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Guaranda, 25 de julio del 2017

Sefior
Juan Monar

JEFE DE PRODUCCION DEL AREA DE LACTEOS DE LA FUNDACION SU
CAMBIO POR EL CAMBIO

Presente.-

De nuestras consideraciones:

Nosotras estudiantes de la carrera de Ingenieria Comercial de la Universidad Estatal de
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augurandole éxitos en sus funciones que viene desempefiando, por medio del presente
llegamos a usted con el fin de solicitarle de la manera muy comedida nos autorice a
realizar el Trabajo de Investigacion denominado: GESTION DE LA CALIDAD EN EL
AREA DE PRODUCCION DE LACTEOS DE LA FUNDACION SU CAMBIO
POR EL CAMBIO, UBICADO EN LA PARROQUIA SAN SIMON CANTON
GUARANDA PROVINCIA BOLIVAR ANO 2017, en su noble institucion.

Por la atencion a la presente le reiteramos nuestros sinceros agradecimientos.

Atentamente;

Karina Elizabeth Nuiez Ibarra dira Elizabeth Robayo Gonzilez

C.C: 020237942-6 C.C: 020219568-1




ASOCIACION DE PRODUCTORES E INDUSTRIALIZADORES

DE LACTEOS Y SUS DERIVADOS “SAN SIMON™
ACUERDO MINISTERIAL N° 14044 DEL 03 JUNJO. 2014 RUC: 0291511767001
Domicilio: Parroquia San Simén, Canton Guaranda Provincia de Bolivar

San Simoén 25 der Julio del 2017

YO JUAN CARLOS MONAR SOLORZANO, ADMINISTRADOR DE LA
ASOCIACION DE PRODUCTORES E INDUSTRIALIZADORES DE LACTEOS
Y SUS DERIVADOS “SAN SIMON”

Respondiendo a la carta de peticion con fecha 25 de Julio del 2017, de las Srtas.
KARINA ELIZABETH NUNEZ IBARRA con numero de cedula 0202379426 y
JADIRA ELIZABETH ROBAYO GONZALEZ, con numero de cedula 0202195681,
estudiantes de la Faculta Ciencias Administrativas de la Universidad Estatal de
Bolivar, solicitan realizar su trabajo de investigacion en gestion de caiidad en ias
diferentes areas de procesamiento de la Planta de Lacteos San Simon, se les
admite su petitorio y se les autoriza iniciar con su trabajo dentro de las

instalaciones de la planta de licteos.

ADMINISTRADOR D u LA AP CLD“SAN SIMON™

.ol rincinal via San Lorenzs. sector La 1iriag TR DB sl 778 "y
Calle principal, via San Lorenzo, sector La Liria TELEFONC 032220013 col: 8993747778 Telofax 2228108

Correo: lacteossansimon@hotmail.com
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RESUMEN EJECUTIVO

La investigacion se basé en la problematica de los procesos de gestion de calidad
en el area de produccion de lacteos de la Asociacién de Productores e
Industrializadores de la Fundacion Su Cambio por el Cambio, ubicada en la Parroquia

San Simoén, Canton Guaranda.

El objetivo general de esta investigacion es analizar los procesos de gestion de la
calidad en el area de produccion de lacteos en la Asociacion de Productores e
Industrializadores de la Fundacion su Cambio por el Cambio, ubicado en la Parroquia

San Simdn, Cantén Guaranda, Provincia Bolivar, afio 2017.
Se considerd los siguientes objetivos especificos:

Realizar un analisis sobre las teorias relacionadas con la gestiéon de la calidad en el
area de produccion de lacteos que sustentan el estudio.

Diagnosticar el proceso de gestion de calidad en la produccion de l&cteos para la toma
de decisiones.

Identificar los procesos criticos que influyen en la gestién de la calidad en la
Asociacion de Productores e Industrializadores de la Fundacion su Cambio por el

Cambio.

Para la investigacion se consideré a los trabajadores de la Asociacion de
Productores e Industrializadores utilizando técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos como: la entrevista, encuesta y la observacion, con la finalidad de obtener
informacion sobre los procesos de gestion de la calidad en el area de produccion de
lacteos e identificar los procesos criticos que influyen en la en la gestion de la calidad
y de esta manera poder dar solucidn a los posibles problemas.

Cabe recalcar que el presente trabajo de investigacion sobre la gestion de calidad
en el area de produccion de lacteos de la Asociacion de Productores e
Industrializadores de la Fundacion Su Cambio por el Cambio es el primer estudio que
serviré de base para estudios futuros relacionados con gestion de la calidad.

VI



Los métodos que se consider0 para la realizacion de este proyecto son:
Método inductivo, deductivo, sintético, analitico, cualitativo y cuantitativo.
Los tipos de investigacion que se tomé en cuenta son:

Investigacion aplicada, de campo, descriptiva.

La metodologia utilizada en la investigacion permitié investigar el proceso de
gestion de calidad que se lleva a cabo en dicha asociacion mediante la cual se

determina la influencia que tiene los procesos de gestion en la produccién de lacteos.

Vil



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 Simon 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 Simon Parish,

Guaranda Canton, Bolivar 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.



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.



INTRODUCCION

La leche es el Unico alimento que posee una composicion de muchos nutrientes
tales como la grasa, azucares y proteinas. La leche de vaca es un alimento de mucha
importancia para las personas, considerandose, asi como un producto inestable y

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

Dentro de la industria de la leche se encuentran muchos derivados, ya que se
aprovecha de diferentes maneras para la alimentacion, 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 asi un alimento importante para las personas.

En la provincia Bolivar tenemos la Asociacion de Productores e Industrializadores
de la Fundacién 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 realiz6 en la Asociacion de Productores e Industrializadores

de la Fundacion su Cambio por el Cambio en el area de la produccion de queso fresco.

Para determinar la incidencia de los procesos de calidad se diagnostico las
actividades de los trabajadores de la Asociacion, basandonos tedricamente en el tema
de investigacion, ya que esta sirvio de base cientifica y practica para futuras

investigaciones.



REVISION DE LA LITERATURA

Gestion por procesos

Actividades que se interrelacionan para la innovacion de insumos. (Garcia, 2013)
afirma. “Que es el conjunto de actividades interrelacionadas o interactuantes que
transforman los insumos y las salidas de la organizacion, los procesos son
posiblemente los elementos més importantes de la gestién de las organizaciones
enfocadas hacia la innovacion” (p. 147). Es decir, es un conjunto de pasos a seguir

para tener un resultado favorable en la organizacion.

La gestion por procesos ayuda alcanzar resultados favorables, ya que su principal
objetivo es la satisfaccion de las necesidades tanto del cliente interno como externo.
(Jacobs, 2012) explica “Que es la implementacion de la cultura de la calidad, pues que
se basa en la conformacion 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 disefios 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, econdmicos y geograficos (Duran M. U., 2012).

Debe entenderse por gestion de la calidad el conjunto de caminos mediante los
cuales se consigue la calidad; incorporandolo por lo tanto al proceso de gestion, que
es como traducimos el término en inglés —management-, que alude a la direccién,

gobierno y coordinacién de actividades (Duran M. U., 2012)

De este modo, una posible definicion de gestion de calidad seria el modo en que la
direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la

funcion calidad con vistas a su mejora permanente. (Durdn M. U., 2012).



(Dominguez, 1994) dice. “Se denomina, proceso productivo al procedimiento de
transformacion de unos elementos determinados en un producto especifico,
transformacion que se efectlia mediante una actividad humana determinada, utilizando
para ello determinados instrumentos de trabajo, maquinas, herramientas,

instalaciones”.

(Riveros & Baquero, 2004) afirma. “Un alimento ademas de ser inocuo debe tener
calidad, sin confundir estos dos términos como sinénimos, aunque para que esta Ultima

exista, la inocuidad debe ser un requisito previo”.

(Laza, 2016) afirma. “El sistema de gestion 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 busqueda de la satisfaccion de sus clientes”.

La gestion de la calidad debe estar presentes en todo el proceso de creacién de valor,
desde que el producto se concibe o disefia sin olvidar a los proveedores de materiales
y componentes hasta su lanzamiento al mercado y posterior servicio posventa, para
(Serra & Bugurefio, 2006)

Esta gestion incluye planificacion, organizacion y control del desarrollo del sistema
y otras actividades relacionadas con la calidad, la implantacion de la politica de calidad
de una empresa requiere un sistema de la calidad, entendiendo como tal el conjunto de
estructura, organizacion, responsabilidades, procesos, procedimientos y recursos que

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

Nadie esta diciendo que implantar un sistema de gestion de calidad sea facil. Todos
sabemos que los caminos de rosa estan 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:

Implicara dedicarle bastante tiempo vy trabajo. Esta implicacién sera

especificamente dificil de conseguir por parte de los directivos, salvo en el caso de que



disponga de una adecuada mentalizacion o de una vision clara acerca de su utilidad

estratégica que, al menos al principio, no serd muy frecuente. (Duran M. U., 1992)
Manufactura

Al trabajar con manufactura obtenemos varios beneficios, los mismos que se
obtienen utilizando buenas practicas en la elaboracion de productos lacteos. Se tiene
que producir con calidad sanitaria; garantizando asi 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.



DIAGRAMA DE PROCESO DEL QUESO FRESCO

Fuente: (AGROINDUSTRIA ZOOTECNIA , 2015)
Elaborado por: Ndfiez y Robayo, 2017




Recepcién de la leche
La persona que recibe la leche debera seguir los siguientes pasos:
Evaluacion organoléptica

Son todas aquellas descripciones de las caracteristicas fisicas que tiene la materia
en general, segun 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 asi, 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 ordefio. La tela debe

ser lavada después de cada uso con detergente.
Pasteurizacion

Proceso por el cual se destruye los microorganismos patdgenos, es decir aquellos
que causan enfermedades a las personas que consumen este alimento, mediante la
aplicacion de calor con el fin de eliminar los mismos, pero sin alterar los componentes

de la leche.
Cuajado y corte

Es la coagulacion de la leche, calentandola en bafio maria a una temperatura de 28°
C a 32° 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

Eliminacion total o parcial del suero
Salado

Al terminar de desuerar se inicia el salado, favoreciendo asi a la produccion del

acido lactico. Previo a realizar el salado mismo, es necesario triturar la cuajada seca.



La trituracion se realiza en forma manual, procurando que queden trozos de cuajada

de tamafio similar con el fin que la penetracion de la sal sea homogénea.

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

cantidad de leche gque se esta trabajando.
Envasado y empaquetado

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

verificando que estén impios y en buen estado.
Almacenamiento

El encargado de esta area debera tener de manera ordenada, limpia y ventilada los
productos, ya que en la Asociacién lo tienen todos los productos en un mismo cuarto
frio. En momento del almacenamiento se debera evitar la absorcion de la humedad,
teniendo una inspeccion del producto terminado con el fin de que este sea solo para

consumo humano cumpliendo los requerimientos del mismo.
Edificios e instalaciones

Esta seccidon presta atencion a aspectos relacionados con la ubicacion, la
construccion y el disefio 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 contaminacion. Toda planta dedicada a la produccion de derivados
lacteos debe disefiar y distribuir las areas de produccién teniendo en cuentas las
siguientes zonas: recepcion de leche, lavado de pichingas, bafios 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.



METODOS

Entre los métodos que se utilizé fue el método deductivo e inductivo, estos nos
permitieron emitir conclusiones y recomendaciones, también se considerd el método
sintético, analitico, cuantitativo y cualitativo; cada uno de estos metodos aportd

significativamente para el desarrollo de ésta investigacion.

Se utiliz6 la investigacion aplicada, ya que esta busca la aplicacion de los
conocimientos adquiridos, por lo cual también se estructur6 el marco tedrico que sirvid

como guia para conocer las definiciones que se utilizaran en la investigacion.

Una vez identificada la poblacion de estudio que son cuatro personas que trabajan
en la Asociacion de Productores e Industrializadores de la Fundacion Su Cambio por

el Cambio.

Se trabaj6 con toda la poblacién ya que es minima, a la que luego se aplicd una
encuesta, entrevista, y fue necesaria ademas una observacion con cuyas técnicas se
recopil6 la informacion. La encuesta se realizé a los trabajadores de la Asociacion de
Productores e Industrializadores de la Fundacion Su Cambio por el Cambio; La
entrevista fue con el administrador y la observacion, se aplicé a los procesos, la planta
y el equipo con el fin de triangular informacién para que de esta manera los datos
obtenidos sean mas confiables ya que al aplicar estas tres herramientas de recoleccion
de datos en algunas preguntas no suelen coincidir con las respuestas tanto los

administrativos como los trabajadores.

Luego, con la informacion obtenida se procedi6 a procesarla mediante el uso de
aplicaciones de herramientas informaticas; con lo cual se elaboro tablas, graficos

estadisticos; lo que facilit6 el analisis de la informacion obtenida.

De esta manera se obtuvieron las conclusiones y recomendaciones que se

establecieron en el objetivo general y especificos de la investigacion.



RESULTADOS

Mediante la realizacién de las encuestas a los trabajadores de la Asociacién de
Productores e Industrializadores de la Fundacion su Cambio por el Cambio se dio a
conocer como se desarrollan los procesos para la produccion del queso fresco, lo que
se conoci6 algunas debilidades al momento de tabular ya que no conocen a fondo el

proceso de elaboracion de los productos.

De acuerdo a los datos obtenidos en la entrevista realizada al sefior administrador
la asociacién cuenta con estudios de procesos ya que los trabajadores se guian 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, antibiéticos, etc. Han sido
capacitados en diferentes areas para la realizacion del producto, esto quiere decir que
ellos no trabajan empiricamente, realizando asi el producto por pedido empezando con

50 cajas de 18 quesos cada una de 500 gramos.

Através de la guia de observacion se da a conocer la situacion actual de los procesos
de calidad en el area de produccion de lacteos, también se pudo evidenciar que los
trabajadores de la planta no utilizan adecuadamente el uniforme, la planta fue adecuada
para la produccion por lo que tendria que ser de acuerdo a las exigencias de la
produccidn, y asi, conocer los procesos criticos que influyen en los procesos de gestion
de la calidad, por lo que nos facilitaron la informacion necesaria para poder sustentar

el estudio.



DISCUSION

Mediante esta investigacidn se puede dar a conocer los procesos criticos de gestion
de calidad de la Asociacion de Productores e Industrializadores de la Fundacion su

Cambio por el Cambio dando asi sus respectivas conclusiones y recomendaciones.
CONCLUSIONES

En la investigacion realizada se llega a las siguientes conclusiones:

La quesera de la fundacion es de tipo artesanal, el queso de mayor produccién es el
queso fresco conocido como criollo por ser el de mayor preferencia y consumo, siendo
este un queso propio del sector.

De acuerdo a las politicas de calidad en la produccion de quesos frescos, se determind
que el porcentaje de cumplimiento de los items observados son bajos, y se valora solo
el 40%, debido a la deficiente infraestructura, toda vez que la planta procesadora
funciona en una casa habitacion redisefiada para este proposito, falta de instalaciones
sanitarias adecuadas, poco conocimiento sobre los procesos y procedimientos.

El personal no cumple con las politicas de calidad establecidas en la planta, usan
discrecionalmente los implementos y prendas de vestir y proteccién que garantizan la
seguridad industrial, de acuerdo a la entrevista y encuesta desempefian correctamente,
mientras que en la observacién no cumplen con los estandares de calidad. Respecto a
las normas de seguridad para los visitantes a la planta, no se dispone de las prendas de
vestir y demas implementos, por lo que se evidencia el riesgo a la contaminacion,
desmejorandose la calidad del producto.

Respecto a las instalaciones exteriores, no cumplen con las normas de calidad que
garantice inocuidad, toda vez que existe un cerramiento con alambre de puas sin una
cubierta apropiada.

La comercializacion la realizan en el sector y a través de otros canales de distribucion
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.

Los trabajadores de la planta procesadora de lacteos producen los cinco productos en

la misma area ya que no tienen una distribucion adecuada.
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RECOMENDACIONES

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

investigacion, se llega a las siguientes recomendaciones:

Capacitar a los productores de queso fresco en las Buenas Practicas de Manufactura.
A los directivos, mejorar la infraestructura, los procesos y procedimientos para
obtener un producto que ademas ser inocuo sea de calidad, para tener una mejor
rentabilidad y elevar su nivel de vida.

Comprobar que los trabajadores usen adecuadamente los implementos, prendas de
vestir y proteccion que garantizan la seguridad industrial dando una mejor imagen a
la Asociacion.

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

La Asociacion debe tomar en cuenta las normas de calidad en la produccion de queso
fresco, para asi abrirse a nuevos nichos de mercado, dando consigo un mejor
reconocimiento y nuevos ingresos para la misma.

La planta procesadora de lacteos debe ser disefiada de acuerdo a las distintas areas de

produccion expuesto anteriormente en el marco tedrico.
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APENDICES

APENDICE 1: Fundacion Exterior

Fachada de la entrada principal de la fundacion

Entrada a la planta, camino de tierra
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RECEPCION DE LA LECHE

15



INTERIOR DE LA PLANTA
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ETIQUETADO
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REGISTRO SANITARIO
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LOGOTIPOS DE LOS PRODUCTOS
QUESO FRESCO

MANJAR DE LECHE QUESO MOZZARELLA
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ADMINISTRACION

Interior de la planta
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Fuente: Asociacion de Productores de la Fundacién Su Cambio por el Cambio.
Elaborado por: Karina Nifiez y Jadira Robayo
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