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RESUMEN

El objetivo principal del presente trabajo especial de grado es proponer un sistema de gestion de
calidad para el proceso productivo de leche, con base en la norma ISO 9001: 2015 para la
agropecuaria Finca Vieja, con el fin de garantizar la calidad de este alimento fundamental debido
a la cantidad de nutrientes esenciales que contiene. Esta investigacion se realizd bajo una
metodologia cualitativa y cuantitativa, y constituye una investigacion proyectiva con disefio de
campo. La poblacion estudiada estd compuesta Gnicamente por los ocho miembros de la
agropecuaria Finca Vieja que trabajan directamente con el proceso productivo de la leche,
utilizdndose una muestra censal que incluye a todas las personas consideradas en la poblacion.
Para diagnosticar la situacion actual, de los principios de calidad total del proceso productivo de
la leche en la agropecuaria Finca Vieja utilizandose la encuesta como técnica de investigacion y
como instrumento de investigacion el cuestionario, con preguntas cerradas y de seleccidn simple,
valiéndose para tal fin una escala tipo Likert. Para identificar los puntos criticos de los principios
de la norma ISO 9001:2015 para el proceso productivo de la leche en la agropecuaria Finca Vieja.
Se procedio a utilizar la observacién directa como técnica de investigacion y como instrumento de
investigacion la matriz FODA. También se detectaron las fortalezas oportunidades debilidades y
amenazas que enfrenta la empresa al momento de realizar la investigacion. Para concluir se resalta
la necesidad de la agropecuaria Finca Vieja de adoptar un sistema de gestion de calidad basandose
en los principios de la mencionada norma. Esta investigacion finaliza con una propuesta para la

implementacién de un SCG adaptado a la organizacién y al entorno.

Palabras clave: Sistema, gestion, calidad, leche.



ABSTRACT

The main objective of this special degree project is to propose a quality management system for
the milk production process, based on the 1SO 9001: 2015 standard for the Finca Vieja farm, in
order to guarantee the quality of this fundamental foodstuff due to the quantity of essential
nutrients it contains. This research was carried out under a qualitative and quantitative
methodology, and constitutes a projective research with a field design. The population studied is
composed solely of the eight members of the Finca Vieja farm who work directly with the milk
production process, using a census sample that includes all the people considered in the population.
To diagnose the current situation of the principles of total quality in the milk production process
at Finca Vieja, a survey was used as a research technique and a questionnaire was used as a research
instrument, with closed questions of simple selection, using a Likert-type scale. To identify the
critical points of the principles of 1SO 9001:2015 for the milk production process in the Finca
Vieja farm. Direct observation was used as a research technique and the SWOT matrix was used
as a research instrument. The strengths, weaknesses, opportunities and threats faced by the
company at the time of the research were also detected. In conclusion, the need for Finca Vieja to
adopt a quality management system based on the principles of the aforementioned standard was
highlighted. This research ends with a proposal for the implementation of a QMS adapted to the
organisation and the environment.

Keywords: System, management, quality, milk.
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INTRODUCCION

La produccion de alimentos de calidad es importante para garantizar la seguridad
alimentaria y mejorar la nutricion de la poblacién. Es un factor imprescindible para el desarrollo
integral del pais, si no se logra un grado adecuado de seguridad juridica, social y alimentaria, el
riesgo-pais aumenta, dafiando parcial o totalmente la inversion privada.

El control de calidad en la industria alimentaria garantiza la inocuidad de las materias
primas, los productos semielaborados y los productos finales. Si, dicho control, no se lleva a cabo
correctamente, los alimentos podrian provocar efectos nocivos para la salud.

Un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 ayuda a las
organizaciones a alcanzar un nivel de excelencia en sus productos, servicios y procesos internos,
mejorando la eficiencia, la gestion de recursos y las relaciones con los clientes. Al mismo tiempo
que garantiza la calidad, y fomenta la gestion medioambiental sostenible.

Es una herramienta de gestion que ayuda a las empresas a planificar, gestionar y controlar
los procesos para mejorar continuamente, con el objetivo de satisfacer al cliente, lo que en la
industria alimentaria incluye la inocuidad alimentaria.

La leche cruda de calidad debe estar totalmente limpia y sin residuos; debe tener el color
y el olor que la caracterizan; contener la menor cantidad posible de bacterias; no debe tener
sustancias quimicas, como antibi6ticos o detergentes, su composicién y acidez debe estar dentro
de los limites sanitarios. La calidad de la leche cruda es un factor fundamental de la calidad de los
productos lacteos manufacturados.

Para que la calidad de la leche cruda sea dptima, son imprescindibles las buenas practicas

de higiene. Los productores de leche a pequefia escala encuentran dificultades para producir leche
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que retina todos los requerimientos higiénicos, debido principalmente al desconocimiento, la poca
preparacion del personal, la manipulacion informal y sin normas especificas.

La agropecuaria Finca Vieja, estd consciente de la importancia que tiene mejorar
continuamente los procesos, el producto con el fin de satisfacer las expectativas de los clientes
presentes y futuros. Por lo cual este trabajo especial de grado tiene como objetivo principal
proponer un sistema de gestion de calidad para el proceso productivo de leche basado en la norma
internacional 1SO 9001:2015. Dicha norma internacional establece los principios fundamentales
para la gestion de la calidad, con el objetivo de mejorar la confianza, satisfaccion del cliente, asi
como de las partes interesadas, asegurando la consistencia de calidad de productos y servicios.

Esta investigacion se realizé bajo una metodologia cualitativa y cuantitativa, y constituye
una investigacion proyectiva con disefio de campo. Mediante la aplicacion de los instrumentos a
la poblacién seleccionada se realiz6 el diagnostico que da origen a la propuesta. La estructura es
la siguiente: Capitulo I, EI Problema, contentivo del planteamiento y formulacién del problema,
objetivo general y especificos, justificacion de la investigacion y sus alcances y limitaciones.

Capitulo 11, Marco tedrico.

Capitulo 111, Marco metodoldgico.

Capitulo 1V Andlisis de los resultados.

Capitulo V, Conclusiones y Recomendaciones.

Capitulo VI, La propuesta.

Referencias Bibliograficas y los Anexos.
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CAPITULO I
EL PROBLEMA
Planteamiento del problema

La produccion agropecuaria es fundamental para la seguridad alimentaria y el desarrollo
economico de los paises, proporcionando materias primas de primera necesidad. Ademas de que
es una actividad estratégica que permite el desarrollo de zonas rurales, contribuyendo social y
econdmicamente al bienestar de la poblacion. Respecto a este tema, la Organizacién de las
Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion FAO (2023) opina que “los animales son
importantes en el desarrollo de la agricultura sostenible, esto contribuye a la seguridad alimentaria,
la nutricion, la reduccion de la pobreza y el crecimiento econémico “(pag.1). Por tanto, al
implementar las mejores practicas, una empresa puede reducir su impacto ambiental y utilizar los
recursos de manera mas eficiente en el crecimiento de la poblacion mundial en unos 843 millones
de toneladas se tenia para el 2018.

Sin embargo, afirma que este crecimiento no se debe al aumento de productores
individuales, sino al aumento del nimero de animales utilizados en la produccion, y que el mejor
escenario seria brindar una garantia a largo plazo y al mismo tiempo reducir los impactos
ambientales mejorando la produccion ganadera. -periodo de seguridad alimentaria.

Ademas, la FAO sefiala que alrededor de 150 millones de familias a nivel mundial, tienen
como principal actividad la produccion de leche de vaca. La produccién lechera es una fuente
importante de ingresos que contribuye a la seguridad alimentaria y la nutricion de los hogares. Sin
embargo, la falta de pastos, las enfermedades y el bajo potencial genético del ganado limitan la

produccion de leche.
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Sin embargo, Venezuela, a pesar de tener una fuerte tradicion de produccién de leche y
carne, desde hace algunos afios, enfrenta problemas inherentes a la crisis econémica y social que
sufre el pais, que le impiden crecer adecuadamente. La falta de financiamiento; la escasez y los
altos precios del combustible; los cortes eléctricos; la caida de la demanda; y la inseguridad

personal y juridica han afectado negativamente la produccion nacional.

En el caso de la produccion de leche de vaca, en Venezuela las estadisticas son muy escasas
y estan desactualizadas. Pero esta disponible la informacion del Servicio de Agricultura Exterior
del Departamento de Agricultura de Estados Unidos que posee una oficina en Caracas que
monitorea y analiza la situacion agroalimentaria venezolana, dicha institucion en su reporte N°
VE2022-0014 (2022) sostiene que en Venezuela se estima que se producen unos 1550 millones de
litros de leche de vaca al afio, con un rebafio de ganado que se estima entre 9 y 11 millones de

cabezas en todo el pais.

Asimismo, el informe sefial6 que en Venezuela la industria lactea cuenta con
aproximadamente 25 empresas grandes y medianas que representan solo el 12% de la produccion
y operan al 20% de la capacidad instalada frente al 88%que va directamente a la elaboracion de
queso. La Agropecuaria Finca Vieja es una empresa familiar, que utiliza vacas competitivas
ordefiadas dos veces al dia., la cual fue modernizada hace aproximadamente 35 afios a través de la
tecnificacion, donde se comenzd a emplear el ordefio mecanico, tanque de enfriamiento y empezo
a utilizar la inseminacion artificial para mejorar el rebafio. La agropecuaria llego a producir mas
de 1000 litros de leche diarios, que era comprada fria y comparada por la industria lactea, sin
embargo, durante los Gltimos 20 afios, ha ido reduciendo gradualmente su produccion de leche y,
en lo actual produce s6lo 300 litros de leche por dia, lo que afecta la economia del pais, pero mas

importante, el costo de produccién. estd incrementando afectando directamente la calidad del
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proceso requerido para la agricultura. Ademas, sus clientes ya no forman parte de la industria

lactea; ahora sus clientes son queseros artesanales que trabajan cerca de la zona.

De ahi la importancia de poder establecer esta investigacion, que tiene como objetivo
proponer una buena gestion para el proceso productivo de leche de la Finca Vieja, mediante la
creacion de una estrategia que permita desarrollar e implementar una gestion de calidad en pleno
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015. estandares y esperamos que sus propietarios los utilicen

en el futuro.
Problemas de la investigacion
Problema general
— ¢Cdbmo proponer un sistema de gestion de calidad para el proceso productivo de leche?
Problemas especificos

— ¢Cdbmo es la situacion actual, de los principios de calidad total del proceso productivo
de la leche en la agropecuaria Finca Vieja basados en los principios de la norma ISO
9001:2015?

— ¢ Cuales son los puntos criticos de los principios de la norma ISO 9001:2015 para el
proceso productivo de la leche en la agropecuaria Finca Vieja?

— ¢Cdémo disefar un sistema de gestion de calidad para el proceso productivo de la leche

en la agropecuaria Finca Vieja?
Objetivos de la investigacion
Objetivo general

— Proponer un sistema de gestion de calidad para el proceso productivo de leche.



19

Obijetivos especificos

— Diagnosticar la situacion actual, de los principios de calidad total del proceso
productivo de la leche en la agropecuaria Finca Vieja basados en la norma I1SO 9001:
2015.

— Identificar los puntos criticos de los principios de la norma ISO 9001:2015 para el
proceso productivo de la leche en la agropecuaria Finca Vieja.

— Disefiar un sistema de gestion de calidad para el proceso productivo de leche en la

agropecuaria Finca Vieja.

Justificacion de la Investigacion

El sistema ISO 9001 establece normas que promueven el progreso empresarial y su
cumplimiento como base fundamental para el buen funcionamiento de cualquier empresa. Esto se
debe a que constantemente surgen nuevas ideas, por lo que es necesario concienciar sobre este
hecho y crear proyectos en todos los sectores que permitan se obtengan resultados y mejoras

favorables.

Tebrica

Esta investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico en que permitira recopilar
datos bibliogréficos relativos a los sistemas de gestion de calidad basados en la norma 1SO
9001:2015 y su implementacién en empresas agropecuarias, asi como los requisitos para su
aplicabilidad. Al mismo tiempo permitira conocer los postulados teoricos de los sistemas de
gestion de calidad de varios autores, en este caso los de Burckhardt (2016) y Carrera (2018) ademas

de otros importantes autores.
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Préctica

Este estudio brinda una recomendacion para un buen manejo del proceso de produccion de
leche de la finca Finca Vieja, la cual puede ser aprovechada por los propietarios de la finca en
cuestion para permanecer en el mercado y mejorar ain mas el proceso Yy la calidad del producto.
Del mismo modo, puede constituir la base para el uso de una buena gestion en otras explotaciones,
especialmente en la produccion de leche, y asi ayudar a mejorar la produccion de leche en toda la

explotacion.
Metodoldgica

Durante el estudio se discutiré el proceso de recoleccion de datos para controlar el estado
actual del proceso de produccién de leche, junto con los principios del modelo 1ISO 9001:2015, y

sentara un precedente para otros estudios.
Social

El presente trabajo desarrollara la propuesta de un sistema de gestion de calidad, basado en
la norma ISO 9001:2015 en la agropecuaria Finca Vieja, la cual, de ser aplicada por la empresa
proporcionard a la organizacion una base solida para la mejora continua de la calidad del producto,
de manera de satisfacer los requisitos del cliente, lo que le permitiria ser mucho mas competitiva
y alcanzar mejor rentabilidad. Igualmente, la empresa adquiriria mayor capacidad de evaluar
adecuadamente los riesgos y oportunidades que se le presenten. Por otra parte, constituiria una
experiencia enriquecedora para todos los involucrados, en virtud de que aprenderian a trabajar de

forma mas organizada y metddica.

Alcances y Limitaciones
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Alcances

El alcance de este estudio es establecer una buena solicitud de control para el proceso
productivo de leche de la finca Finca Vieja en el municipio Bolivar del estado Trujillo. Para ello
se realizd un proceso de recoleccion de datos con el fin de comprobar la situaciéon actual y
compararla con los estandares de la norma ISO 9001:2015, asi como comprender como opera la
empresa dentro de su contexto. Ademas, se analizaran los puntos clave que sefiala el modelo,
centrandose en las areas que necesitan mayor atencion, y se desarrollaran sugerencias adecuadas
a estas caracteristicas de la empresa para gestionar correctamente los recursos y mejorar los
procesos Y la calidad de los productos, asi como garantizar la satisfaccion del cliente y aumentar

la rentabilidad.
Limitaciones

La principal limitacion de este estudio esté relacionada con el proceso de recoleccién de
datos porque los participantes pueden sentirse incobmodos al hacer preguntas y no cooperar, por lo
que la observacion es importante. Por otro lado, la investigacion limita el establecimiento y
recomendacion de un control de calidad para el proceso de produccion de leche segln la norma
ISO 9001:2015, pero no hay garantia de que los propietarios de las granjas implementen porque

no tengan capacidad financiera .
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Las investigaciones requieren un soporte de informacion que sirva de apoyo para precisar
los elementos contenidos en la descripcion del problema. En este capitulo, se describen aspectos
importantes que sustentan la investigacion, como lo son: los antecedentes nacionales e
internacionales; los fundamentos o teorias relativas al tema tratado, al mismo tiempo que define
los términos basicos necesarios para su comprension, y plantea la operalizacion de las variables.
Para tal efecto, se efectud una exhaustiva revision de libros y trabajos de investigacion que

estudiaron el tema previamente.
Antecedentes de la Investigacion
Nacionales

Carrillo y Carrillo (2022) Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de Ingeniero
Industrial denominado “Manual de Calidad Basado en la ISO 9001-2015 para Chimo Conchemira
C.A” tiene como objetivo principal proponer un Manual de Calidad fundamentado en la norma
ISO 9001-2015 para la empresa Chimo CONCHEMIRA C.A, con el objetivo de sistematizar sus
procesos y mejorar la eficiencia ante estandares de calidad, manteniendo documentada y
actualizada la informacion de dicha organizacion empresarial. La poblacién estuvo conformada

Unicamente por seis personas, pertenecientes al personal gerencial y administrativo de la empresa.

El instrumento de recoleccidn de datos fue el cuestionario en cuanto a las conclusiones, a
través del diagnostico se determind que existe carencia personas capacitadas y comprometidas en
todos los nivele; por otra parte, la empresa no cuenta con un enfoque basado en evidencias para

tomar decisiones, lo cual lleva a que las decisiones sean propensas a resultados inciertos. Sin
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embargo, hay aspectos positivos entre los que se destaca que la empresa siempre tiene su enfoque
en el cliente y que casi siempre tiene presente y promueve los enfoques de liderazgo, procesos y
mejora continua. En relacion a establecer los objetivos de calidad, se evidencid que los objetivos
no estdn correctamente definidos, no existe documentacion de los mismos, ni han sido

adecuadamente comunicados al personal.

Finalmente, la empresa Chimo Conchemira propuso una buena guia que no sélo estara
orientada a la informacion, sino que también estara orientada a fijar objetivos para que la empresa
pueda seguir el modelo y convertir sus fracasos en ventaja competitiva, con base en la informacion
recibida se publico el “Manual de Calidad”, el cual determina la forma de cumplir con los
requisitos contenidos en la norma. Este trabajo ofrece ideas practicas y ejemplifica sugerencias y
necesidades para el proyecto de investigacion. Ademas, dado que proporciona informacion
detallada sobre el modelo y estructura de control de la norma ISO 9001:2015, hace un aporte

importante al marco tedrico que se puede utilizar en este estudio.

Pifiero (2019) Trabajo de grado para optar al titulo de magister en administracion de
empresas, mencion gerencia, que lleva como titulo “Disefio de una propuesta de implementacion
de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para una empresa
manufacturera de peliculas plasticas”. Bajo un enfoque proyectivo no experimental y descriptivo
y un disefio de campo, la muestra aplico el método no probabilistico, se empleé una guia de
observacién como instrumento de investigacion para registrar las observaciones. Mediante la
investigacion se identificaron las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, utilizando una
matriz FODA. Con base en los resultados, se propuso la estrategia de implementar un SGC basado

en la norma 1SO 9001:2015.
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En conclusion, se llegd a la necesidad de elaborar un manual de calidad que constituya una
base para realizar el control, seguimiento a los procesos existentes y establecer las acciones
esenciales, para lo cual, es indispensable el compromiso de la gerencia, puesto que es
absolutamente necesario su liderazgo y decision, para encaminar las acciones que permitan lograr
las metas. Esta investigacion aporta ideas sobre la operalizacion de las variables relaciondndolas
con los requisitos que la norma aporta y los procesos involucrados. Ademas, proporciona ideas
para el marco metodoldgico y las técnicas de recoleccion y analisis de informacidn (incluyendo la

observacion).

Mojica (2019) realiz6 un proyecto de maestria titulado “Mejora del control de calidad para
el proceso logistico de una distribuidora de queso pasteurizado en la region capital de Venezuela”,
que condujo a la maestria en Sistemas de Calidad. El objetivo general es establecer un sistema de
control de calidad para el proceso logistico de las distribuidoras de queso pasteurizado en la region
capital de Venezuela. Esta investigacion es proyectiva, con una poblacion de 18 distribuidoras de

quesos y la muestra estuvo constituida por 3 distribuidoras,

Para crear un SGC se tom6 como base la norma 1SO 9001:2015, ya que se decidi6 crear
pasos o requisitos que pudieran servir como lineamientos para las empresas, el cual se encontraba
en una etapa muy baja de su desarrollo. Finalmente se puede crear un sistema de control de calidad
adecuado a la operacion y proceso logistico del distribuidor de queso pasteurizado. Este estudio
proporciona recomendaciones sobre el uso de listas de verificacion, matrices FODA y analisis
como herramientas de diagndstico y también se muestra el disefio del S G C, el cual puede ser una

guia en la planificacion de este estudio.
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Internacionales

Romero (2020) presenta un estudio de investigacion titulado “Aprobacion para el
desarrollo de procesos productivos segun el modelo ISO 9001:2015 e ISO 14000:2015 en la
empresa Productos Lacteos Riquisimo” para Ingenieros Operadores, ubicada en la ciudad de
Simijalca. (Quindi Namaka)a, el proposito general es desarrollar sugerencias que mejoren el
desempefio de la empresa de acuerdo con las normas 1ISO 9001:2015 e ISO 14000:2015 . Presenta
un disefio de campo y finalmente la entrega de calidad involucra a 4 empleados y 15 clientes.
Utilizaron una lista de verificacion para recopilar y analizar datos y compararlos con los requisitos
de las normas ISO 9001:2015 e I1SO 14000:2015., por lo gue esta investigacion contribuye al
desarrollo integral de la empresa. Este estudio es importante porque sefiala herramientas de

investigacion que se pueden utilizar para recopilar, medir y analizar datos para este estudio.

Solorzano (2019) realizé un proyecto de investigacion denominado “Establecimiento de la
gestion de la calidad segiin las normas ISO9001:2015 en la empresa Agrosistemas SA”. Su
principal objetivo es establecer un sistema de gestion de calidad de acuerdo con las normas ISO
9001:2015 para mejorar los procesos de la empresa y otras funciones de calidad. El tipo de
investigacion es descriptiva con disefio de campo, el grupo de investigacion estad conformado por
directivos de Agrosistemas SA y todos los empleados, y la técnica de investigacion es la entrevista.
De acuerdo a los resultados obtenidos se decidio que la empresa necesitaba una gestion de calidad
segun la norma 1SO 9001:2015, y que la gestion de calidad debia basarse en la situacion real
(contenidos), enfocada al liderazgo, planificacidn y soporte. y evaluacion del desempefio. Todo
esto se tiene en cuenta para mejorar el proceso, gestionar los recursos y, en ultima instancia,
alcanzar los objetivos. También brinda informacién sobre los beneficios de crear un sistema de

gestion de calidad para la empresa, sus clientes y negocio.
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Este estudio permite comprender mejor los principios de calidad que determinan la norma
ISO 9001:2015 y las diferencias entre los estandares, siendo este un aporta en la investigacion que

se lleva a cabo.

Cristancho, et al. (2019) , presento un Trabajo de grado para obtener el titulo de especialista
en direccién y gestion de la calidad titulado “Direccionamiento y estructuracion de un sistema de
gestion de calidad en la empresa Lacteos Hato Chips P S.A.S., bajo los lineamientos de la NTC
ISO 9001:2015.” Cuyo objetivo general es “Garantiza condiciones de trabajo seguras y saludables
en el desarrollo de las diferentes actividades productivas en Lacteos Hato Chips P S.A.S., a través
de la promocion de la salud y de la identificacion, evaluacion y control de los riesgos
ocupacionales, con el fin de evitar la presentacion de accidentes de trabajo y enfermedades

laborales y otras situaciones que afecten la calidad de vida de los trabajadores.” (p. 27).

La investigacion es proyectiva con disefio de campo y se utilizaron como herramientas
metodoldgicas la observacidn, mesas de trabajo donde se realizaron entrevistas como instrumento,
la poblacion y la muestra estuvieron constituidas por el personal administrativo y operativo. El
analisis permitié conocer el entorno externo e interno en el que se desarrolla la organizacion, el
establecimiento de un conjunto de estrategias que permitiran a la empresa hacer frente a las

amenazas Yy aprovechar las oportunidades que se presentan en el sector.

El andlisis de la cultura organizacional, demostré que existe mucha incertidumbre al
momento de enfrentar los cambios y aceptar nuevos modelos, pero el personal reconoce que existe
una oportunidad para mejorar, al adoptar un SGC, y tienen la conviccién de que podria ayudarlos
a mejorar la organizacion, si es adecuadamente ejecutada. En relacion con el aspecto estructural
del SGC con base en los requerimientos y principios de la norma, se concluyo que se lograron

todas las etapas de la estructuracion propuestas: identificacion de requisitos del SGC;
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establecimiento de los procedimientos; determinacion de los riesgos operacionales; determinacion

de controles de producto no conformes y de las herramientas de seguimiento y medicion.

Esta investigacion aporta la vision de varios especialistas en direccion y gestion de calidad
sobre como abordar el direccionamiento y la estructuracién de un SGC bajo los lineamientos de la
norma 1SO 9001:2015, haciendo énfasis en los pardmetros que utilizaron para realizar el
diagnostico del nivel de cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma, y la definicion

de los elementos estratégicos.
Bases teoricas
Sistemas de gestién de calidad

Los sistemas de gestion de calidad constituyen un pilar fundamental de la gestion
empresarial y una estrategia para lograr la eficiencia organizacional, haciendo énfasis en la mejor
utilizacion de los recursos empresariales y en lograr que los clientes estén satisfechos. Puche, et
al. (2021) “considera que los SGC son el: modelo ISO QMS, representado por varios modelos, se
basa en siete principios de gestion de la calidad (enfoque al cliente, liderazgo, lenguaje de las

instalaciones para las personas, proceso, desarrollo y evidencia de decisiones” (p.14).

Como resultado de esta definicion, se entiende que un SGC esta conformado por los
elementos de planificacidn, organizacion y control que permiten a los directivos de la organizacion
optimizar sus procesos, recursos e infraestructura con la finalidad de conseguir los objetivos
previamente determinados. EI SGC es un aliado esencial para la gerencia porque le otorga las
herramientas fundamentales para gestionar adecuadamente el capital humano, los recursos, los
procesos productivos y las interacciones con los clientes.

Modelo de gestion de la calidad basado en procesos (1SO)
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La calidad tiene un fuerte impacto en casi todas las acciones que el hombre realiza y es
determinante para para el progreso de la humanidad. Por lo cual muchas organizaciones
empresariales se han visto en la necesidad de aplicar sistemas que le permitan gestionar sus
operaciones. Desde hace varias décadas, muchas organizaciones lo han hecho fundamentandose
en los requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001, que es en opinion de Mejias, et al. (2018)
“la norma de mayor difusion ¢ influencia de los tltimos tiempos” (p. 11). Surgio por la necesidad
de determinar las pautas que rigen la gestion de calidad en la préctica. Inicialmente se empled en
la automotriz, pero rapidamente se extendié a todos los &mbitos de la industria manufacturera y al

sector servicios.

Principios de la gestion de la calidad

La norma establece siete principios en los cuales debe fundamentarse el SGC. Los cuales

Se resumen a continuacion:

Enfoque al cliente: Las organizaciones deben comprender y cumplir los requisitos actuales
y futuros de sus clientes. Esto implica una orientacion constante hacia la satisfaccion del cliente y

la mejora continua de los productos y servicios.

Liderazgo: Los lideres de la organizacion deben establecer la vision, direccion y los
objetivos de calidad, creando un ambiente donde todos los empleados estén comprometidos con la

mejora continua.

Participacion del personal: Todas las personas que trabajan en la organizacion deben estar
involucradas y empoderadas para contribuir a los resultados de calidad. Esto implica una

comunicacion efectiva, capacitacion y reconocimiento del personal.
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Enfoque a procesos: Las actividades de una organizacion deben ser identificadas y
gestionadas como procesos interrelacionados. Un enfoque por procesos permite a las

organizaciones optimizar sus operaciones y reducir la variabilidad.

Enfoque a la mejora continua: La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la
organizacion. Esto implica la identificacion de oportunidades de mejora, la implementacion de

acciones correctivas y preventivas, y la medicion de los resultados.

Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones de la organizacion deben
basarse en el andlisis de datos y la informacion objetiva. Esto permite a las organizaciones tomar

decisiones mas informadas y efectivas.

Relacién con el proveedor: La organizacion debe gestionar sus relaciones con los
proveedores para asegurar que los productos y servicios adquiridos contribuyen a la satisfaccion

de los clientes.

Andlisis de los Principios de la ISO 9001:2015 en el Contexto L&cteo:

Enfoque al cliente:

v' Identificacion de las necesidades especificas de los consumidores de productos lacteos
(individuos, industrias alimentarias, etc.).

v Desarrollo de productos que cumplan con los requisitos nutricionales, de sabor y seguridad
alimentaria.

v' Implementacion de sistemas de gestion de quejas Yy sugerencias para mejorar

continuamente la satisfaccién del cliente.

Liderazgo:
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v" El papel del equipo directivo en la promocion de una cultura de calidad en toda la cadena
de suministro lactea.

v La importancia de la comunicacion efectiva y la motivacion del personal.

Participacion del personal:

v’ La capacitacién continua del personal en temas de higiene, seguridad alimentaria y buenas
practicas de manufactura.

v’ La creacion de equipos de mejora continua para identificar y resolver problemas.

Enfoque a procesos:

v Mapeo de los procesos clave de la produccion lechera, desde la recepcién de la leche cruda
hasta el envasado y distribucion.

v Andlisis de los flujos de trabajo y la identificacion de posibles cuellos de botella.

Mejora continua:

v implementacion de herramientas de mejora continua como el analisis de causa raiz, los

diagramas de flujo y los indicadores clave de desempefio (KPI).

Establecimiento de objetivos de mejora a corto y largo plazo.

v Toma de decisiones basada en la evidencia:

v Uso de datos para respaldar las decisiones de gestion.

v Analisis de los resultados de las auditorias internas y externas.

v Gestion de las relaciones con las partes interesadas:

v Colaboracion con proveedores, clientes, reguladores y otras partes interesadas para

construir relaciones sélidas y mutuamente beneficiosas.
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2. Aspectos Especificos de la Produccion Lechera:

Control de la calidad de la leche cruda:

v Andlisis fisico-quimicos y microbiolégicos de la leche cruda.
v’ Establecimiento de criterios de aceptacion y rechazo de la leche.
v Buenas practicas de manufactura (BPM):

v Limpieza y desinfeccion de equipos y superficies.

Control de plagas.

v Gestion de alérgenos.
v Validacién de procesos:
v Demostracion de que los procesos son capaces de producir productos que cumplen con los

requisitos establecidos.

Gestion de riesgos:

v' Identificacion y evaluacion de los riesgos para la seguridad alimentaria y la calidad del
producto.

v Implementacion de medidas de control para mitigar los riesgos.

v’ Trazabilidad:

v Sistema de trazabilidad que permita rastrear los productos desde la granja hasta el

consumidor final.

Calibracion de equipos:

v Verificacion periddica de la precision de los equipos de medicion.

3. Beneficios de la Certificacion 1SO 9001:2015 para la Industria Lactea:
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Mejora de la imagen de marca:

v Demostracién de un compromiso con la calidad y la seguridad alimentaria.
v Acceso a nuevos mercados:

v Reduccién de costos:

v'Identificacion y eliminacion de desperdicios.

v Aumento de la eficiencia:

v" Mayor satisfaccion del cliente:

4. Desafios y Consideraciones:

Costos de implementacion:

v" Resistencia al cambio:
v" Mantenimiento del sistema:

v Adaptacion a los cambios normativos:

5. Casos de Exito:

Estudios de caso de empresas lacteas que han implementado con éxito la ISO 9001:2015.

Analisis de los resultados obtenidos.

v' ¢En qué area te gustaria profundizar mas? Por ejemplo, podemos analizar:

v' Los requisitos especificos de la norma ISO 9001:2015 para la industria alimentaria.

v Las herramientas y técnicas para implementar un sistema de gestion de calidad en una
empresa lactea.

v Los beneficios econdmicos y ambientales de la certificacién 1ISO 9001:2015.

v’ Las tendencias actuales en la gestion de la calidad en la industria lactea.
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El ciclo Planear — Hacer — Verificar — Actuar

El ciclo PHVA es un método simple para la investigacion y el desarrollo continuos que
guia a los investigadores a traves de cuatro fases interrelacionadas: Planificar, Hacer, Investigar y
Politicas. En la fase de planificacion, se establecen objetivos claros, se recopilan datos y se crean
planes detallados, luego en la fase de implementacion, los planes se ponen en préactica, luego en la
fase de analisis, los resultados se evaltuan y se comparan con los objetivos iniciales, y finalmente
se toman medidas. Etapa, accion basada en resultados Decision, elaboracion de un nuevo modelo
de implementacion o actualizacién de planes. Promueve un enfoque positivo basado en evidencia
gue permite a los investigadores identificar areas de mejora, tomar decisiones informadas y lograr
resultados mas efectivos y eficientes., aumentar y alcanzar la eficiencia. El grupo desarrolla ideas,

las evalla y las mejora.

Figura 1. Ciclo PHVA

Organizacion y / Sistema de Gestion de Calidad (4) \

su contexto (4)

Apoyo (7).
Operacion
(8)

Planear

Satisfaccion
del cliente

Resultados

Liderazgo del SGC

Requisitos

del cliente * (5)

Productos y
servicios

Verificar

Mejora (10)
Necesidades y

expectativas de
las partes
interesadas (4)

Fuente: Sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015. (2015).
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La Figura 1 Indica el SGC basado en procesos, en el cual las partes interesadas tienen un
rol significativo para proporcionar elementos de entrada a la organizacion. La satisfaccion de las
partes interesadas amerita la evaluacion de la informacion relativa a su percepcion acerca de la

satisfaccion de sus necesidades y expectativas.
Explicacion ciclo PHVA:

v’ Planificacion: Incluye la necesidad de identificar riesgos, identificar oportunidades,
desarrollar metas fisicas, utilizar recursos efectivos y facilitar la creacion de resultados que
satisfagan las necesidades de los clientes para productos y organizaciones.

v Usar mejorar continuamente el rendimiento.
Pensar basandose en los riesgos

De acuerdo con la norma ISO 9001:2015 los riesgos son parte importante de la realidad de
cualquier empresa, por lo que es indispensable valorarlos continuamente. Para lograr la
conformidad con los requerimientos de la norma “una organizacion necesita planificar e
implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades” (p.1). Esto sirve como base
para lograr resultados 6ptimos, evitando efectos adversos. Las situaciones que son propicias o
favorables para lograr los resultados previstos pueden dar lugar a oportunidades. El riesgo, por
otro lado, es el resultado de la incertidumbre, puede conllevar efectos o consecuencias positivas o
negativas. Puede darse el caso de que un riesgo se convierta en una oportunidad si se actda con

prevision.
Requisitos

1.0Objeto y campo de aplicacion:
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La norma 1SO 9001:2015 expresa los requisitos de un sistema de gestion de calidad se
deben aplicar cuando una organizacion debe demostrar su capacidad para proporcionar
regularmente productos o servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables.

Contexto de la organizacion

Es fundamental la comprension del contexto en el que se ejecutan las actividades de la
organizacion es por eso que la norma, considera que, para la aplicacion adecuada de un SGC, se
deben determinar previamente las circunstancias externas e internas que tienen pertinencia para
sus propdsitos y direccidn estratégica, asi sus capacidades para el logro de resultados. Se le debe
hacer seguimiento a esta informacién, evaluando y revisando permanentemente. Dichas
circunstancias incluyen aspectos positivos y negativos de entornos legales, tecnoldgicos,

competitivos, sociales o econdémicos, sean globales, nacionales, regionales o locales.

Determinacion de los Puntos Criticos de Control (PCC)

Un PCC es un paso en el proceso donde se puede aplicar un control y que es esencial para prevenir
o eliminar un peligro para la inocuidad de los alimentos, o para reducirlo a un nivel aceptable. En
otras palabras, es un punto en el proceso donde, si algo sale mal, puede comprometer la seguridad

del alimento.

El proceso para identificar los PCC se basa en el sistema de Analisis de Peligros y Puntos Criticos
de Control (APPCC), un sistema preventivo que se utiliza para garantizar la seguridad alimentaria.

Los pasos generales son los siguientes:

v' Este equipo debe estar compuesto por personas con conocimientos en produccion,

microbiologia, higiene y seguridad alimentaria.
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Definir el producto, sus ingredientes, su proceso de elaboracion y su uso previsto.
Representar graficamente todas las etapas del proceso, desde la recepcion de materias
primas hasta la distribucion del producto final.

Identificar los peligros bioldgicos, quimicos y fisicos que pueden afectar la inocuidad del
alimento en cada etapa del proceso.

Para cada peligro identificado, determinar si existe un punto en el proceso donde se pueda
aplicar un control para prevenir o eliminar el peligro.

Para cada PCC, establecer un limite critico que indique la condicién que debe ser
controlada para prevenir, eliminar o reducir el peligro a un nivel aceptable.

Definir cdmo se monitoreard cada PCC para asegurar que se mantiene bajo control.
Establecer acciones correctivas que se llevaran a cabo en caso de que un PCC no se
encuentre bajo control.

Definir como se verificara que el sistema APPCC esta funcionando de manera efectiva.
Documentar todo el proceso APPCC, incluyendo los procedimientos, los registros y los

resultados de las verificaciones.

Figura2.  Determinacion de los puntos criticos de control
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Fuente: Codex Alimentarius Comission

(CAC). (2003)

En la figura se refleja el | Codex Alimentarius, o Cédigo Alimentario, es una

coleccion de normas alimentarias internacionales que establecen los requisitos para la composicion

y etiquetado de los alimentos, asi como las préacticas de higiene en la produccién y manipulacion

de alimentos. Estas normas son voluntarias, pero muchos paises las adoptan como base para su

legislacion nacional, lo que las convierte en un referente

alimentaria.

mundial en materia de seguridad

Definicion de términos basicos
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AUDITORIA:

ISO (2015) lo define como el “proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en

que se cumplen los criterios de auditoria” (p. 31).
CLIENTE:

Segun Quiroa, M. (2023) “un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y

servicios que ofrece una empresa” (parr. 01).
PRODUCTO:

ISO (2015) “salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo

ninguna transaccion entre la organizacion y el cliente” (p. 22)
REQUISITO:

De acuerdo con ISO (2015) citada por Gilgado (2023) se trata de “necesidad o expectativa
establecida, generalmente implicita u obligatoria a la entrada” (parr. 21). Quiere decir, que es una

practica habitual, comun y absolutamente necesaria para obtener resultados.



Tabla 1 Operacionalizacién de las Variables

Objetive General: Proponer un sistema de gestion de calidad para el procesa productive de leche.

Ohjativos Espacificos Varighle Dirnsnziones Indicadores Insmumento ITEME
Dizgnosticar la simecion actual de los  Sistemz  Principics * Enfoqueal »  Encpestz 1,2
principios  d2  calidad total del  proceso de de calidad & Mamiz
productive de 12 leche en 12 & iaFinca  gestion cliamte FODA ER
Wieja bazades en la nonma 150 2001; 2015, de '

calidad. 3,8
*  Liderazen.
7.8
* Compromiso 9,10
de la= 1112
personas, 13,14
Enfoque 2
JTOCES0E.
Tdentificar los pumtos criticos de los principios )
de Ia nomma 150 9001:20135 para &l procesa * Mejora.
praductiva de L2 leche en 12 agropecariz Finca
Vigja. »  Tomszds
deciziones
bazedaenla
evidencis
* Cestidnde
laz
relaciones.

Dizefiar un sistema de gestion de calidad para el procaso productive de leche en 12 asropecnaria Finca Visja,

Nota: En esta tabla se puede observar el cuadro de variables, con sus

indicadores.

Fuentes: Elaboracion propia (2023)
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respectivos
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

Este apartado detalla el enfoque metodoldgico empleado en la presente investigacion. Se
describiran el disefio de la investigacion, la poblacion y muestra seleccionadas, los instrumentos
utilizados para recolectar los datos, asi como las técnicas de analisis implementadas para

responder a las preguntas de investigacion planteadas.

Tipo y Disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

Esta investigacion tiene un caracter proyectivo, que se utiliza cuando hay potencialidades
gue no se estan aprovechando o problemas que resolver. Sabino (2002) “Una investigacion puede
definirse como un esfuerzo que se emprende para resolver un problema, claro esta, un problema

de conocimiento.” (p. 34).

Esta investigacion es proyectiva porque implica proponer SGC para el proceso productivo
de leche en la agropecuaria Finca Vieja, “La investigacion proyectiva consiste en la elaboracion
de una propuesta, un plan, un programa o un modelo, como solucién a un problema o necesidad

de tipo practico" (Hurtado 2010, p. 45)

Disefio de la investigacion

Con relacion al tema Segun Arias (2012), afirma que “Precisa recurrir a estrategias
generales que utilizan los investigadores para responder a una problematica planteada” (p.27).
Se trabaja en esta investigacién, bajo un disefio de campo, por tanto, toda la informacion

sera recolectada en sitio real donde se desarrolla el trabajo.
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Poblacion y Muestra.

Segun Arias (2016), “Una poblacion es un conjunto de elementos finitos o infinitos con
una propiedad cuyo resultado se define como: Preguntas y objetivos de investigacion (p. 83). La
importancia de esto es que se trabaja con una muestra censal, significa que la muestra es pequefia,
limitada y accesible, y por tanto se hace igual a la poblacion estudiada.

Tabla 1 Poblacién y muestra

Cargo N® de Personas Total
Propietario 1 1
Encargado General 1 2
Encargado de Vaguera 1 3
Ordefiadores 3 a
Camperos 2 8

Nota: La tabla sefala el nUmero de la muestra.

Fuentes: Elaboracion propia (2023).

Técnicas e instrumento de recoleccién de datos

Para el proceso de recoleccion de datos, Arias (2016) sugiere que la técnica: “es el
procedimiento o forma particular de obtener datos o informacion” (p.67). Esto constituyen un
conjunto de preguntas especificamente disefiadas y creadas con el propoésito de evaluar al grupo a
partir de la identificacién de indicadores y diferencias en la educacion. En este estudio, se emple6
para el objetivo especifico uno y dos la encuesta, para Arias (2012), “esta pretende obtener
informacidn que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacion con
un tema en particular, en un momento tnico” (p.72). Por otra parte, como instrumento se empleo
el cuestionario, el cual indica, Tamayo y Tamayo (2008), “permite recoger ciertos problemas que

son de nuestro interés, reduce la realidad a cierto numero de datos esenciales y determina el
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objetivo en estudio” (p.124).) que debe ser llenado por la persona encuestada. En esta investigacion
este contiene una escala con cinco (5) alternativas u opciones de respuesta: siempre, casi siempre,
a veces, casi nunca, nunca.

También se enfocd otro instrumento la matriz FODA, segun Carrera et al (2018) “esta
herramienta es importante para identificar riesgos organizacionales” (p. 31), ya que identifica
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Estas herramientas analiticas se utilizaran para
determinar qué significan las diferencias en el impacto, qué representan y los momentos
especificos que enfrenta la organizacion. Una vez que se extraen las conclusiones, se pueden
utilizar para identificar estrategias para mejorar las condiciones actuales o futuras y formas de
responder a los cambios. Descubra las fortalezas y debilidades de su organizacién y abdrdelas
directamente. En cambio, las oportunidades y amenazas vienen del exterior, y la Unica forma de

afrontarlas es cambiar desde dentro. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Validez y Confiabilidad

La validez debe ser tomada en cuenta ya que todos los dispositivos utilizados durante la
investigacion deben ser validados por expertos. Respecto a esta cuestion, Naupas, et al. (2018)
“considera que €s importante medir lo que se quiere medir, predecir la actitud de satisfaccion del
evaluador en su desempefo “(pag.276). En este estudio, la herramienta serd evaluada por tres

expertos en el area.

La confiabilidad, por tanto, determina la consistencia en la definicion de variables y es
crucial para garantizar que la medicion se disefie de acuerdo con los objetivos

marcados y produzca buenos resultados en situaciones similares
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La confiabilidad se estimara utilizando el método Alfa Cronbach en una prueba piloto, este
instrumento con diversas alternativas de respuestas, genera valores que oscilan entre 0 y 1. Su

férmula estadistica es la siguiente:

K . ¥ Si?
K-1 St?

a =

Donde:

K: El nimero de items
$i2: Sumatoria de Varianzas de los Items
S$t2: Varianza de la suma de los Items

o Coeficiente de Alfa de Cronbach

Una vez realizada la prueba piloto, se procedera a tabular la informacion en el programa

Excel, aplicando la férmula para el calculo del Coeficiente.
Procesamiento y analisis de datos

Esta investigacion parte con el diagnéstico del problema planteado y su formulacion.
Seguidamente se determinaran los objetivos del estudio, asi como su justificacion, alcances y
limitaciones. A continuacion, se elaborara el marco teérico con su respectiva bibliografia, asi como
también se estableceran las variables de la descripcion de las dimensiones y los indicadores;
continuando con el desarrollo de la metodologia de la investigacion donde se consideraran el tipo
y el disefio de la investigacion, se describira la poblacion, la muestra y las técnicas e instrumentos

de investigacion aplicable para el estudio.
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La informacion aportada por el cuestionario, sera procesada mediante la estadistica
descriptiva, de manera que los datos sean presentados en forma légica y ordenada para que la
magnitud de la variable se aprecie adecuadamente. Para lo cual, serd necesario utilizar la
distribucion de frecuencias y porcentajes, empleando tablas y gréficos que sirvan de apoyo para
visualizar los resultados clara y detalladamente. Los datos se procesaran mediante el software
Microsoft Excel y los datos recopilados se agruparan segun los indicadores incluidos en las

diferentes actividades.

El analisis realizado respecto a la matriz FODA constituira la base para la elaboracion de
un analisis que podra detectar y evaluar la situacion interna y externa fuera de la organizacion,
conocer e identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Comprender el
desempefio de la organizacion en situaciones especificas encontradas durante la realizacion de la
investigacion. Finalmente, se desarrollara una propuesta de control de calidad para el proceso de
produccion de leche que permitird a la organizacion garantizar la satisfaccion del cliente, el

desempefio continuo y demostrar el cumplimiento de los procedimientos estandar.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se presenta el andlisis de los resultados que se obtuvieron a través de los
instrumentos de investigacion. Para empezar, se analizara la informacion recabada con
cuestionario, utilizando tablas y graficas estadisticas que permitan apreciar los resultados clara y
detalladamente, de manera de interpretar y valorar los resultados con base en los indicadores
sefialados en la paralizacion de la variable, en la fundamentacion teorica. Seguidamente, con el
propdsito de conocer su situacion interna y externa, se procedera a la elaborar la matriz FODA,
para, con base en la observacion directa, realizar un analisis con el propdsito de conocer su
situacion interna y externa de la finca, evaluando y describiendo las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.
Dimension: principios de calidad

Para implementar un SGC exitoso es indispensable conocerlos en profundidad, porque

constituyen el fundamento principal para optimizar la calidad de procesos, productos y servicios.

Tabla 3 Indicador: Enfoque en el cliente

Item 1: ;Existen mecanismos

formales para obtener Item 2: ;Considera que el producto
_ retroalimentacion por parte de loz v servicios complen con  las
Alternativas clientes sobre la calidad del producto  especificaciones de lozs clientes?
v servicio?
fi % fi %
Siempre - 3 37.50
Casi siempre 1 12,50 3 62,50
Algunas veces 2 25,00 -
Casi nunca - -
Munca 3 62,50 -
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Figura 3 Indicador: Enfoque en el cliente

100%
90%
80% m 01 - ;Existen mecanismos formales
0 para obtener retroalimentacién por
70% parte de los clientes sobre la
60% calidad del producto y servicio?
50%
40%
30% m (2 - ;Considera que el producto y

servicios cumplen con las

209 e .
% especificaciones de los clientes?

10% I
0%
Siempre Casi Algunas Casinunca  Nunca
siempre veces

Nota: La tabla 3 y la figura 3 exponen los resultados recabados para las interrogantes 01 y 02 que

evaltan el indicador: Enfoque en el cliente.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

Analisis: La tabla 3 y figura 3 comprende los aspectos relacionados con la satisfaccion del
cliente y su aporte para el mejoramiento de la calidad del producto o servicio. Para el item 1 el
62,50% de los encuestados consideran que no existen mecanismos formales para obtener
retroalimentacion por parte de los clientes, sobre la calidad del producto y servicio. Para el item 2
el 62,5% considera que casi siempre el producto y servicio cumple con las especificaciones. Por
tanto, se concluye que, aunque no existen mecanismo formal para conocer el nivel de satisfaccién
del cliente, el personal encuestado considera que el producto y el servicio son satisfactorios, parece

una contradiccion, pero hay que recordar que venden es leche cruda a puerta de corral que es un



47

producto bésico, aunque deba cumplir estrictamente con las caracteristicas fisicas y

microbioldgicas establecidas.

Sin embargo, no es suficiente que el personal involucrado “intuya” que el cliente esta

satisfecho, es necesario crear los mecanismos para tener retroalimentacion formal, para lo cual se

debe comprender lo mas exactamente posible sus necesidades presentes y futuras.

Tabla 4 Indicador: Liderazgo

Ttem 3: ;Le han explicado 1a

Ttem 4: ;L a alta direccidn comunica

importancia de que exista una unidad  adecvadamente su compromisc con

Alternativas de proposito de la organizacion? loz objetivos de calidad?

fi %a fi %a
Siempre - - - -
Casi siempre - - - -
Algunas veces 2 25,00 1 12,50
Casi nunca 3 37,50 3 37,50
Nunca 3 37,50 4 30,00
Total 8 100,00 8 100,00

Figura 4 Indicador: Liderazgo

0,9
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2

0,1

Siempre

Casi siempre

Nunca

Algunas
veces

Casi nunca

H (3 - ;Le han explicado la
importancia de que exista una
unidad de proposito en la
organizaciéon?

B 04 - ;La alta direccion comunica
adecuadamente su compromiso
con los objetivos de calidad?

Nota: Latabla 4 y la figura 4 muestra los resultados obtenidos en las interrogantes 03 y 04

correspondientes al indicador: Liderazgo.
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Fuente: Elaboracion propia (2024).

Anélisis: La tabla cuatro (4) y figura cuatro (4) muestran los resultados del indicador
Liderazgo. Para el item 3 el 37,50 % de los encuestados sostiene que casi nunca le han explicado
la importancia de que exista una unidad de proposito en la organizacion mientras otro 37,50 %
considera que nunca se lo han explicado. En cuanto al item 4 el 50,00% considera que la alta
direccion nunca comunica adecuadamente su compromiso con la calidad, mientras que otro

37,50% indica que casi nunca lo hacen.

En este caso se aspira que todos los involucrados se asuman como lideres para propiciar

los cambios y soluciones necesarias.

Tabla 5 Indicador: Compromiso con las personas

Item 6: ; Considera que el personal

Item 3: ;La empresa reconoce y trabaja en equipo, ¥ participa en a

retribuye la labor v fidelidad de los

Alternativas trabajadares? toma de decisiones v en la solucién
de problemas?

fi %a fi %a
Siempre 1 12,50 - -
Casi siempre - - - -
Algunas veces 2 23,00 3 37.50
Ca=i nunca 1 12.50 5 62,50
MNunca 4 30,00 -
Total 8 100,00 8 100,00

Figura 5 Indicador: Compromiso con las personas



100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
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Casi
siempre

]

Algunas
veces

Casinunca

Nunca

m 05 - ;La empresa reconoce y
retribuye la labor y fidelidad de los
trabajadores?

06 - ;Considera que el personal
trabaja en equipo, y participa enla
toma de decisiones y en la solucién
de problemas?
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Nota: La tabla 5y la figura 5 muestra los resultados obtenidos en las interrogantes 05 y 06

correspondientes al indicador: Compromiso de las personas.

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Analisis: La tabla cinco (5) y figura cinco (5) donde muestra los resultados del indicador

Compromiso de las personas. Para el item 5 el 50,00% de los encuestados expresé que nunca la

empresa reconoce Y retribuye la labor o fidelidad de los trabajadores. Por otra parte, para el item

6 el 62,50% considera que casi nunca trabajan en equipo, ni participan en la resolucion de

problemas ni en la toma de decisiones.

Este resultado muestra que dentro de la organizacion no ha logrado que el personal se sienta

motivado a desarrollar compromiso con la empresa. Lo que implica que el personal deba conocer

sus responsabilidades y competencias, asi como tener la motivacion para compartir sus

conocimientos y experiencias.
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Tabla 6 Indicador: Enfoque de Procesos

Ttem 2: ;La empresa utiliza

Ttem 7: ;Le han explicado codles son indicadores de datos para la toma de

los procesos que ze realizan en la

Alternativas . 5 decisiones en los diferentes
empresa y los pasos para realizarlos] o
procesos’
fi %a fi %a
Siempre 3 37.50 - -
Casi siempre 3 37.50 - -
Algunas veces 2 25,00 3 37.50
Casi nunca - - 3 62,50
Nunca - - - -
Total 8 100,00 8 100,00
Figura 6 Indicador: Enfoque de Procesos
100,00%
90,00%
80,00% m (07 - ;Le han explicado cuales son
. los procesos que se realizan en la
70,00% empresa y los pasos para
60,00% realizarlos?
50,00%
40,00%
30,00% (08 - ;La empresa utiliza
0 indicadores de datos para la toma
20,00% de decisiones en los diferentes
10,00% procesos?
0,00%
Siempre Casi Algunas Casinunca Nunca
siempre veces

Nota: La tabla 6 y la figura 6 muestra los resultados obtenidos en las interrogantes 07 y 08

correspondientes pendientes al indicador: Enfoque en los procesos.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Analisis: La tabla seis (6) y figura seis (6) muestra los resultados del indicador Enfoque en
los procesos. Para el item 7 un 37,50% de los encuestados considera que siempre les han explicado

los procesos y los pasos para realizarlos, mientras que otro 37.50% considera que casi siempre lo
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han hecho. Sin embargo, para el item 8 el 62,50% considerd que la empresa casi nunca utiliza

indicadores de datos para la tomar decisiones en los diferentes procesos.

Para lo cual es indispensable realizar una adecuada recopilacion de los datos que arrojan
en la practica cada uno de los procesos, definiendo exactamente sus pasos, asi como las funciones

y responsabilidades de los involucrados.

Tabla 7 Indicador: Toma de decisiones basadas en la evidencia

Item 9: ;Recopilan datos sobre los

Ttem 10: ; Se evalian los resultados de
procesos gue pueden ser relevantes

Alternativas para la toma de decisiones? las decisiones tomadas?

fi %% fi %%
Siempre - - -
Casi siempre 4 30,00 -
Algunas veces 3 37.30 3 37.30
Ca=i nunca 1 12.50 3 6230
Nunca - -
Total 2 100,00 2 100,00

Figura 7 Indicador: Toma de decisiones basadas en la evidencia
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Nota: La tabla 7 y la figura 7 muestran los datos obtenidos para las interrogantes 09 y 10

correspondientes al indicador: toma de decisiones basadas en la evidencia.

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Analisis: Latabla siete (7) figura siete (7), muestra los resultados del indicador el indicador

Toma de decisiones basadas en la evidencia. Para el item 9 el personal encuestado considera en un

50,00% que casi siempre se recopilan datos sobre los procesos que pueden ser relevantes para

tomar las decisiones. Mientras que, para el item 10 el 62,50% considerd que casi hunca se evalan

los resultados de las decisiones tomadas.

Lo cual indica que se llevan algunos registros pero que no se realiza una evolucién posterior

de las decisiones. Dichos datos deben ser precisos, accesibles y fiables para que las decisiones sean

efectivas, lograr resultados y poder efectuar revisiones. El analisis de la evidencia y los datos

confiables fomenta la confianza y la objetividad al tomar decisiones.

Tabla 8 Indicador: Mejora



Ttem 11:

iSe promueve la

Ttem

12: ;Se miden v
mejora continua de la calidad de los  analizan los procesos con el fin de

Alternativas -
procesos v del producta? mejorarlos?
fi % fi %
Siempre - - -
Cast .
; 2 23,00 -
slempre
Algunas -
gt 3 37,30 4 50,00
Veces
Casi nunca 3 3750 3 3750
MNunca - 1 12,50
Total 8 100,00 8 100,00
Figura 8
Indicador: Mejora
100,00%
90,00%
80,00% .
H 11 - ;Se promueve la mejora
70,00% continua de la calidad de los
procesos y del producto?
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
H 12 - ;Se miden y analizan los
20,00% procesos con el fin de mejorarlos?
10,00%
0,00%
Siempre Casi Algunas Casinunca Nunca
siempre veces
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Nota: Latabla 8 y la figura 8 muestra los resultados recabados en las interrogantes 11y 12

correspondientes al indicador: Mejora continua.

Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Anélisis: Latabla ocho (8) y figura ocho (8), muestra los resultados del indicador el Mejora
continua. Para el item 11 se puede apreciar que el 37,50% de los encuestados considera que algunas
veces se promueve en la empresa la mejora continua de la calidad de los procesos y el producto,
mientras otro 37,50% advierte que casi nunca lo hacen. Para el item 12 el 50,00% de los
encuestados consideran que algunas veces se miden y analizan los procesos con la intencién de

mejorarlos, mientras que un 37,50% opina que casi hunca y nunca un 12,50%.

En relacion con este indicador que para que la finca La Vieja pueda alcanzar el éxito se
debe los esfuerzos en la mejora, como un objetivo, para lo cual se requiere hacer evaluaciones y

un verdadero compromiso por parte de los involucrados.

Tabla 9 Indicador: Gestion de Relaciones

) Item 14: ; Considera que se gestionan
Iteml3: ;Se evalia el desempefic de  adecuadamente las relaciones con log

Alternativas los proveedores v trabajadores? proveedores, los trabajadores v los
clientes?
fi % fi %

Slempre - - - -

Casi siempre 1 12.50 2 25,00

Algunas veces 3 37.30 3 37.30

Cazi nunca 4 30,00 3 37.30

Nuneca - - - -

Total 2 100,00 2 100,00




Figura 9 Indicador: Gestion de Relaciones
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13 - ;Se evalia el desempefio de los
proveedores y trabajadores?

14 - ;Considera que se gestionan
adecuadamente las relaciones con
los proveedores, los trabajadores y
los clientes?

Nota: La tabla 9 y la figura 9 muestra los resultados obtenidos en las interrogantes 13 y 14

correspondientes al indicador: Gestion de las relaciones.

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Analisis: La tabla nueve (9) y figura nueve (9) muestra los resultados del indicador d

Gestion de las relaciones. En el caso del item 13 los resultados obtenidos arrojan que el 50,00%

del personal encuestado considera que casi nunca se evallUa el desempefio de los proveedores y

trabajadores. En el item 14 un 37.50% del personal encuestado considera que algunas veces se

gestionan adecuadamente las relaciones con proveedores, trabajadores y clientes, mientras que

otro 37,50% considera que casi nunca la gestion es adecuada.

Este resultado muestra que la organizacion esta lejos de gestionar adecuadamente las

interacciones con las partes interesadas.
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MATRIZ FODA

Situacion actual

La observacién directa como instrumento de investigacion permite el diagnostico de la

situacion actual de la agropecuaria finca Vieja, requiere identificar y comprender fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas.

Figura 1 Matriz FODA

Amnalisis interno

FORTALEZAS DEBILIDADES

s Auzencia de planificacion estratégica y
politicas de calidad.

#Problemas con la infraestructura debido a que
esta dafado el tangque de enfriamiento.

#Poca preparacion y alta rotacion del personal.

sImprovisacion en la ejecucion de los procesos.

sAuzencia de un sistama de gestion de calidad
correctamente documentado, que permita la
mejora continua y el logro de los objetivos.

#Produccion y comercializacion de un producto
basico de calidad y alta demanda.

= Amplia tradicion y experiencia en el sector
lacteo.

sClientes fijos que ofrecen estabilidad.

*Ausencia de deudas importantes.

Amnalisis externo

AMENAZAS

»|nseguridad producida por bandas delictivas
dedicadas al robo de ganado y al cobro de
VACUNAas.

#*Economia inflacionaria y bajo poder
adquisitivo de la mayoria de la poblacion.

#*Riesgo de invasiones.

sInseguridad juridica.

s*Mercado no regulado (libre competencia
regida por la ley de oferta y demanda).

»Oportunidad de acceder al mercado formal de
lact=os que ofrece mejores precios.

#Amplia demanda del producto.

*Posibilidad de adoptar politicas de calidad v
mejara.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este apartado se desarrollan las conclusiones y recomendaciones con base a los
resultados recabados y analizados para los objetivos especificos propuestos al comenzar este

trabajo de grado.

Conclusiones

Para el primer objetivo especifico, el diagnostico situacional de los principios de calidad
total del proceso productivo de la leche en la agropecuaria Finca Vieja basado en la norma ISO
9001: 2015, la informacidn recopilada mediante el cuestionario, indicd que la mayoria principios
de gestion de calidad no son puestos en préctica en la organizacion y existe desconocimiento sobre
ellos. Existe el deseo de cumplir con los requerimientos de los clientes, pero hay muy pocos
mecanismos formales para obtener retroalimentacion que garantice que estan satisfechos; hay poca
unidad de prop6sito y no se han comunicado adecuadamente los objetivos de calidad. Ademas,
existe muy poco compromiso respecto al personal, sienten que su labor y fidelidad no es retribuida

apropiadamente.

En relacién al enfoque en los procesos, no se llevan indicadores que apoyen la evaluacién
de los procedimientos para poder mejorarlos; ni existen suficientes indicadores que permitan tomar
decisiones basadas en la evidencia y la mejora continua; ni hay una gestién adecuada de las

relaciones con las partes interesadas como los proveedores, los trabajadores y los clientes.
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Con referencia a los resultados recabados empleando la Matriz FODA, la situacién interna
detect6 fortalezas como: la alta demanda del producto, amplia experiencia en la produccion de
lacteos y ausencia de deudas. También se detectaron debilidades que afectan sensiblemente el
desempefio, como el dafio en el tanque de enfriamiento, que le obstaculiza el acceso al mercado
lacteo formal; la poca preparacién, la alta rotacién del personal y la ausencia de un SGC

correctamente documentado, que permita la mejora continua y el logro de los objetivos.

En lo que corresponde a la situacion externa se evidenciaron oportunidades como un
mercado no regulado por entes gubernamentales, la posibilidad de adoptar politicas de calidad y
mejora continua. Igualmente, se detectaron amenazas relacionadas con la situacion politica,
econdmica y social que aqueja al pais, como: inseguridad personal y juridica, economia

inflacionaria y el riesgo de invasiones.

El 2° objetivo especifico: identificar los puntos criticos de los principios de la norma ISO

9001:2015 para el proceso productivo de la leche en la agropecuaria Finca Vieja, se tiene:

1. Un requisito imprescindible para puesta en funcionamiento de un SGC para el sector
agropecuario es el liderazgo y compromiso de la direccion, ya que ésta, tiene la
responsabilidad de fijar y difundir las politicas y objetivos de la calidad.

2. El personal no siente una verdadera motivacion para implicarse y responsabilizarse, por
lo que es necesario generar un liderazgo participativo, mejorar la capacitacion y los
incentivos para los trabajadores.

3. Laplanificacion, organizacion y control de los procesos es escasa, se requiere realizar
una adecuada documentacion, para definir los procesos, los pasos para realizarlos, asi

como las funciones y las responsabilidades de los involucrados.
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4. Es imprescindible la mejora continua mediante la recopilacién y anélisis de datos que
identifiquen las &reas de mejora y tomar acciones correctivas para incrementar la eficacia

y la calidad del producto.

Sin embargo, si se desea que un SGC sea exitoso es necesario poner en practica los siete
principios indicados por la norma 1SO, haciendo énfasis establecer politicas, estrategias, metas

claras y medibles que estén alineadas con cumplir los requerimientos de calidad.

El 3° objetivo especifico que consiste en el disefio un sistema de gestion de calidad para el

proceso productivo de leche en la agropecuaria Finca Vieja, se da cumplimiento en el capitulo VI.

Recomendaciones

Se presentan las siguientes recomendaciones:

e Compromiso y liderazgo de la direccién de la agropecuaria para implementar y mantener
el sistema. Deben demostrar su apoyo activo y contar con el apoyo para desarrollar la
misma. proceso.

e ldentificar los procesos clave, que tienen un impacto significativo en la calidad del
producto.

e Documentar los procedimientos, describiendo las actividades relacionadas con la calidad
de los procesos en la agropecuaria. Es importante mantener actualizada esta
documentacion.

e Definir claramente objetivos, que estén de acuerdo con las politicas de calidad en la finca

y en constante actualizacion de la mejora continua
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e Elaborar auditorias internas periddicas para verificar el cumplimiento de los
requerimientos y principios del sistema de gestion de calidad, detectando oportunidades de

mejora.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

Una organizacion que pretenda mejorar su desempefio y constituir una base sélida para
crecer de manera sostenible, debe adoptar un sistema de gestion de la calidad. Para lograr esto,
debe demostrar su capacidad para producir procesos, productos y servicios que satisfagan tanto los
requerimientos del cliente, como también, los legales y reglamentarios que correspondan. En el
presente capitulo se propone el SGC para el proceso productivo de leche en la agropecuaria Finca
Vieja basado en los principios de la norma ISO 9001: 2015, como resultado de la revisién
documental y teorica previa, y tomando como referencia el analisis de resultados del diagnostico

e identificacion de los puntos criticos en la agropecuaria.

Justificacion de la Propuesta

Disefiar un SGC basado en la Norma 1SO 9001:2015, permitiria a la agropecuaria Finca
Vieja, si se llega a poner en préctica, cumplir las regulaciones y normativas gubernamentales que
rigen la elaboracién de alimentos; asegurar que la leche producida cumpla con los estandares de
calidad esperados por los clientes; mejorar los procesos de manera de reducir los errores e
incrementar la eficiencia. Lo que traeria como consecuencia la reduccion de los riesgos y aumentar

la competitividad.

Objetivo de la Propuesta

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en los principios de la norma ISO

9001:2015 para el proceso productivo de leche en la agropecuaria Finca Vieja.

Objetivos Especificos
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e Plantear las acciones necesarias para la aplicacion de los principios de calidad de la norma

ISO 9001:2015.

e Adaptar los principios de calidad a la produccion de leche.

Referencias normativas

El SGC propuesto se fundamenta en la norma ISO 9001:2015.

Contexto de la organizacion

Comprension del contexto organizacional

La agropecuaria Finca Vieja es una organizacion dedicada principalmente a la produccion
de leche de vaca cruda, ubicada en el Municipio Bolivar del estado Trujillo, que tiene una amplia
experiencia y tradicion en el sector lacteo. EI SGC propuesto considera la situacién interna y
externa de la organizacién, determinantes para decidir su direccion estratégica con respecto a los

objetivos.

Principios de gestion de calidad

Enfoque en el cliente

Significa comprender y cumplir con los requisitos del cliente. Es necesario identificar las
necesidades y expectativas de los clientes, y garantizar que los productos o servicios cumplen esos
requisitos. Este principio es la base del SGC, el principal objetivo debe ser lograr la confianza de
los clientes. Esto requiere determinar los riesgos y oportunidades, es decir, detectar aquellos
riesgos que puedan causar insatisfaccion al cliente, aplicando medidas para eliminarlos o

reducirlos.
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La alta direccion de la agropecuaria Finca Vieja debe esforzarse por establecer las
diferentes expectativas, necesidades y prioridades de las partes interesadas para poder satisfacerlas,
de manera de demostrar su compromiso y liderazgo al asegurar el cumplimiento de los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios que correspondan. Al mismo tiempo que se evaltan los
riesgos y oportunidades que afectan la conformidad del producto. En la siguiente se describen las

partes interesadas en la agropecuaria Finca Vieja.

Tabla N2 10. Descripcion de partes interesadas en la agropecuaria Finca Vieja

Partes interesadas Descripcion

Proveedores Persona u organizacion que provee insumos O servicios

necesarios para la actividad empresarial.

Clientes Productores de productos lacteos derivados de la leche.
Propietarios Duefios de la agropecuaria Finca Vieja.
Trabajadores Personal relacionado con la produccidn de leche.

Entes gubernamentales Ministerio del Poder Popular para la Salud, Policia v

Guardia Wacional, entre otros.

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Liderazgo

La alta direccion de la agropecuaria Finca vieja debe establecer la unidad de propdsito y
orientar la organizacion para que el personal pueda involucrarse en el logro de los objetivos y en
cumplir las expectativas del cliente. Es determinante fijar la politica de calidad, buscando que esta
sea coherente con la mision, la vision y los valores, igualmente deben establecerse los procesos de

produccidn con criterios de calidad, asi como las estrategias objetivos y metas.
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También es importante definir los roles, responsabilidades y la autoridad que tiene cada
uno de los involucrados en los procesos. La norma plantea que todas las personas dentro del
sistema asuman posiciones de liderazgo para sugerir cambios acciones y soluciones. El liderazgo
en la agropecuaria Finca Vieja debe estar orientado a garantizar la calidad los procesos productivos
y del producto final, involucrando a todo el personal en la mejora continua y asegurando la

satisfaccion del cliente.

Enfoque en procesos

La alta gerencia tiene la responsabilidad de crear la infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos. Esto incluye instalaciones, maquinarias y todos los equipos
imprescindibles para el adecuado funcionamiento de los procesos. También se debe tomar en
cuenta el factor humano, es muy importante determinar la competencia del personal, considerando
su capacitacion y experiencia, pero también formandolo para que su desempefio dentro del sistema

sea exitoso.

La organizacién debe disefiar diagramas de proceso, procedimientos, instrucciones, planes
de control y especificaciones que le permitan planificar, implementar y controlar sus procesos, en
relacion con las empresas productoras de leche a puerta de corral, es necesario resaltar que es muy
importante la higiene. Se debe crear un sistema para asegurar la inocuidad del producto (conjunto
de condiciones imprescindibles en la produccién y almacenamiento de alimentos, para asegurarse
de que una vez ingeridos no representen un riesgo para la salud) utilizando un enfoque preventivo,
mejorando continuamente los procesos y reuniendo las condiciones operativas para garantizar la

inocuidad de la leche, y la sustentabilidad de las operaciones.
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Como lo indica la norma ISO 9001: 2015 la adopcidon de un enfoque basado en procesos al
desarrollar e implementar un SGC podria lograrse mediante la metodologia del ciclo "Planificar-
Hacer -Verificar-Actuar”. Al enfocarse en los procesos, la organizacion puede planificar los
procedimientos y garantizar que cuenten con los recursos necesarios y los gestionen
adecuadamente. Es decir, siguiendo el ciclo PHVA, los equipos planifican los procesos,

implementan lo planificado, verifican e informan los resultados y actlan para mejorar.

Mejora

Para implementar la mejora, es necesario que la alta direccion de la agropecuaria determine
y seleccione las oportunidades de mejora de los procesos productivos, y posteriormente las
documente, y ponga en practica. Dichas practicas deben acompafiarse con avances tecnolégicos y
mejoras en las maquinarias y equipos. Esencialmente se busca que el SGC propuesto se enfoque
en la mejora de los procesos lo que implica que la organizacion debe realizar nuevas inversiones
en infraestructura y tecnologia. Posteriormente, en el supuesto de que el resultado de los analisis
y evaluaciones se produzca una no conformidad del producto, la organizacién debe reaccionar
tomando medidas para controlarlo y corregirlo rapidamente, aplicando acciones correctivas para

que no vuelva a ocurrir.

La mejora es esencial para que la organizacion corrija su desempefio actual, cree nuevas
oportunidades, prevenga las amenazas y aumente sus ventajas competitivas. Para la mejora
continua es necesario evaluar el desempefio para comprobar el grado de cumplimiento de los

objetivos propuestos.

Toma de decisiones basadas en la evidencia



66

La toma de decisiones es un proceso complejo que implica riesgos e incertidumbre. Para
optimizar su desempefio la organizacién debe comenzar a tomar decisiones basandose en
evidencias documentadas, de manera de minimizar los riesgos. Las decisiones eficaces deben
basarse en el andlisis en datos e informacion confiable, se requiere también, interpretar los datos
objetivamente, cuestionar decisiones y efectuar revisiones. Realizando un andlisis riguroso de la
informacion obtenida mediante la revision de los procesos, poniendo especial atencion a los puntos

criticos.

Para tomar las decisiones adecuadas con base en la realidad y no en conjeturas, es
fundamental revisar los resultados e involucrar a todas las partes interesadas, tomando en cuenta
los aportes y opiniones de los involucrados en los procesos, teniendo en cuenta que cada decision

debe basarse en indicadores numéricos que cuantifiquen la mejora y eviten la subjetividad.

A continuacidn, se muestran los pasos para la toma de decisiones basandose en la evidencia

documentada para el proceso productivo de la leche:

e Definir claramente el problema o la situacion que necesita que se tomen una o varias
decisiones.

e Reunir y documentar los datos.

e Analizar los datos objetivamente e identificar causas y patrones.

e Evaluar las alternativas disponibles para solucionar el problema, considerando los
beneficios y perjuicios de cada alternativa.

e Seleccionar la alternativa mas adecuada para solucionar el problema, tomando en cuenta

la evidencia disponible y los objetivos del sistema de gestion de calidad.
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e Poner en préctica la decision seleccionada, de acuerdo a los procedimientos previamente
establecidos.
e Revisar y evaluar los resultados de la decision seleccionada, relacionandolos con los

objetivos esperados y realizando correcciones si es necesario de ser necesario.
Compromiso con las personas

Es fundamental para el éxito y sostenibilidad a largo plazo en una organizacién
agropecuaria. Apunta al papel fundamental que tiene el personal en los procesos y en el logro de
objetivos estratégicos. Se refiere al establecimiento e internalizacion de un compromiso con la
empresa, tomando en cuenta las competencias y habilidades que deben tener los colaboradores en
relacion con las actividades y funciones bajo su responsabilidad. De igual manera, la organizacién
debe realizar las mediciones que le permitan disefiar e implementar planes de adiestramiento y

capacitacion.

Para fomentar y mantener el compromiso de las personas es necesario tomar en cuenta

algunos aspectos fundamentales:

e Liderazgo y compromiso de la alta direccion: Es fundamental que se comprometa y
participe activamente con el sistema de gestion de calidad, estableciendo los objetivos
deseados y asignando recursos necesarios.

e Participacion y capacitacion del personal: Es importante involucrar a todo el personal en
el sistema de gestidn de calidad, asegurandose de que comprendan su importancia, sus roles
y responsabilidades, proporcionando la capacitacion necesaria para que puedan

desempefiar sus funciones de manera efectiva.
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Comunicacion efectiva: La comunicacion abierta y transparente es fundamental para
fomentar y mantener el compromiso de los involucrados por lo cual es necesario establecer
canales de comunicacion efectivos para compartir informacion, promoviendo la
retroalimentacion y la colaboracion entre los diferentes equipos.

Reconocimientos y recompensas: Valorar y reconocer el desempefio sobresaliente en
relacion con el sistema de gestién de calidad motivar a los colaboradores a mantener su
compromiso y a esforzarse méas. Esto debe incluir, reconocimientos publicos, incentivos
econdmicos y oportunidades para desarrollarse profesionalmente.

Crear cultura para mejorar continuamente: Fomentar cultura organizacional encaminada a
la mejora, es decisivo para que el personal se comprometa. Es importante fomentar la
innovacion, el aprendizaje y una aptitud que permita adaptarse a situaciones cambiantes,

en la busqueda de garantizar la eficacia y la eficiencia en los procesos productivos.

Gestion de las relaciones

En la actividad agropecuaria es fundamental para asegurar la colaboracion efectiva entre

todas las partes, incluyendo propietarios, proveedores, clientes, trabajadores, autoridades

reguladoras y la sociedad en general. Algunos aspectos importantes para una gestion efectiva de

las relaciones son:

Determinacion y conocimiento de las partes interesadas: Es decir, propietarios,
proveedores, clientes, trabajadores, autoridades, organizaciones comunitarias, entre otros.
Creando canales de comunicacion efectivos con dichas partes para garantizar una

colaboracion exitosa.
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e Crear relaciones de calidad: Es necesario establecer relaciones sélidas con todas las partes
interesadas, con base en la responsabilidad, la transparencia y el respeto.

e Cooperacion en la cadena de suministro: Colaborar con los proveedores con el objetivo de
garantizar la calidad, seguridad de los insumos y materias primas usadas en el proceso
productivo. Se deben establecer los criterios de seleccion y evaluacion de proveedores,
esforzandose al méximo para honrar los compromisos adquiridos por parte de la
agropecuaria.

e Atencion al cliente: La satisfaccion del cliente es uno de los aspectos mas relevantes en la
gestion de calidad en la actividad agropecuaria. Es indispensable establecer mecanismos
necesarios para recopilar y analizar la retroalimentacion de los clientes, respondiendo a sus
necesidades, expectativas de oportunamente y mejorando continuamente los productos, y
servicios.

e Mejorar las relaciones con la comunidad: La actividad agropecuaria tiene un impacto
significativo en las comunidades locales en los aspectos sociales, ambientales y
econdmicos. Es importante establecer relaciones positivas con la comunidad y contribuir

al desarrollo sostenible.

Al gestionar adecuadamente estas relaciones, se promueve la calidad, la sostenibilidad y el
éxito a largo plazo de la actividad agropecuaria, en general y del proceso productivo de la leche

en particular.
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Anexo A. Constancia de validacion de instrumentos

[UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTREUAMENTO

Cuien Suscribe: Marilyn hlsrcades Bricerio Pertillo, titular de la cedulz de identidad
MF12.205 436 de profesion |, hace constar por medio de la presente, gue lusgo de leer, analizar o
mtarpratar el mstrumento de receleccion de informacion, elzborado para dar cumplimisnte 2 los
objetrvos de la mvestizacion ttulada: SISTEMA DE CESTION DE CALIDAD PARA FL
PROCESO PRODUCTIVO DE LECHE gue presentz el bachiller: Hector Alsjandro
Vetencourt Salinaz, titular de la cedula de identidad 7 W-25.874 621, considero que 2l mizma
reuns lazs condicionss necesanas en cuanto 2 pertmencia, relacion varable-dimension-ndicadeor-
ttems, congruanciz v estilo da redaccion adecuado de los items.

En consecusnciz, el referido mestrumento ez valide para los fine: previamente
establacidos.

Conztancia gue se expide en la ciudad de Valera, a los 12 dizz del mez ensro dsl afio

1024
202

T
Fimma:

AUTOR: Hector Alejandre Vatencourt Zalinas

TUTOR: Prof. Edgar Omana.
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[UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMEOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE I?'-"I}E."-'IER.T.-\.
ESCUELA DE INGENIERTA INDUSTEIAL

CONSTANCIA DE VALIDACTION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe: Yumary Del Valle Valecillos Bamreto titular d2 12 cadula de identidad

Mo:14.151.5302 de profezion Inseniero Quimice | hace constar por medio de la pressntz, que

luezo de leer, anzlizar e interpretar 2l insrumente de racoleccion de mformacion, elaborado para
dar complimiento 2 los objetive: de la investizacidn timlada: SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD PARA FIL FREOCESD PRODUCTIVO DE LECHE gue presentz el bachiller:
Hactor Alsjandro Vetencourt Salinss, timular ds la  ceduls da identidad W= W-20.874.621,
considero que el mizmo reane laz condicione: mecesarizs en cuanto a4 pertinencia, relacion

variable-dimension-mdicador-ftems, congruencia v astile de redaccion adecuado da los Tems.

En comsecuencia, el referide mstumento ez valido para log fine: previamente

astablecidos.

Constancia gue se expide en 1z ciudad de Valera, 2 los 09 dizs del me: de diciembre del afio

2023,
I
Jil:._.. s b kg '\"\-_lII = .!'.'r . I'.'\.I]‘ "l:h iy,
g
Firma

AUTOE:
Er. Hactor Vetsmooart

TUTOR.: Edzar Cimafiz
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Qmen Suzeribe: Liliana Rivera  titular de la cédula de identidad Mo: 13.048.877 de
profesion  Ingeniers de Petroleo . hace constar por medio de la presente, que lu=go de leer,
analizar 2 mterpretar el instrumente de recoleccion de informacion, elaborado para dar
cumplimiento a los objetives de la mveshgacion tiunlada: SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD PARA EL PROCESO PRODUCTIVO DE LECHE que presenta el bachiller:
Heéctor Alejandro Vetencourt Salinas, titular de la  cédula de identidad W™ W-29 874621,
considero que el mizme reune las condiclones necesarias en cuanto a pertinencia, relacion variable-
dimension-indicador-items, conzruencia v estilo de redaccion adecuado de los items.

En consacuencia, el referido instrumento o3 vahido para los fines previamente establacidos.

Constancia que sz expide en la ciudad de Valera, a los 09 dias del mes de diciembre del afic 2023,

o .

AUTOR:
Er. Hector Vetencourt

TUTOEF.: Edgar Omafia
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Anexo B. Instrumento de investigacion

Indicador

Items

Descripcion

Siempre

(5

Casi
Siempr

& (C5)

Aleuna
5 VE£es

(av)

Casi
Nune

CN)

Numnc

a(N)

Enfoque al
cliente

;Existen mecanismos
formales para obtener
retroalimentacion por
parte de los clientes sobre la
calidad del producio ¥
servicio?

(B

;Considera que el producto
¥ servicios cumplen con las
especificaciones de los
clientes?

Liderazgo

;Entiende la importancia
de establecer una unidad de
proposite para que la
organizacion pueda lograr
sus objetivos?

;La alta direccion
comunica adecuadamente
su compromiso con los
objetivos de calidad?

Pl

Compromis
o con las
personas

(La empresa recomoce Yy
retribuye suficientemente
la labor v fidelidad de los
trabajadores?

;Considera que trabajan
en equipo, ¥ que el personal
participa en la toma de
decisiones ¥ en la solucion
de problemas?

Enfoque
de
Procesos

jConsidera que le han
explicado lo
suficientemente cuales son
los procesos que se realizan
en la empresa v los pasos
para realizarlos?

. Se utiliza indicadores de
datos para la toma de
decisiones en los diferentes
procesos?

76



(Recopilan datos sobre los
8 procesos que pueden ser
dl"u!nla de relevantes para la toma de
ecisiones decisiones?
basadas en
evidencias 10 ;5e evalian los resnltados
de las decisiones tomadas?
;Se promueve la mejora
11 | continua de la calidad de los
procesos ¥ del producto?
Mejora
Continua
;Se realizan provectos para
12 | promover la mejora de los
procesos?
;Se evalia el desempeiio de
13 . 5
los proveedores’
Gestion de ;Considera adecuado el
Relaciones desempefio de las partes
14 interesadas, es decir,
proveedores, trabajadores
v clientes?
Anexo C. Confiabilidad del Instrumento
+
ITEMS
Participantes 1 (23| 4| 5|6 7| 8|9|10)11|12|13|14 i‘;
1 210331313232 ]3]2]2]33
2 3134331333233 ]|2] 38
3 3114433131243 ]4|4]3]43
4 512514542413 4(4]3]3]4] 353
5 5121455434 |3[4]3]3]3]3]52
6 512145443411 3(3]|5]4]4]351
7 S1253] 5315314342444 4] 3] 34
8 5125155424244 4|44 54
Vari 15(02(06)05)21(/02(0,8{0,2{0,]02|06|05(0,5(0.,6
ananza 506[9]5|2[6|5[6[5[6]9]5[5]9
Suma de la varianza de 985
los items -
Variancia total 7628
Alfa Cronbach| 0.93
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