede realizarse

de esta manera.

Caracteristicas de la produccion por Lotes

Flexibilidad se puede cambiar con facilidad las secuencias y prioridades de los
trabajos.

La utilizacion del equipo puede ser elevado.

Como los operarios tienen a concentrarse en un solo proceso, su habilidad en
dicho proceso puede ser considerable.

La supervision de un grupo de supervisores que desempefian las mismas o muy
similares funciones, dan por resultado un gran conocimiento relativo a dichos
procesadores.

La descompostura de un procesador no inmoviliza la produccion.

Produccion Intermitentes. Son aquellas en que las instalaciones deben ser

suficientemente flexibles para manejar una gran variedad de productos y tamafios.

Caracteristicas de la produccion Intermitente

Bajo volumen de produccién por producto

Gran diversidad de los productos por fabricar

Reagrupamiento de maquinas por taller.

Alto grado de especializacion de la mano de obra.

Desigualdad en la distribucion de los trabajos entre los diferentes talleres,
maquinas o empleados.

Baja tasa de utilizacion de ciertas maquinas.

Flexibilidad de la produccion.
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Segun, Oscar Gomez (2005). En las compras de materiales, el térmico “materia prima”
hace referencia tanto a los materiales directos como a los indirectos, sin distinciones de
ninguna naturaleza.Constituyen todos los bienes ya sea que se encuentren en estado
natural o haya tenido algun tipo de transformacion previa requeridos para la produccion

de algln bien.

Segun, Oscar Gémez (2005). Materiales directos son aquellos que entran directamente
en la produccion, o dicho de otra manera, los que pueden ser identificados plenamente
con el producto, lo constituyen fisicamente y econémicamente son significativos y de

facil medicion y control.

Segun, Oscar GOmez (2005). Materiales indirectosdentro de este reglon figuran
depreciacion (agua, luz, teléfono), repuesto de maquinaria, presentaciones sociales de
los obreros de produccién indirecta, costos de fletes en compra de materiales,
conservacion de edificios, de maquinaria, de muebles y enseres de equipo y

automotores, etc.

Segun, Oscar Gomez (2005). Insumos por lo general, cuando se habla de suministros
de fabrica no se hace referencia a los materiales sino a diversos implementos o articulos
que se requieren para mantener una fabrica o una planta en buen estado, tales como
jabones para la limpieza, aceites para mantener las maquinas en perfecto

funcionamiento, etcétera.

Segun, Pedro Zapata (2007). Mano de obra se denomina a la fuerza creativa del
hombre, de caracter fisico o intelectual, requerida para transformar con la ayuda de

maquinas, equipos o tecnologia los materiales en productos terminados.

Segun, Hardagun Bernanrd (1974). Mano de obra directo para la transformacion de
los materiales directos en productos terminados hace falta el trabajo humano por el cual
la empresa paga una remuneracion llamada salario. Los trabajadores de produccion son

de diversas clases. Algunos intervienen con su accién directa en la fabricacion de los
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productos bien sea manualmente o accionando las maquinas que transforman las

materias primas en productos acabados.

Segun, Oscar Gomez (2005). Mano de obra Indirecta se catalogan dentro de este
reglon de los siguientes costos, salarios de empleados, de oficinas de administracion de
la fabrica, cronometrados, empleados de superintendencia, empleados de almacén y
ayudantes, conductores, fogoneros, primas por horas extras, tiempo ocioso, salarios de

capataces, etc.

Gutiérrez, H. (2010, p. 31). Los Objetivos de la calidad es responsabilidad de la alta
gerencia determinarlos. Lo que se busca es que la empresa defina sus objetivos de
calidad con base en su politica y en sus planes estratégicos, para asi poder encaminar sus

esfuerzos hacia la mejora integral de su desempefio.

Para, Servat, A. (2005, p. 14). Los Objetivos de la calidad tienen que ser coherentes con
la politica de calidad y el compromiso de mejora continua, y su logro debe poder

medirse.

En cambio Berlinches, A. (2008, p. 27) conceptualiza a los objetivos de la calidad como
un establecimiento documentado de los objetivos de la calidad, de acuerdo a la politica
de calidad, extendidos desde la alta direccion hasta los niveles relevantes que la

organizacion considere.
Los objetivos de calidad son metas, retos que se definen a partir de la planificacion
estratégica de la empresa y de su politica de calidad. Se deben escoger aquellos objetivos

de calidad que van mas en el avance de las politicas de calidad.

Los objetivos de calidad deben ser establecidos por la alta direccion de la organizacion.

Tienen que ser coherentes con la politica de calidad y perseguir la mejora continua.
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Los objetivos de calidad han de ser establecidos en términos medibles y cuantificables, al
objeto de comprobar si se han cumplido, asi mismo se establecen plazos para su

consecucion.

Segun, Berlinches, A. (2008, p. 28). Manual de Calidad es un formato empleado que
supone una decision propia de cada empresa, en funcién de su tamarfio, su cultura de

trabajo y su grado de complejidad.

Servat, A. (2005, p. 14). Manual de Calidad es un documento de politica general, que
especifica el sistema de gestién de la Calidad de una organizacion.

Gréafico No 1

MANUAL
DE
CALIDAD

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCCIONES TECNICAS,
REGISTROS, NORMATIVA EXTERNA

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: SERVAT, A. (2005).

El Centro de Comercio Internacional UNCTAD/GATT. (1993, p. 20) define al

Manual de Calidad como el fundamento del sistema de la calidad de una empresa.
En conclusion el Manual de Calidad de una organizacion, es un documento donde se

especifican la mision y vision de una empresa con respecto a la calidad asi como la

politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica.
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El Manual de Calidad expone ademas la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad
y es un documento publico, si la empresa lo desea, cosa que no ocurre con los manuales

de procedimientos o de instrucciones.

Segun, Alberto G. (2002) Politica de calidad sea apropiada para el propdsito de la

organizacion.

a) Incluya el compromiso de cumplir con los requerimientos y la mejora continua.
b) Proporcione un marco referencial para establecer y revisar los objetivos decalidad.
c) Seacomunicada y entendida en todos los niveles de la organizacion.

d) Sea revisada para su continua idoneidad.

La Politica de calidad para Servat, A. (2005, p. 12) es el primer paso que debe realizar la
empresa para documentar su sistema de calidad, consiste en dar a los empleados y
clientes potenciales una indicacién inicial de que la compafiia tiene la intencion de

enfocar sus esfuerzos hacia el mejoramiento de la calidad de sus procesos y productos.

Segun, Berlinches, A. (2008, p. 27). La Politica de calidad declaracion formal de la
politica de calidad, que ha de ser adaptada a la organizacion y reversible. Incluira el
compromiso con el cumplimiento de los requisitos, con el establecimiento y revision de
los objetivos de calidad, con la provision de recursos, con la mejora continua y con la

difusion de la misma.

En cada empresa la alta direccién debe establecer con claridad sus politicas y hacerlos
del conocimiento de todo su personal, y las directrices generales para cumplirlas. Esto le
obliga, a promover y desarrollar en todos los niveles la conciencia de lo que es la calidad

e indicar constantemente la importancia que para la empresa tienen sus clientes.
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2.5 HIPOTESIS

Los suministros de produccidén mejorara el aseguramiento de la calidad de la empresa de

lacteos San Francisco del canton Pillaro provincia de Tungurahua.

2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES DE LA HIPOTESIS

Variable independiente = Suministros de la produccion

Variable dependiente = Aseguramiento de la calidad
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CAPITULO 111

3. METODOLOGIA

3.1 MODALIDAD BASICAS DE LA INVESTIGACION.

Para la ejecucion de la presente investigacion se utiliz las siguientes modalidades:

Se aplico la investigacion bibliografica o documental, ya que se dio un riguroso analisis
a la informacidn necesaria sobre el problema de estudio, mediante la utilizacion de la
lectura cientifica y la realizacion de resimenes de diferentes documentos como libros,
revistas, tesis de grado, entre otras, que sirvieron esencialmente para relacionar el
pasado y el estado actual del mismo, y que ademas contribuyéd cientificamente a su

desarrollo.

De igual manera se empled la investigacion de campo, ya que al utilizar esta modalidad
se obtuvo conocimiento mas propio y directo sobre el problema, porque permitié el
contacto directo del investigador con la realidad, lo que hizo visualizar de mejor manera

el mismo.
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3.2 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

Para la ejecucion de la presente investigacion se aplicd los siguientes tipos de

investigacion:

La investigacion descriptiva detalla y describe de manera clara las caracteristicas mas
sobresalientes del problema en estudio, como es el inadecuados suministros de
produccion inciden en un nivel bajo de aseguramiento de la calidad de la empresa de
lacteos San Francisco midiendo con precision los posibles atributos del fendmeno
descrito que estan perjudicando el avance de la organizacion, para lo cual también se
utilizé técnicas de investigacion, tales como: la observacion directa, la encuesta; que

permitio la recoleccion de informacion primaria.

Finalmente se utilizo6 la investigacion correlacional, que tiene como propdsito mostrar o
examinar la relacion entre las variables, y a su vez permite medir estadisticamente la
influencia de la variable independiente sobre la dependiente a fin de examinar su
comportamiento y variacion, todo esto se lo realiz6 utilizando métodos de estadistica

inferencial.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion y muestra se obtiene de los empleados, y de los clientes externos de la

empresa de lacteos San Francisco del canton Pillaro provincia de Tungurahua.

Tabla No 1
POBLACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Empleados 15 27%
Clientes Externos 35 73%
TOTAL 50 100%

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Empresa San Francisco
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Una vez que se ha determinado la poblacion, se procede a extraer la muestra que consta
de 35 clientes externos que son considerados como potenciales para el desarrollo de la
empresa y 15 trabajadores que laboran en la empresa, por lo que este proyecto consta de

una poblacion finita, no es necesario la aplicacion de una formula.
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3.4 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Hipotesis. Los suministro de produccion mejorara el aseguramiento de la calidad de la empresa de lacteos San Francisco

Variable Independiente: Suministros de Produccion

Cuadro No 2
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNIAS E
INSTRUMENTOS
28 2 ¢Cree usted que la empresa deberia utilizar el
SumInIStrO de Procesos Contlnuo proceso de mejoramiento continuo para
prOdUCCién. EI Conjunto de RepetItIVO mejora-r los suministros de produccién? -
¢Considera usted que el proceso repetitivo es
todos los procesos que Intermitente peneficloso deniro de lempresa?
¢Las caracteristicas del proceso intermitente
involucran a los | Proveedores Entrega de pedidos cumplen oon el volaren de {2 procliccion?

proveedores y sus clientes y
conectan empresas desde la
fuente inicial de materia
prima hasta el punto de
del

consumo producto

acabado.

Materia Prima

Consumo del producto

Productos y servicio de
calidad
Indirecta

Directa

Satisfecho
Insatisfecho

¢Usted cree que la entrega de los pedidos llega
a tiempo para la produccién?

¢La empresa esta en capacidad de ofrecer
productos y servicio de calidad?

¢Cree usted que con la implementacion de
normas ISO mejorara los procesos para la
transformacién de la materia indirecta en
productos de calidad?
¢Considera usted que la materia directa que se
utiliza es de calidad?

¢Esté usted satisfecho con los productos que

ofrece la empresa?

Encuesta y cuestionario

Elaborado por: La Investigadora

Fuente;Operacionalizacién De Variables, Variable Independiente
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Variable Dependiente: Aseguramiento de la Calidad

Cuadro No 3
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNIAS E
INSTRUMENTOS
¢Considera usted que la empresa debe tener un
g = = manual de calidad que describa las funciones para
Aseguramiento de la | Sistema Calidad S
calidad. Es un sistema que
pone énfasis en los
productos, desde su disefio | Cliente Internos gConsidera que las aportaciones de los clintes
internos sirve para mejorar la calidad de los
hasta el momento del envio Externos productes? _ | Encuesta
¢Considera usted que los clientes externos tiene
al Cliente, y Concentra sus que ver-con el desarrollo de la empresa de nuevas CueStional’iO
oportunidades?
esfuerzos en la definicion
de procesos Yy actividades | Producto Conforme (A sice e ol prodicto conome & €0
que permitan Ia ObtenCién NO Confrome ¢Cree usted que el producto cumple con el disefio
adecuado?
de productos.

Elaborado por: La Investigadora

Fuente;Operacionalizacion De Variables, Variable Dependiente
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3.5 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para alcanzar los objetivos planteados en la investigacion, el cuestionario se
aplicara a los empleados, clientes externo de la empresa para recoger la
informacion acerca del aseguramiento de la calidad, realizado por la sefiorita
Norma Chicaiza en el periodo Octubre del 2011 - Noviembre del 2012 en la
empresa de lacteos San Francisco del canton Pillaro mediante encuestas y un

cuestionario que sea favorable con la colaboracién de todos.

Cuadro No 4
PREGUNTAS EXPLICACION
1 ¢Para qué? Para conocer los inadecuados suministros de produccién y

el bajo aseguramiento de calidad

2 ¢ A qué sujeto? Empleados, clientes externos de la empresa lacteos San

Francisco del canton Pillaro.

3 ¢Sobre  que | Para mejorar la calidad de los suministros de produccion de

aspecto? la empresa.
4 ;Quién? Norma Chicaiza
5 ¢{Cuando? Durante el tiempo de la elaboracion de la tesis

6 ¢Lugar de | Empresa de lacteos San Francisco del cantédn Pillaro.
recoleccion de la

informacion?

7 ¢Cuantas veces? | Las veces que la investigacion lo requiera.

8 ¢Qué técnicas de | Observacion

recoleccion? Encuesta

9 ¢(Con que? Cuestionario.

10 ¢En que | En la empresa San Francisco

situacion?

Elaborado por: La Investigadora
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Cuadro No 5

TECNICAS DE INSTRUMENTOS RECOLECCION DE
INVESTIGACION .
LA INFORMACION

1. Informacion Secundaria. | 1.1.1 Libros de Calidad Total

1.1 Lectura cientifica. 1.1.2 Libros de sistemas de gestion de
calidad
1.1.3 Libros de Administracion de
Operaciones
1. Informacion Primaria | 1.1.4 Libros de Produccion

2.1 Observacion Tesis de grado.

2.2 Encuesta

2.2.1 Cuestionario.

Elaborado por: La Investigadora

3.6 PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Podemos definir, como el proceso mediante el cual, los datos individuales se
agrupan y estructuran, con el propésito de responder a los problemas que se
presenten en la investigacion, los objetivos e hipétesis de estudio. Los pasos que
utilizaremos seran: agrupar y estructurar los datos obtenidos en el trabajo de
campo su definicion las herramientas y programas estadisticos, para el
procesamiento de los datos y se obtendran los resultados, mediante ecuaciones

graficos y tablas.

El analisis de los resultados se los realizara en base a una reflexion sobre los
resultados obtenidos del trabajo de campo y en funcion del problema de
investigacion los objetivos del estudio, la hipétesis y el marco teorico.Para la

presente investigacion sera necesario de pasar datos e informacion, para que
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exista la confiabilidad por lo tanto antes de la aplicacion definitiva de los
instrumentos de recoleccion de informacion, debe asegurarse de la validez y
confiabilidad de los instrumentos, realizando un a prueba piloto, es decir
aplicando los instrumentos a un grupo de personas que pertenezcan a un universo

similar al escogido, esto permitira tabular los datos acertadamente.

Para la tabulacion de los datos y la informacién se procesara utilizando el

computador a través de los programas de Microsoft Word SPS y Excel.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS.
4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS
El anélisis de los resultados es la Gltima etapa del proceso de investigacion, se
enfoca en transformar un conjunto de datos con el objetivo de poder verificarlos
muy bien dandole al mismo tiempo una razén de ser o un analisis racional. El
proposito del analisis es resumir las observaciones llevadas a cabo de forma tal
que proporcionen respuesta a las interrogantes de la investigacion.
4.2 INTERPRETACION DE DATOS
La interpretacion, mas que una operacion distinta, es un aspecto especial del

analisis, su objetivo es buscar un significado mas amplio a las respuestas mediante

conocimientos disponibles que permitan la clarificacion de la investigacion.
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1.- ¢Cree usted que la empresa deberia utilizar el proceso de mejoramiento

continuo para mejorar los suministros de produccion de la empresa?

Tabla No 2
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje S
valido acumulado
Vélidos | Totalmente de 1 6.7 6.7 6.7
acuerdo
De acuerdo 6 40,0 40,0 46,7
Ni de acuerdo ni 4 26.7 26.7 733
en desacuerdo
Desacuerdo 1 6,7 6,7 80,0
Totalmente en 3 20,0 20,0 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0
Gréfico No 2

i Totalmente de acuerdo

i De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

i Totalmente en
desacuerdo
Desacuerdo

De los 15 trabajadores encuestados, el 40,0% opinan que estan de acuerdo en

mejorar continuamente, mientras que el 6,7% esta totalmente en desacuerdo en

mejorar los suministros de produccion.

Segun los resultados obtenidos se pudo observar que el 73,3% manifiestan que la

empresa al mejorar el proceso continuo, tendraun mayor control en la produccién

optimizando el tiempo y recursos, para obtener un producto de calidad, mientras

que el 26.7% manifiesta que estan en desacuerdo con la materia prima ya que no

se asegura la calidad lo que ocasiona tener un producto de mala calidad.
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2.- ¢Considera usted que el proceso repetitivo es beneficioso dentro de la

empresa?
Tabla No 3
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Validos | Totalmente de 5 333 333 333
acuerdo
De acuerdo 4 26,7 26,7 60,0
Ni de acuerdo ni 3 20,0 20,0 80,0
en desacuerdo
Desacuerdo 1 6,7 6,7 86,7
Totalmente en 5 133 133 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0
Gréfico No 3

i Totalmente de acuerdo

i De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

& Totalmente en
desacuerdo

. Desacuerdo

De los 15 trabajadores, el 26,7% estan de acuerdo que es beneficioso el proceso

repetitivo, el 6,7% estan en desacuerdo con el proceso repetitivo para la empresa

de lacteos San Francisco

Segun esta informacion se puede decir que el, 80,0% consideran que dentro de la

organizacion es beneficioso para obtener una mayor calidad en los productos,

mientras que el 20,0% manifiesta que estan totalmente en desacuerdo ya que este

proceso solamente puede fabricarse un producto.
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3.- ¢Las caracteristicas del proceso intermitente cumplen con el volumen de

la produccion?

Tabla No 4
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Validos | Totalmente  de 3 200 20,0 200
acuerdo
De acuerdo 5 33,3 33,3 53,3
Ni de acuerdo ni 1 6.7 6.7 60.0
en desacuerdo
Desacuerdo 5 33,3 33,3 93,3
Totalmente en 1 6.7 6.7 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0
Gréafico No 4

i Totalmente de acuerdo

i De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

& Totalmente en
desacuerdo
Desacuerdo

Revisando la tabla y el grafico correspondiente, se aprecia que el 33,3% de los

trabajadores, manifiestan que si cumplen con el volumen de produccién, mientras

que el, 6,7% estan totalmente en desacuerdo ya que existen retrasos en la

produccion.

Estos datos nos da a conocer que el 60,0% manifiesta que se trabaja segun sus

caracteristicas y sera mas factible cumplir con lo requerido sin ningun

contratiempo llegando a tener una mayor aceptacion en el mercado, mientras que

el 40,0% esta en desacuerdo debido a la empresa por no contar con una buena

instalacién para poder trabajar.
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4.- ¢Usted cree que la entrega de los pedidos llega a tiempo para la

produccion?

Tabla No 5
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje s,
valido acumulado
Validos | Totalmente de - 46,7 46,7 46,7
acuerdo
De acuerdo 4 26,7 26,7 73,3
Ni de acuerdo ni 1 6.7 6.7 80,0
en desacuerdo
Desacuerdo 2 13,3 13,3 93,3
Totalmente en 1 6.7 6.7 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0
Gréafico No 5

i Totalmente de acuerdo

i De acuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

& Totalmente en
desacuerdo

. Desacuerdo

Revisando la tabla y el grafico correspondiente. El 46,7% de los trabajadores

estdn de acuerdo ya que es importante para poder trabajar y cumplir con la

produccion, el 6,7% estan totalmente en desacuerdo ya que existe un retraso en la

materia prima.

La encuesta refleja que el 80% esta de acuerdo lo que permitird poder trabajar y

tener mayores beneficios para la organizacion, sin embargo el 20% menor pero

considerable manifiestan que estan en desacuerdo por no contar con proveedores
de calidad.
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5.- ¢La empresa estd en capacidad de ofrecer productos y servicio de

calidad?
Tabla No 6
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Vélidos | Totalmente de 9 133 133 133
acuerdo
De acuerdo 3 20,0 20,0 33,3
Ni de acuerdo ni 0 0.0 0.0 333
en desacuerdo
Desacuerdo 4 26,7 26,7 60,0
Totalmente en 6 40,0 40,0 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0
Gréafico No 6

17%

14%

i Totalmente de acuerdo

i De acuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
i Desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Revisando la tabla y el grafico correspondiente, se aprecia que el 20,0% de los

trabajadores manifiesta que si ofrece productos de calidad, mientras que el 26,7%

manifiesta que estdn en desacuerdo al no tener un producto de calidad ni un

servicio.

Segun los datos observados el 33,3% considera que la empresa debe mejorar la

calidad de nuestros productos lo que permitird poseer un manual de calidad, sin

embargo el 66,7% manifiesta que para poder disefiar un manual de calidad se debe

poseer buenos suministros de produccion lo cual sera positivo para la empresa.

42




6.- ¢Cree usted que con la implementacion de normas ISO mejorara los

procesos para la transformacion de la materia indirecta en productos de

calidad?
Tabla No 7
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L)
valido acumulado
Validos | Totalmente de 4 26.7 26.7 26.7
acuerdo
De acuerdo 5 33,3 33,3 60,0
Ni de acuerdo ni 1 6.7 6.7 66.7
en desacuerdo
Desacuerdo 2 13,3 13,3 80,0
Totalmente en 3 20,0 20,0 100.0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0
Gréafico No 7

i Totalmente de acuerdo

i De acuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

i Totalmente en
desacuerdo
Desacuerdo

Una vez tabulado los resultados obtenidos en la encuesta aplicada, el 33,3%

manifiesta que si mejorara los procesos con la implementacion de las Normas ISO

a través de un manual de calidad, el 13,3% estan en desacuerdo por no tener la

informacion adecuada.

Segun esta informacion el, 66,7% muestra que le esta faltando una capacitacion

sobre el Manual de Calidad que es la base fundamental en una empresa, mientras

que el 23,3% revela que nose lleva procedimientos, registros e instructivos de una

manera controlada y ordenada.
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7.- ¢Considera usted que la materia directa que se utiliza es de calidad?

Tabla No 8
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )
valido acumulado
Validos | Totalmente de 4 26.7 26.7 26.7
acuerdo
De acuerdo 2 13,3 13,3 40,0
Ni de acuerdo ni 0 0.0 0.0 40,0
en desacuerdo
Desacuerdo 2 13,3 13,3 53,3
Totalmente en - 46,7 46,7 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0
Gréfico No 8
i Totalmente de acuerdo
17% 5
[ i De acuerdo
9 | Ni de acuerdo ni en
7 desacuerdo
14% i Desacuerdo
— Totalmente en
desacuerdo

Consultando acerca de la materia directa que se utiliza en la empresa, el 26,7%
manifiesta que estdn de acuerdo con la materia directa con la que se esta
trabajando, mientras que el 13,3% estan en desacuerdo ya que no cuentan con la
calidad adecuada.

Segun los resultados obtenidos se pudo observar que el, 40,0% manifiestan que la
calidad es muy importante para la produccion, mientras que el 60,0% opina que se
debe empezar a seleccionar y controlar mejor a sus proveedores ya que la materia
primas también son tomadas en cuenta para obtener el manual de calidad y la
acreditacion de la Norma 1SO 9001-2008.
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8.- ¢ Esta usted satisfecho con los productos que ofrece la empresa?

Tabla No 9
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Vélidos | Totalmente de 4 26.7 26.7 26.7
acuerdo
De acuerdo 2 13,3 13,3 40,0
Ni de acuerdo ni 0 0.0 0.0 40,0
en desacuerdo
Desacuerdo 2 13,3 13,3 53,3
Totalmente en ; 46,7 46,7 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0
Grafico No 9
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De los 15 encuestados, el 26,7% de los trabajadores considera que la empresa si

ofrece productos que cumplen con la calidad, el 13,3% revela que no cumplen con

sus expectativas.

Segun esta informacion podemos decir que el 40% esta de acuerdo ya que los

clientes exigen calidad en el producto para tener mayor competitividad en el

mercado, sin embargo el 60,0% manifiesta que esta totalmente en desacuerdo lo

que ocasiona una mala imagen de la empresa.
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9.- ¢ Considera usted que la empresa debe conocer sobre el manual de calidad

gue describa las funciones para el aseguramiento de la calidad?

Tabla No 10
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje S
valido acumulado
Vélidos | Totalmente de 5 40,0 40,0 40,0
acuerdo
De acuerdo 4 26,7 26,7 66,7
Ni de acuerdo ni 0 0.0 0.0 66.7
en desacuerdo
Desacuerdo 3 20,0 20,0 86,7
Totalmente  en 2 133 133 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0

Gréfico No 10
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Una vez tabulados los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los

trabajadores de la empresa, podemos decir que para el 40,0% consideran atil un

manual de calidad dentro de la empresa para asegurar la calidad del producto, el

13,3% manifiesta que no conoce acerca de los requisitos del manual de calidad.

Los resultados que se pudo observar al realizar las encuestas el, 66,7% que es la

mayor parte de los trabajados desean conocer sobre el tema para lograr un mejor

desarrollo empresarial de calidad mientras que el, 33,3% estd en desacuerdo en

recibir una capacitacién porque llevara mucho tiempo.
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10.- ¢Considera que las aportaciones de los clientes internos sirve para

mejorar la calidad de los productos?

Tabla No 11
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje S
valido acumulado
Validos | Totalmente de 3 200 200 20,0
acuerdo
De acuerdo 7 46,7 46,7 66,7
Ni de acuerdo ni 0 0.0 0.0 66.7
en desacuerdo
Desacuerdo 4 26,7 26,7 93,3
Totalmente en 1 6.7 6.7 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0

Grafico No 11
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Revisando la tabla y el grafico correspondiente a las aportaciones de los clientes

internos, se aprecia que el, 46,7% de los trabajadores, opinan que estan de acuerdo

porque nos sirve parar mejorar la calidad, el 6,7% consideran que estan totalmente

en desacuerdo con las aportaciones de los clientes.

De los resultados obtenidos al realizar las encuestas se observa que el, 66,7%

manifiesta que los clientes sirven parar mejorar el producto mediante la calidad,

mientras que el, 33,3% estan en desacuerdocon el objetivo de la empresa debido a

que los trabajadores no sabe como mejorar la calidad.
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11.- ;Considera usted que los clientes externos tiene que ver con el desarrollo
de la empresa de nuevas oportunidades?

Tabla No 12
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
valido acumulado
Validos | Totalmente de 3 20,0 20,0 20,0
acuerdo
De acuerdo 8 53,3 53,3 73,3
Ni de acuerdo ni 1 6.7 6.7 80,0
en desacuerdo
Desacuerdo 2 13,3 13,3 93,3
Totalmente en 1 6.7 6.7 100.0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0

Grafico No 12
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De 15 trabajadores encuestados, el 53,3% opinan que las aportaciones de los
clientes sirven a la empresa para mejorar su producto mientras que, el 6,7%

considera que no es de importante los clientes externos.

Segun los datos obtenidos al aplicar la encuesta tenemos, que el 80,0%
manifiestan que los clientes es lo primero en las organizaciones para tener mayor
aceptacion de la productividad en el mercado mientras que el, 20,0% estan en

desacuerdo debido a que no saben como mejorar el producto.
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12.- ¢ Usted cree que el producto conforme es cero defectos?

Tabla No 13
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 2
valido acumulado
Validos | Totalmente de 7 467 467 46,7
acuerdo
De acuerdo 2 13,3 13,3 60,0
Ni de acuerdo ni 0 0.0 0.0 60.0
en desacuerdo
Desacuerdo 5 33,3 33,3 93,3
Totalmente en 1 6.7 6.7 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0

Grafico No 13
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Revisando la tabla y el grafico correspondiente al producto conforme, se aprecia

que el 100% de los encuestados, el 46,7% de los trabajadores estan de acuerdo ya

que la empresa tienen una produccién de calidad, el 6,7% opinan que existe

errores en la elaboracién del producto no cumple con la calidad.

Los resultados que se pudo observar al realizar las encuestas es que la mayor parte

de nuestros trabajadoresque es el, 60% manifiestan que la calidad del producto es

importante para la obtener un produccion cero errores, mientras que existe un bajo

porcentaje que es el, 40% esta en desacuerdo debido a que la empresa no esta

cumpliendo con las expectativas de sus consumidores.
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13.- ¢ Cree usted que el producto cumple con el disefio adecuado?

Tabla No 14
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L
valido acumulado
Validos | Totalmente de 5 333 333 33,3
acuerdo
De acuerdo 4 26,7 26,7 60,0
Ni de acuerdo ni 0 0.0 0,0 60,0
en desacuerdo
Desacuerdo 5 33,3 33,3 93,3
Totalmente en 1 6.7 6.7 1000
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0

Grafico No 14
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Una vez tabulados los resultados obtenidos en la encuesta aplicada, podemos decir

que para el 33,3% de los trabajadores consideran que estan totalmente de acuerdo

con el disefio del producto, el 6,7% de los trabajadores consideran que el disefio

no es adecuado al producto.

La encuesta refleja que la mayor parte del grupo que es el, 60% esta de acuerdo

pero la empresa debe mejorar a través de un manual de calidad para que obtenga

un producto de calidad logrando un mejor desarrollo empresarial, mientras que el,

40% manifiesta que estan totalmente en desacuerdo por que no tendra beneficios

rentables tanto para la empresa como para el cliente

Encuestas dirigidas a los clientes externos.
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1.- ¢Cree usted que la empresa deberia utilizar el proceso de mejoramiento

continuo para mejorar los suministros de produccion?

Tabla No 15
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje S
valido acumulado
Validos | Totalmente de 8 229 229 22.9
acuerdo
De acuerdo 9 25,7 25,7 48,6
Ni de acuerdo ni 7 200 20,0 68.6
en desacuerdo
Desacuerdo 2 5,7 5,7 74,3
Totalmente en 9 257 257 100,0
desacuerdo
Total 35 100,0 100,0

Gréfico No 15
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Del total de los 35 clientes externos encuestados, el 25,9% manifiestan que estan

de acuerdo en mejorar la calidad en la materia prima, el 5,7% de los encuestados

sefialan que estdn en desacuerdo ya que no aseguran la calidad antes de la

recepcion de la materia prima.

La mayoria de los clientes el, 68,6% mencionan que la calidad de las materias

primas es importante ya que permitira tener un producto de calidad, mientras que

el, 31,4% estan en desacuerdo debido a que la empresa necesita una capacitacion

para poder empezar a seleccionar, controlar y mejorar los suministros de

produccion.
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2.- ¢Considera usted que el proceso repetitivo es beneficioso dentro de la

empresa?
Tabla No 16
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Vélidos | Totalmente  de 7 200 200 200
acuerdo
De acuerdo 4 11,4 11,4 31,4
Ni de acuerdo ni 5 14.3 143 45,7
en desacuerdo
Desacuerdo 9 25,7 25,7 71,4
Totalmente en 10 28 6 28,6 100,0
desacuerdo
Total 35 100,0 100,0

Gréfico No 16
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Del 100% de los 35 clientes externos encuestados, el 20,0% considera que esta de

acuerdo que se debe cumplir con el proceso, mientras que el 25,7% manifiesta que

no conoce acerca del tema.

Existe un grupo de los encuestados el 45,7% manifiesta que al momento de la

produccion se consideran procesos de calidad para asi poder cumplir sus metas

propuestas para mejorar el rendimiento de la produccion mientras que el, 54,3%

se observa que la empresa de lacteos San Francisco no cuenta con un proceso bien

establecida.
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3.- ¢ Las caracteristicas del proceso intermitente cumplen con el volumen de

la produccion?

Tabla No 17
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje S
valido acumulado
Validos | Totalmente  de 5 14.3 143 143
acuerdo
De acuerdo 3 8,6 8,6 229
Ni de acuerdo ni 4 11.4 11.4 343
en desacuerdo
Desacuerdo 12 34,3 34,3 68,6
Totalmente  en 11 314 314 100,0
desacuerdo
Total 35 100,0 100,0

Gréfico No 17
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Del total de los 35 clientes externos encuestados, el 14,3% manifiestan que estan
de acuerdo con la empresa ya que si se cumple con el volumen de produccion, el
31,4% consideran que esta totalmente en desacuerdo que no cumplen con la

produccién a tiempo.

Se puede decir que el 34,3% de los encuestados estan de acuerdo con el nivel de
producciéon lo que permitira un beneficio al querer aplicar las Normas ISO
mientras que el 65,7% estan totalmente en desacuerdo debido a que no posee el

conocimiento acerca de las fallas que hay en la empresa.
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4.- ¢Usted cree que la entrega de los pedidos llega a tiempo para la

produccion?

Tabla No 18
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje s,
valido acumulado
Vélidos | Totalmente  de 7 200 200 200
acuerdo
De acuerdo 6 17,1 17,1 37,1
Ni de acuerdo ni 3 8.6 8.6 457
en desacuerdo
Desacuerdo 7 20,0 20,0 65,7
Totalmente  en 12 34,3 34,3 100,0
desacuerdo
Total 35 100,0 100,0

Gréfico No 18
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Del 100% de los 35 clientes externos encuestados, el 20,0% manifiestan que esta

de acuerdo que si llega a tiempo la materia para poder trabajar, el 20%

encuestados esta en desacuerdo no opinan.

Estos datos nos da a conocer que los clientes externos que es el, 45,7% conoce

sobre el funcionamiento de la empresa para asi poder cumplir con su demanda de

mercado, mientras que el 54,7% esta en desacuerdo porque no cumple con los

parametros establecidos para obtener el manual de calidad ya que los trabajadores

deben cumplir con la produccion.
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5.- ¢La empresa estd en capacidad de ofrecer productos y servicio de

calidad?
Tabla No 19
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje S
valido acumulado
Vélidos | Totalmente de 9 257 257 257
acuerdo
De acuerdo 3 8,6 8,6 34,3
Ni de acuerdo ni 5 14.3 143 48,6
en desacuerdo
Desacuerdo 4 114 114 60,0
Totalmente  en 14 40,0 40,0 100,0
desacuerdo
Total 35 100,0 100,0

Gréfico No 19
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Del 100% de los 35 clientes externos encuestados, el 25,7% consideran que estan

de acuerdo que la empresa ofrezca productos de calidad lo cual ayudaria disefiar

un manual de calidad ya que mejorara la calidad de la materia prima, el 11,4%

opina que no es nada importante la calidad.

Segun los datos observados el, 48,6% de los clientes considera que con el disefio

de un manual tendremos grandes beneficios mientras que el, 51,4% considera que

el servicio y el producto que ofrece la empresa no es de calidad.
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6.- ¢Cree usted que con la implementacion de normas ISO mejorara los

procesos para la transformacion de la materia indirecta en productos de

calidad?
Tabla No 20
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
valido acumulado
Validos | Totalmente de 5 14.3 143 143
acuerdo
De acuerdo 6 17,1 17,1 31,4
Ni de acuerdo ni 8 229 229 54.3
en desacuerdo
Desacuerdo 4 11,4 114 65,7
Totalmente  en 12 343 343 100,0
desacuerdo
Total 35 100,0 100,0

Grafico No 20
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Del 100% de los 35 clientes externos encuestados, el 22,9% manifiestan que la

empresa debe disefiar o trabajar bajo las Normas ISO, el 11,4% de los clientes no

cuenta con la informacién necesaria acerca del funcionamiento de las Normas

ISO.

Segun esta informacion el, 54,3% revela que a la empresa le esta faltando la

aplicacién de un manual de calidad para tener una mejor aceptacion en el

mercado, 55,7% estdn en desacuerdo que no toda empresa se debe trabajar

mediante las instrucciones de Normas ISO.
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7.- ¢Considera usted que la materia directa que se utiliza es de calidad?

Tabla No 21
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje e
valido acumulado
Validos | Totalmente de 8 229 229 229
acuerdo
De acuerdo 5 14,3 14,3 37,1
Ni de acuerdo ni 4 11.4 11.4 48,6
en desacuerdo
Desacuerdo 5 14,3 14,3 62,9
Totalmente en 13 37.1 37.1 100,0
desacuerdo
Total 35 100,0 100,0

Gréfico No 21
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Del total de los 35 clientes externos encuestados, el 22,9% manifiestan que el

recurso material si es necesario para una mejor calidad del producto, considerando

asi, que para la aplicacion de la Norma ISO siempre se va a necesitar mejorar por

otra parte el 14,3% opina que los recursos no son necesarios para conseguir una

mejora.

Segun esta informacion el, 48,6% nos da a conocer que el recurso material es muy

importantes para lograr una mejor la calidad mientras que el, 51,4% dicen que no

se obtendra un control de la materia directa porque no esta basada en la aplicacion

de una Norma 1SO.
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8.- ¢ Esta usted satisfecho con los productos que ofrece la empresa?

Tabla No 22
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )
valido acumulado
Validos | Totalmente  de 5 171 171 17.1
acuerdo
De acuerdo 8 229 229 40,0
Ni de acuerdo ni 4 11.4 11.4 514
en desacuerdo
Desacuerdo 13 37,1 37,1 88,6
Totalmente en 4 11.4 11.4 100,0
desacuerdo
Total 35 100,0 100,0

Gréfico No 22
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Del 100% de los 35 clientes externos encuestados, el 22,9% manifiestan que se

debe mejorar los productos y contar con una buena calidad dentro de la empresa

de lacteos San Francisco, el 11,4% prefiere que los empleados reciban

capacitaciones sobre calidad.

La encuesta refleja que el51,4% estd de acuerdo con el producto permitiendo

mejorar continuamente mientras que el, 48,4% opina que los trabajadores deben

buscar un objetivo que cumplan para mejorar la productividad y contar con

productos que satisface las necesidades del cliente.
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9.- ¢ Considera usted que la empresa debe conocer sobre el manual de calidad

gue describa las funciones para el aseguramiento de la calidad?

Tabla No 23
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Vélidos | Totalmente de 9 257 257 257
acuerdo
De acuerdo 4 11,4 114 37,1
Ni de acuerdo ni 5 143 143 514
en desacuerdo
Desacuerdo 6 17,1 17,1 68,6
Totalmente en 11 314 314 100,0
desacuerdo
Total 35 100,0 100,0

Grafico No 23
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Del 100% de los 35 clientes externos encuestados, el 25,7% estan de acuerdo que

un manual de calidad basada en Normas ISO en la empresa mejorar la

productividad, el 17,1% que es regular no opinan sobre el tema.

Se observar que para la mayoria de nuestros clientes que es el, 51,4% opinan que

se debe aplicar Normas 1SO para poder tener mayores beneficios tanto para ellos

como para la organizacion mientras que el, 48,5% opinan que no se obtendra un

producto de calidad, por la falta de informacion por parte de la empresa.
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10.- ¢Considera que las aportaciones de los clientes internos sirve para

mejorar la calidad de los productos?

Tabla No 24
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje S
valido acumulado
Validos | Totalmente de 16 45.7 45,7 45,7
acuerdo
De acuerdo 5 14,3 14,3 60,0
Ni de acuerdo ni 0 0.0 0.0 60.0
en desacuerdo
Desacuerdo 9 25,7 25,7 85,7
Totalmente en 5 143 143 100,0
desacuerdo
Total 35 100,0 100,0

14%
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Del 100% de los 35 clientes externos encuestados, el 45,7% estan de acuerdo que

las opiniones sirve par mejorar la calidad, mientras que el 14,3% manifiestan que

no es importante la calidad si no la cantidad.

Se observar que para la mayoria de nuestros clientes que es el, 60,0% manifiestan,

que las aportaciones de los clientes permitird mejorar la calidad de los producto el,

40,0% manifiesta que al momento de la produccién se debe contar con materia

prima de calidad para asi poder cumplir con su demanda de mercado.
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11.- ;Considera usted que los clientes externos tiene que ver con el desarrollo

de la empresa de nuevas oportunidades?

Tabla No 25
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Validos | Totalmente de 20 57.1 571 571
acuerdo
De acuerdo 5 14,3 14,3 71,4
Ni de acuerdo ni 0 0.0 0.0 714
en desacuerdo
Desacuerdo 3 8,6 8,6 80,0
Totalmente en ; 20,0 20,0 100,0
desacuerdo
Total 35 100,0 100,0

Gréfico No 25
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Del 100% de los 35 clientes externos encuestados, el 57,1% que corresponde a la

mayoria de los clientes consideran que son parte de la empresa y emprenden

nuevas oportunidades, mientras que el 8,6% no conocen tanto de la empresa.

Segun los datos observados el, 71,4% manifiesta que el cliente emprende nuevos
objetivos para la empresa poder ofertar su producto lo cual beneficia a la
organizacion, 28,6% opina que no desarrolla nuevas oportunidades para mejorar

el producto.
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12.- ¢ Usted cree que el producto conforme es cero defectos?

Tabla No 26
F . . | Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje s
valido acumulado
Validos | Totalmente de 13 371 371 371
acuerdo
De acuerdo 4 11,4 11,4 48,6
Ni de acuerdo ni 5 5.7 5.7 54.3
en desacuerdo
Desacuerdo 6 17,1 17,1 71,4
Totalmente en 10 286 28,6 100,0
desacuerdo
Total 35 100,0 100,0

Grafico No 26
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Del 100% de los 35 clientes externos encuestados, el 37,1% esta de acuerdo que la

empresa debe mejora continuamente, por otra parte el 17,1% opina que el

producto no cumple la calidad.

Segun esta informacion se observa que la mayoria que es el, 54,3% considera que

la materia directa es importantes para lograr una mejora continua y contar con un

producto cero defectos. 45,7% manifiestan que la empresa no mejora su producto

lo que no permitira la aplicacion de la Norma 1SO,
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13.- ¢ Cree usted que el producto cumple con el disefio adecuado?

Tabla No 27
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje e
valido acumulado
Vélidos | Totalmente  de 9 25.7 257 257
acuerdo
De acuerdo 6 17,1 17,1 429
Ni de acuerdo ni 5 14.3 14.3 571
en desacuerdo
Desacuerdo 9 25,7 25,7 82,9
Totalmente  en 5 171 171 100,0
desacuerdo
Total 35 100,0 100,0
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Del 100% de los 35 clientes internos encuestados, el 25,7% estan de acuerdo con

el disefio del producto ya que es muy importante, el 17,1%% estan en desacuerdo

con el disefio del producto.

Se observar que el 57,1% de nuestros clientes encuestados consideran que se debe

mejorar la presentacion del producto para tener mejor aceptacion en el mercado e

innovar nuevas presentaciones el, 42,8% opina que no se debe mejorar la

presentacion del producto lo que permitirda no tener mayores beneficio para la

empresa.
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4.3 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Para la comprobacién de la hipotesis se siguieron los siguientes pasos:
1. Planteo de hipotesis

Ho:

Los suministros de produccién no mejorara el aseguramiento de la calidad en la

empresa de lacteos San Francisco del canton Pillaro provincia de Tungurahua.
Hq:

Los suministros de produccion si mejorara el aseguramiento de la calidad de la

empresa de lacteos San Francisco del cantén Pillaro provincia de Tungurahua.
2. Definicidn del nivel de significacion.

Para la verificacion hipotética se utilizard el niveloc 0.05 para proyectos de

comercializacion.
Especificacion Estadistica

Se trata de un cuadrado de contingencia de 5 filas por 4 columnas con la

aplicacion de la siguiente formula estadistica.
2
E
X? = Chi cuadrado

> = Sumatoria
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O = Frecuencias Observadas
E = Frecuencias Esperadas

3. Regla de Decision

Para decidir primero determinamos los grados de libertad (gl) con el cuadro formado por 5

filas y 4 columnas

Grado de libertad (gl) = (Filas—1) (Columnas - 1)

gl = (f-1) (c-1)
gl = (5-1) (4-1)
gl= 4x3
gl= 12

Se encontro el grado de libertad correspondiente: 12

El grado de libertad para esta investigacion es 12, de acuerdo a los valores criticos
de Ji Cuadrada el nivel de significancia es 0,05 y el valor critico tabulado

corresponde a 21,026.
4. Al realizar la matriz de tabulacion cruzada se toma en cuenta 4 preguntas del

cuestionario 1,9 de los empleados, clientes externos como se muestra a

continuacion:
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RECOLECCION DE DATOS Y CALCULOS ESTADISTICOS FRECUENCIA
OBSERVADA Y ESPERADA

Frecuencia Observada: Tabla No 28

PREGUNTAS
ALTERNATIVAS PREGUNTA | PREGUNTA | PREGUNTA | PREGUNTA TOTAL
1 9 1 9
Totalmente de acuerdo 1 6 8 9 24
De acuerdo 6 4 9 4 23
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 4 0 / 5 12

Desacuerdo 1 3 2 6 16

Totalmente en desacuerdo 3 2 9 11 25

TOTAL 15 15 35 35 100

Elaborado por: La Investigadora
Frecuencia Esperada: Tabla No 29
ALTERNATIVAS PREGUNTAS TOTAL
PREGUNTA 1 PREGgUNTA PRE61UNTA PREGgUNTA
Totalmente de acuerdo 3,6 3,6 8,4 8,4 24,0
De acuerdo 3,5 3,5 8,1 8,1 23,0
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 1,8 1.8 5,6 5,6 12,0
Desacuerdo 2,6 2,6 4,2 4,2 16,0
Totalmente en desacuerdo 3,0 3,0 8,8 8,8 25,0
100,0

Elaborado por: La Investigadora

La frecuencia esperada de cada celda, se calcula aplicando la siguiente formula:

(Total Columna Frecuencias Observadas) (Total Fila Frecuencias Observadas)

Fe =

N (nimero total de frecuencias observadas)
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Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente formula:

. 0 — E)?
oz @5

Donde “X’ significa sumatoria

“0O” es la frecuencia esperada

“E” es la frecuencia esperada en cada celda

Es decir, se calcula para cada celda la diferencia entre la frecuencia observada y la
esperada, esta diferencia se eleva al cuadrado y se divide entre la frecuencia

esperada. Finalmente se suman estos resultados y la sumatoria es el valor de

X2obtenida.
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Célculo de X?: Tabla No 30

, | (O-E)y
PREGUNTAS o E 0-E| (O-E) =
(E) | (PREGUNTA 1/ Totalmente de acuerdo 1 3,6| -2,60 6,76 1,88
(E) |PREGUNTA 1/ De acuerdo 6 35| 2,55 6,50 1,88
PREGUNTA 1/ Ni de acuerdo ni en
(E) desacuerdo 4 24| 1,60 2,56 1,07
( E) |PREGUNTA 1/ Desacuerdo 1| 1,8|-0,80 0,64 0,36
(PREGUNTA 1 / Totalmente en _
(E) desacuerdo 3 3,8 -0,75 0,56 0,15
(E) | (PREGUNTA 9/ Totalmente de acuerdo 6 36| 2,40 5,76 1,60
(E) | PREGUNTA 9/ De acuerdo 4 3,5| 0,55 0,30 0,09
PREGUNTA 9/ Ni de acuerdo ni en
(E) desacuerdo 0 2,4\ -2,40 5,76 2,40
(E) | PREGUNTA 9/ Desacuerdo 3 1,8| 1,20 1,44 0,80
(PREGUNTAZQ / Totalmente en )
(E) desacuerdo 2 3,8 -1,75 3,06 0,82
(C.E) | (PREGUNTA 1/ Totalmente de acuerdo 8| 8,4| -0,40 0,16 0,02
(C.E) | PREGUNTA 1/ De acuerdo 9 8,1| 0,95 0,90 0,11
(C.E) gssi(gtlel?c'jl'ﬁ 1/ Ni de acuerdo ni en v 56| 1,40 1.96 0.35
(C.E) | PREGUNTA 1/ Desacuerdo 2| 42| -2,20 4,84 1,15
(PREGUNTA 1 / Totalmente en
(C.E) desacuerdo 9 8,8 0,25 0,06 0,01
(C.E) | (PREGUNTA 9/ Totalmente de acuerdo 9| 8,4| 0,60 0,36 0,04
(C.E) | PREGUNTA 9/ De acuerdo 4| 8,1| -4,05 16,40 2,04
PREGUNTA 9 / Ni de acuerdo ni en
(C.E) desacuerdo 5 5,6 -0,60 0,36 0,06
(C.E) | PREGUNTA 9 / Desacuerdo 11| 4,2| 6,80 46,24 11,01
(PREGUNTAZQ / Totalmente en )
(C.E) desacuerdo 6 8,8 -2,75 7,56 0,86
X*= 2961

Elaborado por: La Investigadora
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REPRESENTACION GRAFICA DE LA VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Grafico No 28

Region de
Rechazo

Region de
Aceptacion

LT, o

29.61

21,026

Elaborado por: La Investigadora

DECISION

El valor de X? = 21,026 < X?c = 29,61

Como el X2 calculado es mayor que el X2 de la tabla, se rechazé la hipétesis nula
y se acepta la hipdtesis alternativa que dice. Los suministros de produccion si

mejorara el aseguramiento de la calidad de la empresade lacteos San Francisco del

canton Pillaro provincia de Tungurahua.
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CAPITULOV

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Una vez que se ha procesado toda la informacion obtenida a través de la encuesta
efectuada a los trabajadores de la empresa de lacteos San Francisco del canton

Pillaro, se obtuvo las siguientes conclusiones:

1.- Se puede observar que la empresa de lacteos San Francisco no tienen el
suficiente conocimiento por mejorar el suministro de produccion actual, lo cual no
posee una adecuada participacion en el mercado por no mejorar el producto

provocando al cliente no satisfacer sus necesidades.
2.- El disefio de un manual de calidad mejoraria el aspecto organizacional y por

ende el posicionamiento en el mercado satisfaciendo las necesidades de los

clientes lo que generaria una influencia positiva dentro de la misma.
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3.- La empresa de Lacteos San Francisco no cuente con la debida informacion
acerca del documento donde se detalla la informacion y lo requerido para un
manual de calidad lo cual no tienen el suficiente conocimiento de como mejorar la

calidad del producto.

4.- La utilizacion de un manual de calidad contribuira a la mejora tanto los
procedimientos como dela materia directa que se utiliza en la empresa de lo que

otorgara reconocimiento en la industria lactea y mejoraria la competitividad.

5.- Disefiar los requisitos que se debe conocer sobre el manual de calidad para
garantizar el proceso productivo e incrementar clientes a que adquieran nuestros
productos, conservando siempre la calidad de los mismos y siendo cada vez mas

reconocidos en el mercado.

6.- La empresa de lacteos San Francisco ha venido trabajando mas de una década
en la industria lactea ofreciendo yogurt, leche, quesos, satisfaciendo al cliente;
durante su crecimiento se ha generado necesidades que no han sido detectadas
dentro de su estructura y la falta de un manual de calidad ha delimitado su

capacidad de obtener mayores indices de competitividad.

7.- Manifestaron los encuestados que estarian dispuestos a colaborar en todo lo
que sea necesario en el disefio de un manual de calidad basado en NORMAS ISO
9001-2008 para obtener mejores resultados en su trabajo y ayudar al desarrollo de

la organizacion y la sociedad en general obteniendo mayor productividad.
5.2. RECOMENDACIONES
1.- La empresa esta dispuesta a mejorar los suministros de produccién para

satisfacer las necesidades de los clientes, pero que les gustaria también mejorar

los procesos, para lo cual ellos estan dispuestos a colaborar con el disefio de un

71



manual de calidad basada en NORMAS ISO obteniendo un incrementar su
productividad.

2.- En la empresa San Francisco lo mas importante es ofrecer productos de calidad
y brindar una excelente atencion al cliente, cumpliendo con las expectativas de los
mismos, por lo que laempresa ya cuenta con un numero estable de clientes fijos,

lo que permite aumentar el volumen de ventas y generar rentabilidad a la empresa.

3.- Tanto los Trabajadores, clientes externos estan dispuestos a colaborar en todo
lo que sea necesario en el disefio de un manual de calidad basado en NORMAS
ISO 9001-2008 para mejorar la calidad del producto y obtener mejores resultados

en su trabajo y ayudar al desarrollo de la empresa.

4.- Mantener una perspectiva donde indique que la materia directa es el elemento
mas valioso para la empresa, por lo que se debe mantenerlo atreves de niveles de

calidad con el fin de desarrollar productos de calidad.

5.- En la actualidad la empresa debe manejar un manual de calidad que este
direccionado a mejorar la entrega de los pedidos para la produccién, todos los
procesos internos de la empresa se deben realizar ordenadamente y de forma

coordinada.

6.- Proporcionar la informacion adecuada sobre los requisitos de un manual de
calidad que se va a disefiar en la empresa a tiempo conjuntamente con una
capacitacion adecuada a los empleados asi poder tener una mejor aceptacion y una

buena utilizacion de lo aprendido y aplicar sus nuevos procedimientos.

7.- Disefar un manual de calidad basada en NORMAS ISO 9001- 2008, dentro de
la empresa que le permita crecer a nivel industrial como también mejorar las
condiciones actuales de manera que se pueda tener un producto excelente, que

satisfaga las necesidades y expectativas del cliente.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Disefiar un manual de calidad basado en NORMAS ISO 9001-2008 en la empresa

de lacteos San Francisco del cantén Pillaro provincia de Tungurahua.

Nombre de la Institucion : Empresa de lacteos San Francisco

Provincia : Tungurahua

Canton : Pillaro

Barrio : Garcia Moreno

Beneficiarios : Personal Administrativo, Operativo, Control de

la materia prima y clientes, trabajadores

Tiempo Estimado : Lo que dura solo la propuesta
Responsable : Todos de la empresa el gerente todos los operarios
Costo de la propuesta : El costo estimado para la capacitacion del disefio del

Manual de Calidad es de $ 807,19
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6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Segun el estudio realizado se observo que en la empresa de lacteos San Francisco,
no cuenta con la suficiente informacion de un manual de calidad que favorezca el
bienestar de los trabajadores, manejar la materia directa de calidady un proceso de
mejora continua, por lo que se recomienda que la empresa realice capacitaciones
sobre el documento del manual de calidad, para poder establecer un control de la
produccién, mediante el manejo de indicadores de produccién que llevara al

aumento de la productividad.

De acuerdo a la investigacion realizada previamente se ha podido verificar que la
calidad de los suministros de produccién asegure la calidad del producto satisface
en gran medida a los clientes y por ende garantiza la fidelidad de los mismos
siempre y cuando los estdndares de la produccion se mantengan con la opcion
abierta de realizar mejoras a los procesos a fin de mejorar la calidad tanto de la

produccién como en el manejo de los recursos.

Los clientes se estan transformando cada vez mas en compradores concientes de
la calidad y exigen que sus proveedores cumplan con los mas altos requisitos de
calidad tanto del servicio como del producto. Quieren estar seguros desde el inicio

de que su actividad comercial cumpliré con las necesidades actuales y futuras.

La norma ISO 9001 en su versién del afio 2008, es sin lugar a dudas, una
evolucion natural de las demandas de las organizaciones publicas y privadas para
contar con herramientas de gestion de calidad mas sélidas y efectivas para hacerse

al incierto mar de la globalizacion y capitalizar sus esfuerzos.

Grandes empresas del cantén Ambato han disefiado e implementado un sistema de
gestion de calidad basado en Normas ISO 9001:2008, y han obtenido grandiosos
resultados en los procesos, el disefio del formato establecido permite llevar un

mejor control y medicién de los procesos en base a indicadores de calidad tales
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como la empresa de calzado CALZAFER, VECACHI, PLASTICAUCHO,
carrocerias CEPEDA, aquellas empresas han obtenido este sistema, y asi obtener
un mejor posicionamiento en el mercado, y poder llegar a ser mas competitivas,
estas empresas al obtener la certificacion de la Norma ISO 9001:2008, han
obtenido beneficios muy buenos, tanto en los procesos, como en la satisfaccion de

sus clientes, tanto en sus productos o servicios.

6.3 JUSTIFICACION

La razon principal para el desarrollo de este estudio es la necesidad de lograr que
la empresa de lacteos San Francisco alcance mayores indices de competitividad,
proporcionando herramientas practicas que permitan mejorar y asegurar la calidad
del producto a través de la propuesta los mismos que existen periodo en una forma
empirica, es pro ello que esta propuesta se plantea de una manera técnica y forma

empirica.

El aplicar NORMAS ISO le permitird a la empresa dirigir y controlarla con
respeto a la calidad (ISO 9001:2008), por lo tanto, esta integrado en las
operaciones de la empresa y sirve para asegurar un buen funcionamiento y control

en todo momento.

El motivo de la propuesta es utilizar todas las herramientas para el disefio del
manual de calidad (procedimiento de acciones preventivas), asi como de
correccion de los mismos. Incluye también los recursos, humanos y materiales, y
las responsabilidades de los departamentos de produccién, todo ello organizado

adecuadamente para cumplir con sus objetivos.

En la actualidad el mercado ecuatoriano se caracteriza por estar en constante
cambio debido a que todas las personas tenemos necesidades y estas son diversas,
por lo que es necesario estar en constante innovacion y estudio de aspectos que

tienen que ver con la calidad del producto, su precio y servicio que se compra.
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Mediante este estudio la empresa estard en capacidad de sacar al mercado
productos de calidad y de alto valor percibido por los consumidores.

La demostracion de la calidad es una de las preocupaciones actuales de los paises
en desarrollo y en este sentido el gobierno nacional est4 desarrollando numerosos
reglamentos dentro de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad; es por ello
que se ve la necesidad de un Manual de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2008 aplicado como un método de trabajo que apoyado en una estructura
organizativa permita asegurar que se cumpla las actividades establecidas en la
empresa de lacteos San Francisco con total eficacia.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo General

e Proponer un manual de calidad basado en Normas 1SO9001: 2008 en la

empresa de lacteos San Francisco del canton Pillaro.

6.4.2 Objetivos Especificos

e Determinacién de las necesidades de documentacién en la empresa de lacteos
San Francisco del canton Pillaro.

e Disefiar un manual de calidad en la empresa de lacteos San Francisco del
canton Pillaro.

6.5 ANALISIS DE LA FACTIVILIDAD

6.5.1 Factibilidad Politica

La empresa de lacteos San Francisco canton Pillaro provincia de Tungurahua, esta

regida y cumple con todas las leyes establecidas por el gobierno nacional asi
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como las normativas que exige el ministerio de trabajo para el funcionamiento de
las empresas del ecuador evitar la publicidad engafiosa en beneficio de los clientes

de adquirir un producto o servicio.

6.5.2 Factibilidad Socio - Cultural

Cada uno de los miembros de la trilogia en la produccion de la empresa de lacteos
San Francisco cantdén Pillaro provincia de Tungurahua estdn dispuestos a
contribuir en el desarrollo de la propuesta y mejorar su produccion y por ende del
tiempo a su vez su aprendizaje siendo significativo y funcional, creando una

conciencia responsable frente a si mismo como a la sociedad.

6.5.3 Factibilidad Tecnoldgica

La empresa tiene la capacidad de producir, pero en este momento apenas se utiliza
un 60% de su capacidad, de tal manera que es posible incrementar y optimizar la
calidad de la produccién con la tecnologia y recurso humano que posee la
empresa.

6.5.4 Factibilidad Organizacional

La empresa de lacteos San Francisco a través de sus miembros esta dispuesto a
reunir sus esfuerzos y a realizar cualquier cambio que signifique un mejor

desempefio en el mercado para el beneficio de la misma y de la sociedad.
6.5.5 Factibilidad Equidad de Género
El desarrollo, ejecucién y evaluacion de esta propuesta cuenta con el soporte del

Gerente propietario de la empresa de lacteos San Francisco Canton Pillaro

provincia de Tungurahua, como también de los empleados de igual manera existe
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interés del personal administrativo de la empresa, quienes esperan contar con

resultados reales y concretos para el analisis de la mejora.

6.5.6 Factibilidad Ambiental

Es factible la propuesta debido a que la empresa realiza actividades que no
influyen en la contaminacion del medio ambiente, porque actual de una manera

responsable en lo que respecta a la recoleccion de desperdicios de basura.

6.5.7 Factibilidad Econdmico- Financiero

Para la realizacion de este trabajo de investigacion se contaron con los recursos
econdmicos necesario lo que permite su culminacion y en lo posterior se puedo
realizar una reingenieria, la mayoria de los aspectos tienen costos accesibles como

lo es el uso de bibliotecas, internet, entrevistas, entre otros.

6.5.8 Factibilidad Legal

Es factible ya que las leyes que aparan a la produccion nacional, han impulsado
favorablemente el crecimiento de la industria de lacteos, es por este motivo que la
empresa de lacteos San Francisco sus actividades cumpliendo las dispociones que
tiene que ver con la pequefia empresa

6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICO — TECNICO

NORMAS ISO 9001-2008

Es una Norma Internacional de Gestion de Calidad que las empresas pueden

utilizar para demostrar su capacidad para satisfacer las necesidades de sus clientes
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Con el fin de cumplir con los requisitos de la Norma, su empresa tendra que
contar con un documento del sistema de gestion de calidad y ser capaz de

demostrar su aplicacién y mantenimiento

La norma ISO 9001-2008 ha sido elaborada por el comité técnico de 1SO
Organizacion Internacional para la estandarizacion y especifica los requisitos
parar un buen Sistema de Gestion de la calidad que pueden utilizarse para su
aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o fines contractuales.
Lo fundamental es que la ISO 9001 ha sido preparada por personas que estuvieron
0 estan en contacto con los problemas cotidianos que ocurren en las empresas. Los
requisitos de la norma ISO 9001 se ocupan de anticiparse a la aparicion de esos
problemas.

Familia de normas 1SO 9000

ISO 9001: ""Requisitos del Sistema de gestion de la Calidad"

Es la norma bajo la cual se certifica el sistema de gestion de la calidad de cada
empresa. En esta norma se definen los requisitos que debidamente implantados
permiten cumplir los requisitos de los clientes y lograr su satisfaccion.

ISO 9000: ""Fundamentos y Vocabulario™

Puede ser utilizada para conocer las definiciones principales y comprender a la
norma ISO 9001.

ISO 9004: "'Directrices para la mejora del desempefio™

Esta norma ayuda a documentar e implementar el sistema de acuerdo a 1ISO 9001,

teniendo en cuenta la eficacia y la eficiencia.
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ISO 9011: "Directrices para la auditoria de la calidad"

Indica como auditar los procesos que constituyen al sistema de gestion de la
calidad. Las directrices también abarcan a un sistema de gestion ambiental o
segun I1SO 14001 / 96.

La familia de normas ISO 9001 es un conjunto de normas de calidad establecidas
por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) que se pueden
aplicar en cualquier tipo de organizacion (empresa de produccién, empresa de

servicios, administracion publica).

Su implantacion en estas organizaciones, aunque supone un intenso trabajo, ofrece

una gran cantidad de ventajas para sus empresas.

Los principales beneficios son:

e Reduccion de rechazos e incidencias en la produccion o prestacion del
servicio.

e Aumento de la productividad

e Mayor compromiso con los requisitos del cliente.

e Mejora continua.

Se dice que el sistema de calidad debe demostrar que la organizacion es capaz de:

e Suministrar un producto o servicio que de manera consistente, cumpla con los
requisitos de los clientes y las reglamentaciones correspondientes.

e Lograr una satisfaccion del cliente mediante la aplicacion efectiva del sistema,
incluyendo la prevencion de no-conformidades y el proceso de mejora

continua.
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El modelo del sistema de calidad consiste en 4 principios que se dejan agrupar en
cuatro subsistemas interactivos de gestion de calidad y que se deben normar en la

organizacion:

e Responsabilidad de la Direccion;
e Gestién de los Recursos;
e Realizacion del Producto o Servicio;

e Medicion, Analisis y Mejora

El sistema de gestion de la calidad en una organizacién tiene como punto de
apoyo el manual de calidad, y se completa con una serie de documentos
adicionales como manuales, procedimientos, instrucciones técnicas, registros y

sistemas de informacion.

DOCUMENTACION

La Norma exige que el Sistema de Calidad esté documentado. La estructura que
habitualmente se le da a esta, comprende un Manual de Calidad que cita los
distintos procedimientos. Estos a su vez citan los planes de calidad y/o
instructivos especificos y en general todos los documentos, formularios y
registros. La estructura se extiende por todas las areas involucradas en la

implantacion, ya sea Gerencia, Disefio, Produccion, Venta.

La segmentacién por funciéon no es un requisito de la Norma, si no la forma en
gue en muchos casos esta organizada la empresa. Este esquema hoy en dia esta
cambiando paulatinamente a una orientacion por procesos, lo cual es totalmente
compatible con la Norma y de hecho facilita la redaccion de procedimientos mas

simples.
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INTRODUCCION

Las normas ISO 9001:2008 indican todos los requerimientos minimos necesarios
para la construccion y desarrollo de un sistema de gestion de calidad, que permite

a una organizacion trabajar de forma méas ordenada, organizada y eficaz.

La importancia de implantar un Sistema de Gestion de Calidad basado en las
Normas ISO 9001:2008 dentro de cualquier organizacion radica en que las
mejoras hacen que la institucién sea méas organizada y ordenada, que permite
cumplir las expectativas y necesidades de los clientes.

Para entender de mejor manera como construir un Sistema de Gestidn de Calidad
basado en las normas ISO 9001:2008, es necesario identificar los elementos méas
importantes que la misma norma requiere, y que a continuacién se explica con

mas detalles.

PRIMER ELEMENTO.

El enfoque basado en procesos permite visualizar de manera més integra la
relacién entre los diferentes procesos de sistema, lo que permite obtener grandes
ventajas a nivel de organizacion y eficacia.

El proceso es un conjunto de actividades, las cuales requieren de ciertos insumos,

los cuales son transformados en resultados, que llegan a satisfacer las necesidades

de los clientes.
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Definicion de proceso: Gréafico No 29

Proveedor Procesos

Entradas Salidas

Materiales - Actividades - F'rl:ld_u l_:tns
- Informacion - Recursos - Servicios
- Medicion v Caontrol

Retroalimentacion Retroalimentacion

Elaborado por: La Investigadora

Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas en los resultados que se
Ileguen a obtener y por ende son ellos quienes definen los resultados requeridos

de acuerdo a sus necesidades y expectativas.

SEGUNDO ELEMENTO.

El elemento mas importante del sistema de gestion de calidad el Manual de
Calidad de la norma ISO 9001:2008.

El Manual de calidad es el corazon de todo el Sistema de Gestion de Calidad. La
esencia del Manual de calidad radica en describir la forma en que todos los
procesos estan relacionados entre si y de cdmo interactian en funcion de del

Sistema de Gestion de Calidad.
El Manual de Calidad es sin duda alguna el documento "maestro” que expone la

estructura del Sistema de Gestion de Calidad, en el cual la organizacion establece

como dar cumplimiento a los puntos que marca la Norma 1SO 9001:2008.
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Gréafico No 30

Organizacion

Manual de Calidad

Mision Y Vision - Politicas y

Expectativas de objetivos

la organizacion - Directrices y
lineamientos

Elaborado por: La Investigadora

El manual de Calidad da vida al sistema, inyecta las politicas y objetivos

necesarios para poder alcanzar un mejor funcionamiento de la organizacion.

TERCER ELEMENTO

Existe un elemento importante dentro del Sistema de Gestion de Calidad, pero no
se encuentra de forma explicita dentro de la Norma ISO 9001:2008, y es el
Comité de Calidad.

El Representante de la Direccion, exige que exista un representante de la alta
direccién para que se verifique y asegure de que el sistema funcion acorde a las
necesidades de la organizacion. También la alta direccion tiene responsabilidades
dentro del sistema teniendo funciones como la de revisar el sistema de gestion de

calidad.
CUARTO ELEMENTO
El Gltimo capitulo de la norma "8. Medicion, Analisis y mejora", y al igual que los

capitulos que le preceden, tiene mucha importancia dentro del Sistema de Gestion

de Calidad. Para determinar que tan bien esta trabajando el sistema de gestion de
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calidad es necesario medir como se encuentra la situacion del sistema y asi tomar
las mejores decisiones. La norma exige que se efectien meétodos estadisticos que

permitan medir la eficacia de los procesos y sobre todo la satisfaccion del cliente.

6.7 MODELO OPERATIVO

El sistema de gestion de la calidad tiene su soporte en el sistema documental, por
lo que éste tiene una importancia vital en el logro de la calidad, que no es mas que
la satisfaccion de las necesidades de los clientes, empleados.

6.7.1. Metodologia

La metodologia que se propone cuenta con seis etapas y se describe de manera

general en el siguiente esquema:

ETAPA 1. Determinacion de las necesidades de documentacion.

La version del afio 2008 de las normas ISO 9001 dan la posibilidad de aplicar el
sentido comUn y decidir de acuerdo con las caracteristicas de la organizacion en
cuanto a tamafio, tipo de actividad que realiza, la extension de la documentacion
del sistema de gestion de la calidad.

Etapa 2. Diagndstico de la situacion de la documentacion en la organizacion.
Al elaborar la guia se deben tener en cuenta las necesidades de documentacion

determinadas en la etapa anterior asi como los requisitos que debe cumplir la

documentacion.
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Etapa 3. Disefio del sistema documental.

El Manual de Calidad, que es el documento de mayor nivel jerarquico, debe ser
elaborado por un grupo de personas de diferentes areas conducido por un
representante de la direccion con autoridad definida para tomar las decisiones
relativas al sistema de gestion de la calidad.

1.- Definir autoridad y responsabilidad para la elaboracion de la documentacion a
cada nivel.

2.- Definir estructura y formato del Manual de Calidad.

Etapa 4. Elaboracion de los documentos

El grupo seleccionado elaborara el Manual de acuerdo con el formato establecido
en la etapa de disefio teniendo en cuenta la necesaria participacion de todas las
areas involucradas.

Etapa 5. Implantacion del sistema documental.

La documentacion aprobada debe ser distribuida a las areas en la medida en que

vaya siendo aprobada.

Etapa 6. Mantenimiento y mejora del sistema.

Mantener la adecuacion del sistema a las necesidades de la organizacion a través

de la mejora continua.
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9001-2008

1. Objeto y Campo de Aplicacion

1.1. Generalidades

La empresa de lacteos San Francisco esta dedicada a la producciéon vy
comercializacion de queso y yogurt, esta ubicada en el cantén Pillaro barrio
Garcia Moreno, brinda productos que estan controladas por las normas de higiene,
esta constituida aproximadamente de 7 afios con la iniciativa del Sr. Hugo Guachi
quien es el gerente propietario de la empresa, cuenta con toda la maquinaria
necesaria para el proceso de produccién asi como también con los insumos y la
materia prima, su infraestructura es propia y cuenta con el personal calificado para
el proceso de produccion y todos los miembros tienen un ambiente amistoso ya
que se respetan mutuamente y esto ayuda a que la empresa se desenvuelva de una

manera excelente internamente.

La empresa de lacteos San Francisco necesita demostrar su capacidad para
proporcionar regularmente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los

legales y reglamentarios aplicables.

Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a traves de la aplicacion eficaz del

sistema, incluidos los procesos para la mejora continua y el aseguramiento de la
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calidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Cuadro No. 1

MISION

Nuestra aspiracion es satisfacer en su totalidad las necesidades de nuestros clientes y
todas sus expectativas ofreciendo un producto de alta calidad que se merecen nuestros
consumidores, mejorando detalles y optimizando servicios, involucrando también al
desarrollo de nuestro personal.

VISION

Desarrollarnos como una empresa lider en nuestro ramo, aumentando y consolidando
nuestras ventas nacionales e incrementar nuestra capacidad productiva con productos
de alta calidad.

POLITICA DE CALIDAD

LA EMPRESA DE LACTEOS SAN FRANCISCO garantiza un producto de calidad
mejorando continuamente Sus procesos Yy servicios para satisfacer las expectativas de
nuestros clientes.
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PRINCIPIOS

» Integracion Vertical, tanto en la produccion como en la comercializacion, a fin

de reducir costos y por consiguiente, garantizar la mas alta calidad al mejor

precio.

» Mantener el prestigio y reconocimiento de nuestra marca a nivel nacional.

» Participacion en las principales categorias de productos, ofreciendo una amplia

y completa variedad de productos.

» Simplificar la cadena de produccion y comercializacion, eliminando las

actividades que no contribuyan a darle valor a nuestros productos.

» Lograr una clara diferenciacion en la calidad y presentacion de nuestros

productos.

VALORES

» Atencién y Servicio al cliente
» Calidad y Desarrollo

» Productividad

» Honestidad e Integridad

1.2. Aplicacién
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El presente manual tiene el propdsito fundamental de describir el Sistema de

Gestion de la calidad, el cual esta basado en la Norma Internacional ISO

9001:2008 con el fin de obtener el aseguramiento de la calidad, refleja la

conviccion de que el Sistema de Calidad contribuye a satisfacer las necesidades de

nuestros clientes externos e internos en la empresa de lacteos San Francisco.

1.3 Exclusiones

Se excluye el siguiente apartado de la norma ISO 9001-2008 por no ser de

aplicacion.

7.5.2 Validacion de los procesos de produccion: dado que no existe inspecciones

oportunas a los productos antes de ser entregados al cliente.

2. ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

MGC: Manual de Gestion de Calidad.

AC: Accion Correctiva
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ISO: International Organization for Standardization (Organizacién Internacional
para la Estandarizacion.)

3. Términos y Definiciones

Terminologia general:

» Normas ISO 9001-2008
Es el Unico estandar de calidad con reconocimiento internacional dedicada
aestablecer procedimientos de administracion de la calidad mediante liderazgo,

documentacién detallada, instrucciones de trabajo y archivo de registros.

» Proceso de Produccion
Es la transformacion de materias primas en bienes que desean diferentes clases de

consumidores.
» Accion Correctiva
Conjunto de actividades que se implementan para eliminar la causa de una no

conformidad real, para prevenir que esta pueda repetirse.

» Accion Preventiva
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Conjunto de acciones encaminadas a eliminar las causas potenciales de no

conformidad, para prevenir la aparicion de estas.

» Documento
Informacion con medio de soporte (procedimiento, norma, ley, manual,

reglamento, etc.)

» Cliente
Es la persona que accede a un producto o servicio por medio de una transaccion

financiera mediante dinero u otro medio de pago.

» Mejora Continua

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir con los requisitos.

» Registro

Documento que evidencia las actividades realizadas.

» Politica de Calidad
Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal

como se expresan formalmente por la alta direccién.
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» Objetivo de Calidad

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad

» Control de la Calidad
Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de

la calidad.

» Requisito
Actividades o expectativas establecidas.

» Satisfaccion del Cliente
Opinién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus expectativas o

requisitos.

» Gestion de la Calidad
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a

la calidad.

» Aseguramiento de la Calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se
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cumpliran los requisitos de la calidad.

4. Sistema de Gestion de la Calidad

4.1 Requisitos generales

La empresa de lacteos San Francisco define, disefia, y mejora el aseguramiento de
la calidad en los suministros de produccion. La estructura sistémica por procesos
facilita la gestion de los equipos de mejoramiento continuo, donde se observa la
secuencia e interaccion entre los mismos, partiendo de los requerimientos de los

clientes internos como de los clientes externos, y otras partes interesadas.

En el cuadro No. 2, se muestra el macro proceso del SGC con los procesos de
gestion, administrativos, alineados a los requerimientos de los clientes internos,

externos y de la norma internacional 1SO 9001:2008.
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REQUERIMIENTOS DE LAS PARTESINTERESADAS

Cuadro No.2

Macroproceso del Sistema de Gestién de la Calidad

MACRO PROCESO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008

DE LA EMPRESA DE LACTEOS SAN FRANCISCO

—

MANUAL DE CALIDAD 4.2.2

——

5 6.1
5.2 _ 5 o
> ADMINISTRACION > GESTION
> DE CALIDAD < FINANCIERA
822 W v 8.5 v 6.2 7.4 6.4
AUDITORIA MEJORA GESTION i SALUD Y
INTERNA CONTINUA HUMANA ADQUISICION BIENESTAR

MANTENIMIENTO
REPARACIONES

CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 4.2.3 4.2.4

96

4
. .
. 71y 7.3 75 81|83 824 .
. .
. PLANIFICACION ELABORACION DP DE CAPACITACION .
: DEL PROCESO APRECIACION PRODUCCION :
. .
. I ¢ .
. .
. .
. .
. .
. CLIENTES .
: el CLIENTES EXTERNO :
. 7.2 723 8.2.1 .
. .
: SELECCION Y | GESTION > SATISFACCION P o
: RECEPCION DOCUMENTAL > AL CLIENTE < —>
. .
. .
0 00 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000"

SATISFACCION AL CLIENTE




EMPRESA DE LACTEOS SAN FRANCISCO

9001-2008

CODIGO:
LACTEQS EDICION 01
SAN FRANCISCO
MANUAL DE CALIDAD PAG”ZIZA 1DE

4.2. Requisitos de la documentacion

4.2.1. Generalidades

La documentacion del SGC de la empresa de lacteos San Francisco, ha sido

disefiada y desarrollada de la Calidad y los Administradores de Procesos con sus

respectivos equipos, conformados por todos quienes conforman la empresa.

La documentacion esta compuesta por:

a) Lavision, mision, Politica, Objetivos e Indicadores de Calidad.

b) EIl manual de calidad.

c) Los procedimientos documentados del SGC.

d) Los registros del SGC.

e) Reglamentos y normas que estandarizan la actividad, y

f) Otros documentos necesarios para una eficaz planificacion, ejecucién, control,

evaluacion y mejora de los procesos de la matéria prima.

Ver Todos los Procedimientos.

4.2.2. Manual de Calidad
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El manual de calidad explica como se han interpretado y aplicado los requisitos de

la norma 1SO 9001:2008 y los reglamentos aplicables.

a) El alcance del SGC vy las justificaciones de las exclusiones se describen en el
numeral 1.2.
b) La descripcién de la interaccion entre los procesos del SGC se muestran en el

cuadro No.2
Ver Todos los Procedimientos.
4.2.3. Control de documentos
El procedimiento Gestion Documental establece las responsabilidades y
actividades para elaborar, identificar, modificar, actualizar, revisar, aprobar,
distribuir, controlar, usar, destruir y custodiar los documentos y registros vigentes

tanto internos como externos del SGC.

La empresa ha establecido un procedimiento de control de documentos y registros

que define los controles necesarios para:
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f)

Aprobar del documento en cuanto a su adecuacién antes de su emision.
Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario Yy aprobarlo
nuevamente.

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de
los documentos.

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

Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables.

Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

Ver Procedimiento Gestién Documental.

4.2.4. Control de Registros

En los procedimientos Gestion Documental y control de registros se establecen las

responsabilidades y actividades para identificar, almacenar, custodiar, proteger,

recuperar, definir el tiempo de retencién y disposicion de los registros materiales,

que evidencian la efectiva operacion del SGC.
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Ver los procedimientos de Gestion Documental y Control de Registros.

5. Responsabilidad de la direccion

5.1. Compromiso de la direccion

Los directivos de lacteos San Francisco, es la principal responsable en el

desarrollado, mantenido, mejorado y aprobado los procedimientos documentados

del SGC. Estos se comunican y socializan permanentemente en la empresa, para

asegurar esto, la direccion comunica a todos los empleados, mediante unos

canales establecidos. La direccion desarrolla una politica y unos objetivos reales,

medibles y coherentes con la realidad de la empresa y las necesidades del cliente,

también es responsable de asignar los recursos necesarios para implantar este

SGC y revisarlo periodicamente para verificar si se estan alcanzando los objetivos

y el buen funcionamiento del sistema.
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GESTION DE CALIDAD
Periddicamente el Responsable de Calidad revisa, evalla cualitativa y
cuantitativamente el desempefio y se identifican las necesidades de recursos para
mantener la integridad del SGC.

Ver el procedimiento Administracion de Calidad.

5.2. Enfoque al Cliente

La Gerencia asegura que las expectativas y los requisitos de sus clientes son
identificados, analizados y atendidos. Ademas, la empresa de lacteos San

Francisco realiza encuestas directas a sus clientes para captar su percepcion del
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producto y mejorar sus procesos, con el proposito de crear vinculos permanentes y

mutuamente beneficiosos con ellos.

En el proceso de Satisfaccion al Cliente se determinan actividades,
responsabilidades, frecuencias, instrumentos y metodologia para analizar, evaluar

y verificar el cumplimiento de los requerimientos y percepciones de los clientes.

Del analisis realizado, el gerente revisa criticamente y establece las acciones para

mejorar los niveles de satisfaccion.

Ver los procedimientos Administracion de Calidad, Satisfaccion al Cliente,

Seleccion y Recepcion, Elaboracion y Apreciacion.

5.3. Politica de Calidad

La Gerencia ha generado una Politica adecuada al propésito de la organizacion
esta proporciona un marco de referencia a nuestro personal para establecer y

revisar los objetivos la politica ha sido publicada y capacitada a todo el personal.

Nuestra Politica de la Calidad abarca los compromisos con nuestro cliente y
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asegura que nuestros productos cumplen con el Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC), como se puede ver en el literal 1.1., cuadro 1, e incluye el compromiso de

cumplir con los requisitos del SGC.

Ver procedimiento Responsable de Calidad.

5.4. Planificacion

5.4.1. Objetivos de Calidad

Para materializar su politica la Gerencia de la empresa, ha establecido Objetivos

de la Calidad a niveles relevantes dentro de la organizacion.

» Lograr la efectividad de las acciones propuestas para la mejora del Sistema de
Gestion de Calidad.

» Satisfacer las necesidades del cliente.

» Ser lideres en tecnologia de punta y avanzada.

» Lograr tener un personal enfocado y comprometido.

Frecuentemente los administradores de procesos recopilan, miden, analizan

entregan al Representante de Calidad el cumplimiento de los objetivos de
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calidad, para que sean evaluados y en caso que lo requieran, replantearlos para
mejorar continuamente el SGC cuya meta es cumplir satisfactoriamente los
requerimientos.

Ver los procedimientos Administracion de Calidad y Gestion Humana

5.4.2. Planificacién del sistema de Gestion de Calidad

La Gerencia de la empresa, identificd, planifico y disefid los procesos del SGC
necesarios para cumplir eficazmente con los requerimientos de la norma 1SO
9001:2008 (ver cuadro No. 2), con el fin de cumplir los requisitos citados para
cumplir en cada proceso y los objetivos de calidad.

Ver Todos los Procedimientos y Responsable de Calidad.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

La empresa de lacteos San Francisco ha documentado en los procedimientos del

SGC y en el Organico Funcional, las responsabilidades y autoridades de las
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personas que tienen accion sobre la calidad y sobre el SGC. Por otro lado se han
designado y comunicado a los Administradores de Procesos la facultad para
administrar los procesos de mejoramiento continuo, para garantizar que el SGC se

mantenga en mejora permanente.

En el organigrama funcional se definen los niveles de autoridad y responsabilidad

en el SGC, como se puede observar en el cuadro No. 3.
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Cuadro No. 3

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA DE LACTEOS SAN FRANCISCO

Gerencia

Secretaria

Departamento
comercializacio

Compras

Ventas

Departamento
de Produccioén

Secretaria

Proceso de
Produccién

Control de
calidad

Bodega
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La Direccionde la empresa de lacteos San Francisco, da a conocer al personal que
conozca sus, responsabilidades y las cumpla eficientemente.

Ver los procedimientos Administracion de Calidad, Gestion Humana y todos

los Procedimientos.

5.5.2. Representante de la direccion

Direccion nombra al Responsable de Calidad como miembro de la Direccién, y
Administradores de Procesos, quienes tienen la responsabilidad y autoridad para
disefiar, desarrollar, implementar, mantener y mejorar los procesos del SGC.

Frecuentemente el Representante de la Direccion con apoyo directo de los ADP
consolida la gestion, identifica las oportunidades de mejora, hace el seguimiento e
informa el desempefio del SGC al Comité de Calidad para su revision.

Ver procedimiento Administracion de Calidad

5.5.3. Comunicacién interna
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En cada proceso se establecen las actividades, medios y canales de comunicacion para
asegurar fluidez en los procesos y eficacia del SGC, con el objetivo de asegurar una
adecuada comunicacion interna entre los distintos niveles y funciones dentro de la

organizacion, y externa con clientes y proveedores.

Ver procedimiento Responsable de la Calidad.

5.6. Revisidn por la direccion

5.6.1. Generalidades

Para cumplir con los objetivos y la politica de calidad, la direccion de lacteos San
Francisco revisara cada 6 meses, como maximo, el Sistema de Gestion de Calidad para
asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia, incorporando los cambios que sean
necesarios y de esta manera implementar los planes para superar cualquier imprevisto o

resultado erréneo.

Las revisiones se realizaran por lo menos una vez al final de cada periodo semestral y
sedara retroalimentacion a los Administradores de los diferentes procesos del Sistema

de Calidad para tomar las acciones correspondientes.
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El Responsable de la Calidad mantiene ademas registros de dichas revisiones para
respaldar la realizacion de las acciones que se crean necesarias y para luego evaluar los

efectos de los cambios realizados en base a las revisiones previas.

Ver procedimiento Responsable de Calidad.

5.6.2. Informacidn para la revision

Dicho informe es de formato libre, pero en su estructura tendré informacién de entrada,
consideraciones o sugerencias del Responsable de Calidad la informacion cualitativa y
cuantitativa que permite analizar, revisar y evaluar criticamente el desempefio del SGC

como:

a) Los resultados de las auditoria de calidad,

b) Actualizacion de informacion de la satisfaccion al cliente,

c) Cumplimiento de los procesos de produccién

d) El seguimiento de las acciones correctivas y preventivas,

e) El seguimiento de las revisiones anteriores

f) Los cambios que pueden darse al SGC, para mantener su integridad, y

g) Las recomendaciones para mejorar el desempefio del SGC
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Ver Procedimiento Administracién de Calidad.

5.6.3. Resultados de la revision

El Responsable de la Calidad luego de la revision del desempefio decide y registra las
acciones a ejecutarse, las comunica a la direccion y al personal de la empresa, para
mejorar la eficacia del SGC, los procesos, el servicio, cumpliendo con los requisitos de
los clientes. Las decisiones que se adoptan son priorizadas en funcion de los recursos

disponibles.

Ver procedimiento Responsable de Calidad.

6. Gestion de Recursos

6.1. Provisién de Recursos

En el proceso de Gestion Financiera, el Responsable de la Calidad anualmente planifica
determina dentro de las revisiones gerenciales la asignacién de recursos financieros,

humanos, fisicos y tecnoldgicos necesarios para implantar y mantener el SGC, mejorar

su eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente en el cumplimiento de sus requisitos.
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Estos recursos se asignan por medio del Proceso de Adquisiciones para implementar y
mantener la eficacia del SGC con el propdésito de mejorar la satisfaccion del cliente.

Ver Procedimientos de Gestion Financiera. Adquisiciones y Responsable de
Calidad.

6.2. Recursos humanos

6.2.1. Generalidades

En el proceso Gestion Humana describen las actividades para la identificacion de
necesidades de personal y las, seleccidn, contratacion, induccion, entrenamiento,
capacitacion, desarrollo, ejecucion cuya gestion la realizan por medio de los procesos
del SGC, evaluacion y mejoramiento del desempefio del personal que afecta directa e
indirectamente su nivel de competencia sobre la base de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia apropiadas.

La empresa garantiza la satisfaccion de las necesidades, proporcionando formacion,
concienciando al personal de la importancia de sus actividades u otras acciones que se
determinen, que vaya adquiriendo las habilidades, formacion, destrezas y experiencia

apropiadas para garantizar la calidad del producto.
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Ver procedimiento Gestion Humana y Todos los Procedimientos

6.3. Infraestructura

La empresa de lacteos San Francisco posee y mantiene la infraestructura necesaria para

el logro de la conformidad de los procesos de mantenimiento y reparaciones.

En los procesos de Adquisiciones, Gestion Financiera se definen actividades y
responsabilidades para proporcionar y mantener las instalaciones y servicios a fin de
cumplir permanentemente con las exigencias y lograr el adecuado desempefio en los

procesos de produccién.

Cuando ocurra un desperfecto en las maquinarias, el responsable coordina con un
proveedor el arreglo de estos y guarda como evidencia de las actividades desarrolladas
una copia de la factura recibida por el proveedor. Este proceso se debe seguir para todos

los desperfectos que se vayan dando con la infraestructura

Ver procedimientos Mantenimiento y Reparaciones, Satisfaccion al Cliente, Saludy

Bienestar, Adquisiciones y Gestion Financiera.
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6.4. Ambiente de trabajo

La empresa San Francisco posee un adecuado ambiente de trabajo para lograr la

conformidad con los requisitos del producto a ofrecer a nuestros clientes.

Cada empleado es responsable del orden y mantenimiento de su puesto de trabajo.

En el &mbito interno se gestiona de acuerdo al reglamento interno de orden y seguridad.
El Responsable de la Calidad por medio del proceso de Gestion Humana fomenta un
ambiente de trabajo, sustentado en valores, facilitando el desarrollo, motivacion y
satisfaccion del personal y mejorando el ambiente de trabajo paracumplir eficientemente
con los requerimientos de los clientes, brindando un producto de calidad

Ver procedimientos de Gestion Humana, Salud y Bienestar.

7. Realizacion del producto

7.1. Planificacion de la Realizaciéon del Producto

La empresa de lacteos San Francisco ha determinado el proceso de planificacién y
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recursos especificos del producto, se inicia con la incorporacion de los requerimientos
de los clientes, y partes interesadas identificados en los procesos de Seleccion y
Recepcidn, Elaboracion y Apreciacion, Satisfaccion al Cliente, necesarios para la
realizacion del producto, estos procesos estan relacionados,les permiten entregar la
informacion necesaria para la correcta ejecucion de estemanual, en interdependencia
con los otros procesos del SGC, cumpliendo con los requerimientos, leyes, reglamentos,

programas y la norma ISO 9001:2008, como se observan en el cuadro No. 2.

Ver los procedimientos de: Seleccion y Recepcién, Planificacion del proceso,
Elaboracion y Apreciacion del Proceso, y Satisfaccion al Cliente.

7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La empresa de lacteos San Francisco en los procesos de: Seleccion y Recepcion, Salud
y Bienestar y Planificacion del Proceso se identifican los requerimientos de los clientes,

ademas se adicionan requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para la
generacion de la produccion y el servicio de calidad,
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Estos requisitos son complementados con la formacion integral en valores, como se

describe en la politica de calidad.

a) Los requerimientos especificados por el cliente durante su pedido (tipo de producto,
cantidad, monto de compra, precio, forma de pago)

b) Los requisitos o requerimientos no especificados por el cliente pero recomendados
por la empresa para su éptimo aprovechamiento.

c) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

Ver procedimientos de Seleccion y Recepcion y Administracion de Calidad.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto

La empresa de lacteos San Francisco, El proceso de Seleccidén y Recepcion se define las
atividades y responsabilidades para revisar y documentar los requisitos reglamentarios
internos y externos de la empresa. Una vez aceptados se procede a registrar,

proporcionar y cumplir con el producto al cliente.

Cuando los requerimientos documentados de clientes para el ingreso no son

presentados, la empresa se asegura de tener dicha documentacién antes de la recepcion.
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Cuando existen cambios en los requisitos de recepcion la empresa difunde y se asegura
que el personal esté capacitado y sea consciente con los requisitos que se pueden

modificar.

Ver procedimiento de Seleccion y Recepcion, Salud y Bienestar, y Gestion
Disciplinaria.

7.2.3. Comunicacion con el cliente

La empresa de lacteos San Francisco tiene determinados unos canales de comunicacion
eficaces con los clientes en los procesos de Seleccion y Recepcion, Elaboraciéon y
Apreciacion, Satisfaccion al Cliente, Salud y Bienestar definen actividades de

comunicacion y retroalimentacion del cliente incluyendo sus quejas.

Ver procedimientos de: Seleccion y Recepcion, Elaboracion y Apreciacion del

proceso, Satisfaccién al Cliente, Salud y Bienestar.

7.3. Disefio y desarrollo

7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo
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La empresa San Francisco, no efectia disefios para los propositos del Sistema de
Gestion de Calidad, por lo cual se declara este requisito como NO APLICABLE vy se la

excluye de la evaluacion.

Debido a la naturaleza de los servicios ofrecidos por los procesos de las areas
involucradas, necesitan de un disefio y desarrollo, este apartado no aplica.

7.4. Compras

7.4.1. Proceso de Compras

El proceso de compras de: Gestion Financiera y Adquisiciones la verificacion de los

productos comprados.

Los proveedores son seleccionados y evaluados segun los requisitos establecidos en el

procedimiento, seleccidn y evaluacion de proveedores.

La empresa, utiliza notas de pedido y registro de inventarios de la materia prima y
asegura que los requisitos de compra son claramente especificados previo a su

comunicacion al proveedor.
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La empresa, establece e implanta la inspeccion o el control de calidad al ingreso de la
materia prima adquirido con el objetivo de evidenciar que cumplen con los requisitos de

compra especificados previamente en las 6rdenes de pedido.

Ver procedimientos de Gestion Financiera y Adquisiciones.

7.5. Produccién

7.5.1. Control de la produccion

La empresa San Francisco realiza los procesos de Planificacion, Elaboracion y
Apreciacién, con la intervencion de los directivos, area de produccion, para definir
planes, programas y ejecucion de las actividades; determinando los responsables de
control de calidad, con los debidos instrumentos de evaluacion y los medios necesarios
actualizados para asegurar la calidad, el desarrollo del producto, y que el servicio se
harealizado bajo condiciones que permitan el cumpliendo de la normatividad interna y

externa.

La empresa planea y lleva a cabo las operaciones bajo condiciones controladas, esto

incluye:
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» La disponibilidad de procedimientos o instrucciones de trabajo.
» La utilizacion de maquinarias apropiadas para la produccion.

» Laimplantacion de actividades de seguimiento y medicion.

Ver procedimiento Planificacién, Elaboracion y Apreciacion.

7.5.2. Validacion de los procesos de la produccion
La empresa de lacteos San Francisco, no realiza validaciones del producto terminado;
por lo cual se declara que este requisito como NO APLICABLE en el Sistema de

Gestion de Calidad.

7.5.3. Identificacion y trazabilidad

Dentro del proceso de Seleccion y Recepcion, identifica el producto y el estado de

inspeccion (conforme, no conforme) a través de todo el proceso productivo.

Ver procedimientos de Seleccion y Recepcion, Elaboracion y Apreciacion.
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7.5.4 Propiedad del cliente

La empresa de lacteos San Francisco, no almacena bienes del cliente en el proceso

productivo, por lo cual se declara este requisito como NO APLICABLE en el Sistema

de Calidad.

7.5.5 Conservacion del producto

La empresa de lacteos San Francisco identifica, manipula, protege y almacena de

manera adecuada las materias primas e insumos el proceso de Seleccion y Recepcion,

Elaboracion y Apreciacion. Se han definido actividades para la identificacion y seran

entregados a produccién.

Ver los procedimientos Seleccion y Recepcion, Elaboraciéon y Apreciacion, Salud y

Bienestar.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. Generalidades

Cada paso de la elaboracion y apreciacion del producto, el aprendizaje del empleado
estd sujeto a una continua supervision y evaluacion, mediante instrumentos

proporcionados.

» Demostrar la conformidad de nuestros productos.
» Asegurar la conformidad de nuestro sistema de gestién de calidad, y

» Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad

Ademas en los procesos de Administracién de Calidad, Satisfaccién al Cliente,
Auditoria, Mejora, Ejecucién y Evaluacion se han definido actividades vy
responsabilidades para hacer el seguimiento, medicion, analisis y mejora de los

procesos del SGC y demostrar la conformidad del desarrollo integral.

Ver procedimientos Administracion de Calidad, Satisfaccion al Cliente, Auditoria
Interna, Mejora Continua, Elaboracion y Apreciacion.
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8.2. Seguimiento y medicion

8.2.1. Satisfaccién del cliente

En el proceso de Seleccion y Recepcion, Elaboracion y Apreciacién, Satisfaccion al
Cliente se describen actividades, responsabilidades, criterios para identificar y registrar
la percepcion, satisfaccion o insatisfaccion de los clientes, respecto al cumplimiento de

los requisitos por parte de la empresa.

Ver procedimientos Administracion de Calidad, Satisfaccién al Cliente, Seleccion y

Recepcion, Elaboracion y Apreciacion

8.2.2. Auditoria interna

La empresa de lacteos San Francisco, realiza auditorias internas con frecuencias

planeadas con el propdsito de verificar si el SGC:

En el proceso de Auditoria se definen las actividades, responsabilidades, frecuencia,
criterios y metodologia para planificar, ejecutar, reportar resultados, mantener los

registros de las auditorias con el proposito de:
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» Es conforme con los arreglos planeados y esta de acuerdo a los requerimientos de
las ISO 9001-2008 y con los requerimientos establecidos por la empresa.

» Verificar y evaluar el desempefio del SGC.

Los responsables de los procesos auditados toman acciones para eliminar las no
conformidades registradas y sus causas.

Luego de implementadas las acciones, se establece una auditoria de seguimiento y los
auditores verifican la eficacia de las acciones e informan de su cumplimiento al

Responsable de la Calidad.

Ver procedimiento Auditoria de Calidad.

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

La empresa lleva a cabo acciones de seguimiento y medicién de los procesos, con el
propésito de tomar acciones que tiendan al mejoramiento continuo del SGC. La

medicion y seguimiento se realiza a través de indicadores definidos en los Objetivos de

la Calidad, los cuales se analizan durante las revisiones gerenciales.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
NORMA PAULINA CHICAIZA
PULLUPAXI
FECHA: FECHA: FECHA:

124



http://www.google.com.ec/imgres?q=imagenes+de+empresa+de+lacteos&hl=es-419&sa=X&biw=1280&bih=601&tbm=isch&prmd=imvns&tbnid=epvREcDkOwdRaM:&imgrefurl=http://www.radiosantafe.com/2008/08/06/leche-gratis-en-bogota-y-medellin/&docid=dy2o3xlLEKjXEM&imgurl=http://c0364889.cdn2.cloudfiles.rackspacecloud.com/wp-content/uploads/2008/08/leche-en-bogota-y-medellin-211x200.jpg&w=211&h=200&ei=YyLiT9b3AYSG8QTEoZmGCA&zoom=1&iact=hc&vpx=732&vpy=2&dur=1654&hovh=160&hovw=168&tx=63&ty=93&sig=111761795004841072477&page=1&tbnh=127&tbnw=137&start=0&ndsp=18&ved=1t:429,r:15,s:0,i:115

EMPRESA DE LACTEOS SAN FRANCISCO CODIGO:
LACTEOS EDICION 01
SAN FRANCISCO

MANUAL DE CALIDAD PAGINA 1 DE
9001-2008 42

Ver procedimientos: Responsable de la Calidad, Seleccion y Recepcion,
Planificacién, Elaboracion y Apreciacion, Satisfaccion al Cliente.

8.2.4. Seguimiento y medicién del producto

Los procesos de Elaboracion y Apreciacion, describen actividades de seguimiento y
revision diaria, controles establecidos en los procedimientos para monitorear y verificar
que los requerimientos de las materias primas e insumos son los necesarios para la
elaboracion del producto, asi lograremos un producto de calidad.

Ver procedimientos de Elaboracion y Apreciacion.

8.3. Control del producto no conforme

Los procesos de Elaboracion y Apreciacién, describen actividades para que el empleado
en su trabajo diario detecte los productos que tengan fallas en la produccién, la empresa

ha desarrollado el procedimiento producto no conforme el cual permite:

> Describir la no conformidad.

» Latoma de acciones para eliminar la no conformidad detectada.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
NORMA PAULINA CHICAIZA
PULLUPAXI
FECHA: FECHA: FECHA:

125



http://www.google.com.ec/imgres?q=imagenes+de+empresa+de+lacteos&hl=es-419&sa=X&biw=1280&bih=601&tbm=isch&prmd=imvns&tbnid=epvREcDkOwdRaM:&imgrefurl=http://www.radiosantafe.com/2008/08/06/leche-gratis-en-bogota-y-medellin/&docid=dy2o3xlLEKjXEM&imgurl=http://c0364889.cdn2.cloudfiles.rackspacecloud.com/wp-content/uploads/2008/08/leche-en-bogota-y-medellin-211x200.jpg&w=211&h=200&ei=YyLiT9b3AYSG8QTEoZmGCA&zoom=1&iact=hc&vpx=732&vpy=2&dur=1654&hovh=160&hovw=168&tx=63&ty=93&sig=111761795004841072477&page=1&tbnh=127&tbnw=137&start=0&ndsp=18&ved=1t:429,r:15,s:0,i:115

EMPRESA DE LACTEOS SAN FRANCISCO CODIGO:
LACTEOS EDICION 01
SAN FRANCISCO

MANUAL DE CALIDAD PAGINA 1 DE
9001-2008 42

» Latoma de acciones para detener el proceso o producto.
» La identificacién adecuada de la actividad o producto no conforme para evitar su

avance.

Ver procedimientos de Elaboracion y Apreciacion.

8.4. Analisis de datos

De la gestion de los procesos del SGC, permiten determinar, recoger y analizar datos
para demostrar la efectividad del SGC, permitiendo evaluar las posibles mejoras

continuas. Este andlisis permite obtener informacion con relacion a:

» Satisfaccion del Cliente.

» Conformidad con los requerimientos del producto

» Caracteristicas de los procesos y servicios, incluyendo oportunidades para acciones
correctivas.

» Desempefio de los procesos, productos

» Oportunidades de mejora, acciones correctivas y preventivas

» Desemperio de los proveedores

Esta informacion se consolida, analiza y se presenta al Representante de la Calidad para
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su evaluacion e identificacion de oportunidades de mejoramiento continuo del SGC.

Ver procedimientos: Responsable de Calidad, Satisfaccion al Cliente, Seleccion y

Recepcidn, Planificacion, Elaboracion y Apreciacion.

8.5. Mejora

8.5.1. Mejora Continua

El Proceso de Mejora Continua establece pautas para el mejoramiento de todo el
Sistema Productivo mantiene una mejora continua del SGC a través del uso de la
Politica, los Objetivos de la Calidad, los resultados de las auditorias internas, el analisis

de datos, las acciones correctivas / preventivas y la revision gerencial.

La empresa de lacteos San Francisco determina las responsabilidades para el
seguimiento y control de las Acciones Preventivas y Correctivas las cuales estdn mejora
el proceso y que lo llevara a cabo todo el personal, administrativo, bajo la asistencia del

Responsable de Calidad.

Ver procedimientos: Administracion de Calidad y Mejora Continua.
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8.5.2. Acciodn correctiva

La empresa de lacteos San Francisco trabaja con el Informe de Auditoria donde se
identifican las no conformidades del proceso para el desarrollo integral de los
empleados, se determinan y analizan las causas, definen, implementan y registran las

acciones para eliminar las causas que generan las no conformidades.

Este procedimiento permite definir los requerimientos para:

» Revision de no conformidades (incluyendo quejas del cliente).

» Determinar las causas de las no conformidades

» Evaluar la necesidad de acciones correctivas para evitar la repeticion de las no
conformidades.

» Determinar y establecer la accion apropiada.

» Registrar los resultados de la accion tomada

> Revisar la accién correctiva tomada

Ver procedimiento Administracion, de Calidad, Auditoria Interna y Mejora

Continua.
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8.5.3 Accion preventiva

La empresa de lacteos San Francisco identifica las no conformidades potenciales en el
desarrollo integral de los empleados y en el servicio de calidad, para definir,
implementar y registrar las acciones preventivas que permitan evitar la aparicion de

posibles problemas.

Estas acciones preventivas pueden incluir; la identificacion del empleado con
potenciales problemas en la produccién, la nivelacién y adaptacion del empleado que
ingresa a la empresa, la identificacion del empleado con problemas de no adaptarse al
ambiente de trabajo, la implementacion de una adecuada planificacion de capacitacion,
etc. Estas actividades se encuentran detalladas en los diferentes procesos de produccion

y de apoyo del SGC.
Los Directivos y el Representante de Calidad aprueban las acciones preventivas previas
a su implementaciéon; de Mejora Continua registra, hace seguimiento, verifica el

cumplimiento y evalua la efectividad de las acciones hasta su finalizacion.

Ver procedimiento Mejora y Representante de Calidad.
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6.8 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

El disefio del manual de Calidad sera administrado por alta gerencia de la empresa, asi
como también del jefe de produccion quien maneja los procesos de calidad de la

produccion, en cuanto a la materia prima.

Para dar a conocer el disefio del manual de calidad serd necesario brindar una
capacitacion, el mismo que otorgara la informacion necesaria para mejorar la calidad

del producto dentro de la empresa.

DISTRIBUCION PERSONALIZADA DE LOS RECURSOS HUMANOS

Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores especializados en la materia,
como: licenciados en administracion, contadores, 15 empleados a participar en la
capacitacion

MATERIALES

INFRAESTRUCTURA.- Las actividades de capacitacion se desarrollaran en ambientes

adecuados proporcionados por la gerencia de la empresa.
MOBILIARIO, EQUIPO Y OTROS.- Esta conformado por carpetas , mesas de trabajo,
pizarra, infocus, y ventilacién adecuada, computadora, papel Bond, copias de folletos,

Flash memory, CDs

DOCUMENTOS .- Entre ellos tenemos: certificados, material de estudio, etc.
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Plan de capacitacion

Cuadro No 6

DESCRIPCION DETALLE CANTIDAD V.UNITARIO V. PARCIAL V.TOTAL
Gastos de personal $ 610,00
Remuneracion del instructor 1 horas (150) 4 horas (600)

Servicios Profesionales 2 Folletos $ 5,00 $ 10,00
Equipos $ 48,00
alquiler de Infocus 1 dia $ 20,00 $ 20,00
alquiler de pizarra 1 dia $ 3,00 $ 3,00
alquiler de laptop 1dia $ 25,00 $ 25,00
Materiales $ 81,25
Material didéctico 15 folletos $ 5,00 $ 75,00
Cds 2 unidades $ 1,00 $ 2,00
Marcadores tiza liquida 2 unidades $ 1,00 $ 2,00
papel bond75Rr. 50 hojas $ 0,02 $ 2,25
Refrigerios $ 30,00
Coffeebreak 20 cofee $ 1,50 $ 30,00
Subtotal $ 769,25
Imprevistos (5%) $ 38,46
Total $ 807,71
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Plan de seguimiento

FACES APLICACION METAS ACTIVIDAD RECURSOS |RESPONSABLES|TIEMPO (INDICADOR
INICIAL Comunicacion del disefio |Capacitar al personal |Reunién con los Gerente de la [Gerente de la Diciembre [Presentacion del
del manual de calidad y el |de la empresa, directivos y empleados  |empresa. 2012 modelo que sera
manejo de la recepcion de |mejorando la calidad de |de la empresa para dar a empresa aplicado
la materia prima a los la produccién conocer la propuesta Jefe de
directivos y empleados de produccion
la empresa, mediante la .
capacitacion. Investigadora
INTERMEDIA |Presentar al instructor que | EI 100% de los Instrucciones Un instructor |lInstructor e Enero2013 |[Personal
daré la capacitacion y la  [trabajadores conocen la investigadora capacitado

investigadora

propuesta del disefio del
manual de calidad

Calidad en el producto
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6.9. PLAN DE MONITOREO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA

La propuesta serd monitoreada constantemente por el equipo técnico y evaluadas por los
mismos para verificar si el disefio de los temas del manual para que contribuyan en
forma acertada al problema a tratarse. Se debe recalcar que una vez realizada la

evaluacion se encuentra nuevas propuestas y se realizaran los respectivos cambios.

Cuadro No 7
PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION
1.- (Qué evaluar? Los contenidos y su aplicacion del manual
de calidad.
2.- ¢Por qué evaluar? Para ver como esta marchando Ila

propuesta, y se tiene que realizar reajustes
en los procedimientos, registros o

instructivos del Manual de Calidad.

3.- ¢Para que evaluar? Para alcanzar los objetivos planteados en

la propuesta.

4.- ¢Quién evalta? El Gerente de la empresa

5.- ¢Cuando evaluar? Cada periodo productivo y comercial.

6.- ¢Como evaluar? Se evaluara en las instalaciones de la
empresa

7.- ¢Con que evaluar? La encuesta, Entrevista y la observacion.
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Anexo A

UBICACION GEOGRAFICA DE LA EMPRESA DE LACTEOS SAN
FRANCISCO

EMPRESA
DE LACTEOS
«SAN FRANCISCO

BARRIO
GARCIA MORENGQ

CENTRO DE
PILLARO

BARRIO
SAN LUIS
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Anexo B

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRRA DE ORGANIZACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES INTERNOS, CLIENTES
EXTERNOS SOBRE EL ADECUADO SUMINISTR DE PRODUCCION
EN LA EMPRESA DE LACTEOS SAN FRANCISCO PARA EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

OBJETIVO

El presente cuestionario es parte de una investigacion cuyo objetivo es analizar la
percepcion de los trabajadores como de los clientes externos sobre el producto
elaborado por la empresa de Lacteos San Francisco del canton Pillaro provincia de
Tungurahua. La informacion que nos proporcione se utilizard para fines de la
investigacion y sera estrictamente confidencial. Le solicitamos atentamente su

cooperacion y apoyo contestando a las siguientes preguntas.

Gracias por su gentil ayuda

Instrucciones: marque con una “x” la opcién de su preferencia

Puntte del 1 al 5 las siguientes opciones, siendo, 1=Totalmente en desacuerdo, 2=En
desacuerdo, 3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4=De acuerdo, 5=Totalmente de
acuerdo
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1.- ¢Cree usted que la empresa deberia utilizar el proceso de
mejoramiento continuo para mejorar los suministros de

produccion?

2.- ¢Considera usted que el proceso repetitivo es beneficioso

dentro de la empresa?

3.- ¢ Las caracteristicas del proceso intermitente cumplen con

el volumen de la produccion?

4.- ;Usted cree que la entrega de los pedidos llega a tiempo

para la produccién?

5.- ¢(La empresa esta en capacidad de ofrecer productos y

servicio de calidad?

6.- ¢Cree usted que con la implementacion de normas ISO
mejorara los procesos para la transformacion de la materia

indirecta en productos de calidad?

7.- ¢Considera usted que la materia directa que se utiliza es

de calidad?

8.- ¢Esta usted satisfecho con los productos que ofrece la

empresa?

9.- ¢Considera usted que la empresa debe tener un manual de
calidad que describa las funciones para el aseguramiento de

la calidad?

10.- ¢ Considera que las aportaciones de los clientes internos

sirve para mejorar la calidad de los productos?

11.- ;Considera usted que los clientes externos tiene que ver

con el desarrollo de la empresa de nuevas oportunidades?

12.- ¢ Usted cree que el producto conforme es cero defectos?

13.- ¢(Cree usted que el producto cumple con el disefio

adecuado?
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L Poca aceptacion en el Deficiente organizacién y No se cumple con eficiencia,
Poca competitividad

mercado baja produccién eficacia, efectividad.
EFECTOS
LOS INADECUADOS SUMINISTROS DE PRODUCCION AFECTA EN
EL BAJO ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
CAUSAS
Poco interés por parte de la Falta de nuevas Poca capacitacion a los

Poca investigacion

Junta Directiva herramientas de trabajo trabajadores
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Anexo D

MARCO MUESTRAL DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE LACTEOS SAN

FRANCISCO
Nomina de los clientes de la empresa de Residencia
lacteos San Francisco
Margarita Martinez Ambato
Velva Pazmifio Ambato
Catalina Araujo Ambato
MariaVillacis Ambato
Luis Toapanta Ambato
Narcisa Salazar Ambato
Gladys Rodriguez Ambato
Casa Calapifia Ambato
Mariana Safisaca Ambato
Luz Toapanta Ambato
Janeth Astudillo Ambato
Yolanda Villacis Ambato
PanaderiaTradicion Ambato
Maria Tamayo Ambato
Elvia Salazar Ambato
Judith Viteri Ambato
Clara de Calapifia Pillaro
Liceo Emanuel Ambato
Victor Trujillo Ambato
Colegio Ambato Ambato
Colegio Atahualpa Ambato
Plaza San Juan Pillaro
Vertilda Ambato
Nieves Bonilla Pillaro
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Lupe Andrade Pillaro
Jacinto Alcivar Pillaro
Leticia Robayo Pillaro
Estela Pillaro
Colegio 12 de Noviembre Pillaro
Colegio la Inmaculada Pillaro
Colegio Jorge Alvarez Pillaro
Fanny Vallejo Pillaro
Val Paraiso Pillaro
CarmitaRobayo Pillaro
Germania Sandoval Pillaro
Raul Guachi Pillaro
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Anexo E

VALORES CRITICOS DE JI CUADRADA
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Anexo F

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA DE LACTEOS SAN FRANCISCO

Gerencia
Secretaria
Departamento Departamento Secretaria
comercializacio de Produccion
Compras
Proceso de
Produccién
| Ventas

Control de
calidad
Bodega
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