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RESUMEN EJECUTIVO 

     La investigación se basó en la problemática de los procesos de gestión de calidad 

en el área de producción de lácteos de la Asociación de Productores e 

Industrializadores de la Fundación Su Cambio por el Cambio, ubicada en la Parroquia 

San Simón, Cantón Guaranda. 

     El objetivo general de esta investigación es analizar los procesos de gestión de la 

calidad en el área de producción de lácteos en la Asociación de Productores e 

Industrializadores de la Fundación su Cambio por el Cambio, ubicado en la Parroquia 

San Simón, Cantón Guaranda, Provincia Bolívar, año 2017. 

Se consideró los siguientes objetivos específicos: 

 Realizar un análisis sobre las teorías relacionadas con la gestión de la calidad en el 

área de producción de lácteos que sustentan el estudio. 

 Diagnosticar el proceso de gestión de calidad en la producción de lácteos para la toma 

de decisiones.  

 Identificar los procesos críticos que influyen en la gestión de la calidad en la 

Asociación de Productores e Industrializadores de la Fundación su Cambio por el 

Cambio. 

     Para la investigación se consideró a los trabajadores de la Asociación de 

Productores e Industrializadores utilizando técnicas e instrumentos de recolección de 

datos como: la entrevista, encuesta y la observación, con la finalidad de obtener 

información sobre los procesos de gestión de la calidad en el área de producción de 

lácteos e identificar los procesos críticos que influyen en la en la gestión de la calidad 

y de esta manera poder dar solución a los posibles problemas. 

     Cabe recalcar que el presente trabajo de investigación sobre la gestión de calidad 

en el área de producción de lácteos de la Asociación de Productores e 

Industrializadores de la Fundación Su Cambio por el Cambio es el primer estudio que 

servirá de base para estudios futuros relacionados con gestión de la calidad. 
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Los métodos que se consideró para la realización de este proyecto son: 

Método inductivo, deductivo, sintético, analítico, cualitativo y cuantitativo. 

Los tipos de investigación que se tomó en cuenta son: 

Investigación aplicada, de campo, descriptiva. 

     La metodología utilizada en la investigación permitió investigar el proceso de 

gestión de calidad que se lleva a cabo en dicha asociación mediante la cual se 

determina la influencia que tiene los procesos de gestión en la producción de lácteos. 
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ABSTRACT (SUMMARY) 

    The research was based on the problem of quality management processes in the area 

of dairy production of the Association of Producers and Industrializers of the Su 

Cambio por el Cambio Foundation, located in the San Simón Parish, Guaranda Canton. 

     The general objective of this research is to analyze the processes of quality 

management in the area of dairy production in the Association of Producers and 

Industrializers of the Change for Change Foundation, located in the San Simón Parish, 

Guaranda Canton, Bolívar Province, year 2017. 

The following specific objectives were considered: 

• Carry out an analysis on the theories related to quality management in the area of dairy 

production that sustain the study. 

• Diagnose the process of quality management in dairy production for decision making. 

• Identify the critical processes that influence quality management in the Association of 

Producers and Industrializers of the Foundation for Change. 

      For the investigation, the workers of the Association of Producers and 

Industrializers were considered using techniques and data collection instruments such 

as: the interview, survey and observation, with the purpose of obtaining information 

about the quality management processes in the area of dairy production and identify 

the critical processes that influence the quality management and in this way to be able 

to solve the possible problems. 

      It should be noted that this research work on quality management in the area of 

dairy production of the Association of Producers and Industrializers of the Su Cambio 

por Cambio Foundation is the first study that will serve as the basis for future studies 

related to management of the quality. 

      The methods that were considered for the realization of this project are: Inductive, 

deductive, synthetic, analytical, qualitative and quantitative method. The types of 

research that was taken into account are: Applied research, field, descriptive. 
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     The methodology used in the investigation allowed to investigate the process of 

quality management that is carried out in this association through which the influence 

of the management processes on the production of dairy products is determined. 
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INTRODUCCIÓN 

     La leche es el único alimento que posee una composición de muchos nutrientes 

tales como la grasa, azucares y proteínas. La leche de vaca es un alimento de mucha 

importancia para las personas, considerándose, así como un producto inestable y 

perecible por lo que sustenta una fuente de control y reglamentación. 

     Dentro de la industria de la leche se encuentran muchos derivados, ya que se 

aprovecha de diferentes maneras para la alimentación, este producto tiene un alcance 

de distintas exigencias y necesidades de los consumidores. 

      En el Ecuador se consume la leche de vaca y sus respectivos derivados como el 

queso fresco, queso mozzarella, queso ricoto o cremoso, yogurt, y manjar de leche 

haciéndose así un alimento importante para las personas. 

      En la provincia Bolívar tenemos la Asociación de Productores e Industrializadores 

de la Fundación su Cambio por el Cambio que se encarga de producir estos productos 

para el consumo humano satisfaciendo las necesidades de los consumidores. 

      El presente trabajo se realizó en la Asociación de Productores e Industrializadores 

de la Fundación su Cambio por el Cambio en el área de la producción de queso fresco. 

     Para determinar la incidencia de los procesos de calidad se diagnosticó las 

actividades de los trabajadores de la Asociación, basándonos teóricamente en el tema 

de investigación, ya que esta sirvió de base científica y práctica para futuras 

investigaciones. 
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REVISIÓN DE LA LITERATURA 

Gestión por procesos 

Actividades que se interrelacionan para la innovación de insumos. (García, 2013) 

afirma. “Que es el conjunto de actividades interrelacionadas o interactuantes que 

transforman los insumos y las salidas de la organización, los procesos son 

posiblemente los elementos más importantes de la gestión de las organizaciones 

enfocadas hacia la innovación” (p. 147). Es decir, es un conjunto de pasos a seguir 

para tener un resultado favorable en la organización. 

La gestión por procesos ayuda alcanzar resultados favorables, ya que su principal 

objetivo es la satisfacción de las necesidades tanto del cliente interno como externo. 

(Jacobs, 2012) explica “Que es la implementación de la cultura de la calidad, pues que 

se basa en la conformación de equipos de trabajo para el logro de resultados que 

aseguren satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos”.  Es decir, que 

aquel producto o servicio satisfaga las necesidades de los consumidores.  

Para que una empresa sea competitiva se debe dar respuesta eficaz a los cambios 

que se producen dentro de un mercado. 

Es fundamental que en los sistemas de calidad los diseños de los productos y 

servicios deban ser ajustados a las necesidades, expectativas, gustos y exigencias de 

los consumidores, tomando en cuenta que también intervienen algunos factores 

culturales, sociales, económicos y geográficos (Durán M. U., 2012). 

Debe entenderse por gestión de la calidad el conjunto de caminos mediante los 

cuales se consigue la calidad; incorporándolo por lo tanto al proceso de gestión, que 

es como traducimos el término en inglés –management-, que alude a la dirección, 

gobierno y coordinación de actividades (Durán M. U., 2012)  

De este modo, una posible definición de gestión de calidad seria el modo en que la 

dirección planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la 

función calidad con vistas a su mejora permanente. (Durán M. U., 2012).  
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(Domínguez, 1994) dice. “Se denomina, proceso productivo al procedimiento de 

transformación de unos elementos determinados en un producto específico, 

transformación que se efectúa mediante una actividad humana determinada, utilizando 

para ello determinados instrumentos de trabajo, máquinas, herramientas, 

instalaciones”.  

( Riveros & Baquero, 2004) afirma. “Un alimento además de ser inocuo debe tener 

calidad, sin confundir estos dos términos como sinónimos, aunque para que esta última 

exista, la inocuidad debe ser un requisito previo”.  

(Laza, 2016) afirma. “El sistema de gestión de calidad, es el conjunto de normas 

interrelacionadas de una empresa por las cuales se administra de forma ordenada la 

calidad de la misma, en la búsqueda de la satisfacción de sus clientes”.  

La gestión de la calidad debe estar presentes en todo el proceso de creación de valor, 

desde que el producto se concibe o diseña sin olvidar a los proveedores de materiales 

y componentes hasta su lanzamiento al mercado y posterior servicio posventa, para 

(Serra & Bugureño, 2006) 

Esta gestión incluye planificación, organización y control del desarrollo del sistema 

y otras actividades relacionadas con la calidad, la implantación de la política de calidad 

de una empresa requiere un sistema de la calidad, entendiendo como tal el conjunto de 

estructura, organización, responsabilidades, procesos, procedimientos y recursos que 

se establecen para llevar a cabo la gestión de la calidad. ( Matias Riquelme, s.f.). 

Objeciones a la gestión de la calidad 

Nadie está diciendo que implantar un sistema de gestión de calidad sea fácil. Todos 

sabemos que los caminos de rosa están cuajados de espinas, de manera que debemos 

ser conscientes desde el principio de que va hacer causa de multitud de problemas, 

sobre todo en sus comienzos. 

Las principales dificultades y objeciones con las que posiblemente tropezaremos 

van a ser: 

Implicará dedicarle bastante tiempo y trabajo. Esta implicación será 

específicamente difícil de conseguir por parte de los directivos, salvo en el caso de que 
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disponga de una adecuada mentalización o de una visión clara acerca de su utilidad 

estratégica que, al menos al principio, no será muy frecuente. (Durán M. U., 1992) 

Manufactura 

Al trabajar con manufactura obtenemos varios beneficios, los mismos que se 

obtienen utilizando buenas prácticas en la elaboración de productos lácteos. Se tiene 

que producir con calidad sanitaria; garantizando así un producto de consumo y 

competir en un mercado local y nacional, aumentando sus ganancias y conservando 

la imagen del producto para mantener clientes satisfechos protegiendo la salud de 

las familias cumpliendo con los fundamentos de control y garantizando la calidad. 

Por tanto, es imprescindible producir con calidad sanitaria, mejorando las 

condiciones de los procesos. 
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DIAGRAMA DE PROCESO DEL QUESO FRESCO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: (AGROINDUSTRIA ZOOTECNIA , 2015) 

Elaborado por: Núñez y Robayo, 2017 

Inicio  

Fin 

 

Pasteurizar leche 62º c 

durante 30 min 

 

Enfriar 34º C 

 

Adicionar cloruro de calcio 

10 gr/100 litros (cuajo) 

 

Adicionar cuajo la cantidad es 

según la cantidad de cuajo 

 

Cortar   

Agitar 12 min.  

 

Moldeado  

Prensado  

Adicionar sal  

 

Empacado y almacenado 

Recepción de la leche 

62º c durante 30 min 

 

Pastilla 

de cuajo 

Maduración  

Cuartos 

fríos  
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Recepción de la leche 

La persona que recibe la leche deberá seguir los siguientes pasos: 

Evaluación organoléptica 

     Son todas aquellas descripciones de las características físicas que tiene la materia 

en general, según las pueden percibir los sentidos, como por ejemplo su sabor, textura, 

olor, color o temperatura. Recuperado de:  

Pruebas de calidad de la leche 

Se realizan pruebas que el administrador de la planta crea conveniente, 

garantizando así, la calidad de la leche al momento de procesarla. 

Filtrado de la leche  

Es un proceso muy importante, ya que consiste en pasar la leche por una tela para 

eliminar las suciedades que trae especialmente al momento del ordeño. La tela debe 

ser lavada después de cada uso con detergente. 

Pasteurización 

Proceso por el cual se destruye los microorganismos patógenos, es decir aquellos 

que causan enfermedades a las personas que consumen este alimento, mediante la 

aplicación de calor con el fin de eliminar los mismos, pero sin alterar los componentes 

de la leche. 

Cuajado y corte 

Es la coagulación de la leche, calentándola en baño maría a una temperatura de 28º 

C a 32º C durante 30 a 60 minutos. El corte de la cuajada se realiza al momento de 

tener la consistencia adecuada sometiéndolo a cortes sucesivos. 

Desuerado 

Eliminación total o parcial del suero 

Salado 

Al terminar de desuerar se inicia el salado, favoreciendo así a la producción del 

ácido láctico. Previo a realizar el salado mismo, es necesario triturar la cuajada seca. 
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La trituración se realiza en forma manual, procurando que queden trozos de cuajada 

de tamaño similar con el fin que la penetración de la sal sea homogénea.  

La cantidad de sal que se agrega es aproximadamente el 0,3% en relación a la 

cantidad de leche que se está trabajando.  

Envasado y empaquetado  

Todos los materiales que se utiliza deben ser revisados antes de utilizarlos 

verificando que estén impíos y en buen estado. 

Almacenamiento 

El encargado de esta área deberá tener de manera ordenada, limpia y ventilada los 

productos, ya que en la Asociación lo tienen todos los productos en un mismo cuarto 

frio. En momento del almacenamiento se deberá evitar la absorción de la humedad, 

teniendo una inspección del producto terminado con el fin de que este sea solo para 

consumo humano cumpliendo los requerimientos del mismo. 

Edificios e instalaciones  

     Esta sección presta atención a aspectos relacionados con la ubicación, la 

construcción y el diseño que deben tener los edificios, el equipo y las instalaciones de 

una sala de procesamiento de alimentos, desde el punto de vista sanitario. Las 

instalaciones deben estar ubicadas y contar con accesos y alrededores limpios y estar 

alejadas de focos de contaminación. Toda planta dedicada a la producción de derivados 

lácteos debe diseñar y distribuir las áreas de producción teniendo en cuentas las 

siguientes zonas: recepción de leche, lavado de pichingas, baños y vestidores, 

almacenamiento de materias primas e insumos, sala de proceso, salida de producto 

terminado y en lo posible el laboratorio de control de calidad. 
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MÉTODOS 

     Entre los métodos que se utilizó fue el método deductivo e inductivo, estos nos 

permitieron emitir conclusiones y recomendaciones, también se consideró el método 

sintético, analítico, cuantitativo y cualitativo; cada uno de estos métodos aportó 

significativamente para el desarrollo de ésta investigación.  

      Se utilizó la investigación aplicada, ya que esta busca la aplicación de los 

conocimientos adquiridos, por lo cual también se estructuró el marco teórico que sirvió 

como guía para conocer las definiciones que se utilizarán en la investigación.  

     Una vez identificada la población de estudio que son cuatro personas que trabajan 

en la Asociación de Productores e Industrializadores de la Fundación Su Cambio por 

el Cambio. 

     Se trabajó con toda la población ya que es mínima, a la que luego se aplicó una 

encuesta, entrevista, y fue necesaria además una observación con cuyas técnicas se 

recopiló la información. La encuesta se realizó a los trabajadores de la Asociación de 

Productores e Industrializadores de la Fundación  Su Cambio por el Cambio; La 

entrevista fue con el administrador y la observación, se aplicó a los procesos, la planta 

y el equipo con el fin de triangular información para que de esta manera los datos 

obtenidos sean más confiables ya que al aplicar estas tres herramientas de recolección 

de datos en algunas preguntas no suelen coincidir con las respuestas tanto los 

administrativos como los trabajadores.  

     Luego, con la información obtenida se procedió a procesarla mediante el uso de 

aplicaciones de herramientas informáticas; con lo cual se elaboró tablas, gráficos 

estadísticos; lo que facilitó el análisis de la información obtenida. 

     De esta manera se obtuvieron las conclusiones y recomendaciones que se 

establecieron en el objetivo general y específicos de la investigación.  
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RESULTADOS  

     Mediante la realización de las encuestas a los trabajadores de la Asociación de 

Productores e Industrializadores de la Fundación su Cambio por el Cambio se dio a 

conocer cómo se desarrollan los procesos para la producción del queso fresco, lo que 

se conoció algunas debilidades al momento de tabular ya que no conocen a fondo el 

proceso de elaboración de los productos. 

De acuerdo a los datos obtenidos en la entrevista realizada al señor administrador 

la asociación cuenta con estudios de procesos ya que los trabajadores se guían en un 

folleto llamado el ABC para la Quesera Rural de los Andes, por medio de este los 

trabajadores pueden detectar mastitis, densidad de la leche, antibióticos, etc. Han sido 

capacitados en diferentes áreas para la realización del producto, esto quiere decir que 

ellos no trabajan empíricamente, realizando así el producto por pedido empezando con 

50 cajas de 18 quesos cada una de 500 gramos. 

A través de la guía de observación se da a conocer la situación actual de los procesos 

de calidad en el área de producción de lácteos, también se pudo evidenciar que los 

trabajadores de la planta no utilizan adecuadamente el uniforme, la planta fue adecuada 

para la producción por lo que tendría que ser de acuerdo a las exigencias de la 

producción, y así, conocer los procesos críticos que influyen en los procesos de gestión 

de la calidad, por lo que nos facilitaron la información necesaria para poder sustentar 

el estudio.  
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DISCUSIÓN 

     Mediante esta investigación se puede dar a conocer los procesos críticos de gestión 

de calidad de la Asociación de Productores e Industrializadores de la Fundación su 

Cambio por el Cambio dando así sus respectivas conclusiones y recomendaciones. 

CONCLUSIONES  

En la investigación realizada se llega a las siguientes conclusiones:  

1. La quesera de la fundación es de tipo artesanal, el queso de mayor producción es el 

queso fresco conocido como criollo por ser el de mayor preferencia y consumo, siendo 

este un queso propio del sector.  

2. De acuerdo a las políticas de calidad en la producción de quesos frescos, se determinó 

que el porcentaje de cumplimiento de los ítems observados son bajos, y se valora solo 

el 40%, debido a la deficiente infraestructura, toda vez que la planta procesadora 

funciona en una casa habitación rediseñada para este propósito, falta de instalaciones 

sanitarias adecuadas, poco conocimiento sobre los procesos y procedimientos.  

3. El personal no cumple con las políticas de calidad establecidas en la planta, usan 

discrecionalmente los implementos y prendas de vestir y protección que garantizan la 

seguridad industrial, de acuerdo a la entrevista y encuesta desempeñan correctamente, 

mientras que en la observación no cumplen con los estándares de calidad.  Respecto a 

las normas de seguridad para los visitantes a la planta, no se dispone de las prendas de 

vestir y demás implementos, por lo que se evidencia el riesgo a la contaminación, 

desmejorándose la calidad del producto. 

4. Respecto a las instalaciones exteriores, no cumplen con las normas de calidad que 

garantice inocuidad, toda vez que existe un cerramiento con alambre de púas sin una 

cubierta apropiada. 

5. La comercialización la realizan en el sector y a través de otros canales de distribución 

en las ciudades de Guaranda y Quito, porque prefieren este tipo de producto, donde 

tienen un nicho de mercado seguro en el que los consumidores no exigen mayor 

calidad.  

6. Los trabajadores de la planta procesadora de lácteos producen los cinco productos en 

la misma área ya que no tienen una distribución adecuada.  
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RECOMENDACIONES 

     De acuerdo con las características encontradas en las diferentes etapas de la 

investigación, se llega a las siguientes recomendaciones:  

1. Capacitar a los productores de queso fresco en las Buenas Prácticas de Manufactura.  

2. A los directivos, mejorar la infraestructura, los procesos y procedimientos para 

obtener un producto que además ser inocuo sea de calidad, para tener una mejor 

rentabilidad y elevar su nivel de vida. 

3. Comprobar que los trabajadores usen adecuadamente los implementos, prendas de 

vestir y protección que garantizan la seguridad industrial dando una mejor imagen a 

la Asociación. 

4. La parte exterior de la planta debe estar cubierta por mallas para evitar el ingreso de 

animales. 

5. La Asociación debe tomar en cuenta las normas de calidad en la producción de queso 

fresco, para así abrirse a nuevos nichos de mercado, dando consigo un mejor 

reconocimiento y nuevos ingresos para la misma. 

6. La planta procesadora de lácteos debe ser diseñada de acuerdo a las distintas áreas de 

producción expuesto anteriormente en el marco teórico.  
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APÉNDICE 1: Fundación Exterior 

APÉNDICES 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fachada de la entrada principal de la fundación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Entrada a la planta, camino de tierra 
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RECEPCIÓN DE LA LECHE 
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INTERIOR DE LA PLANTA  
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ETIQUETADO  
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REGISTRO SANITARIO 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

  



20 
 

LOGOTIPOS DE LOS PRODUCTOS 

QUESO FRESCO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

MANJAR DE LECHE                QUESO MOZZARELLA 
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ADMINISTRACIÓN 

Interior de la planta 
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CONGELADORES 

Fuente: Asociación de Productores de la Fundación Su Cambio por el Cambio. 

Elaborado por: Karina Núñez y Jadira Robayo 


