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Resumen

Este estudio se basa en la aplicacion del principio mejora continua en el desempefio
productivo en “Productos Lacteos Miraflor de Esteli”.

El mejoramiento continuo propone actuar sobre los problemas que se tienen, para refinar
el proceso y lograr un mejor desempefio del proceso productivo ayudando a que la
empresa establezca responsabilidades a tomar decisiones que cooperen a la obtencion de
buenos resultados en una meta propuesta de productividad.

Esta investigacion se desarroll6 mediante una serie de estudios en donde se analizaron las
condiciones de los procesos desarrollados ya sean de entrada o salida para asi brindarle
una herramienta a Productos Lacteos Miraflor para que siga siendo una empresa que se
mantenga en su mercado potencial y cuente con mas oportunidades de atraer a nuevos
clientes.

El objetivo de este estudio fue evaluar la gestion de calidad sobre los procesos de mejora
continua con los que actualmente realizan en “Productos Lacteos Miraflor de Esteli” , se
demostrd las causas de pérdidas en base al Diagrama de Ishikawa en el cual presenta
algunas teorias propuestas sobre la causa del problema en los cuales los directivos de la
empresa deben de tomar en cuenta para el esfuerzo en donde se busque constantemente
las maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad del control en lacteos Miraflor
de los procedimientos alcanzados o establecidos en la calidad del proceso productivo.

Palabras Claves: mejora continua, proceso productivo, mercado potencial y
procedimientos alcanzados.
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Abstract

This study is based on the application of the principle of continuous improvement in the
productive performance in "Milk Products Miraflor of Esteli".

The continuous improvement proposes to act on the problems that are to refine the process
and to achieve a better performance of the productive process by helping the company to
establish responsibilities to make decisions that cooperate in obtaining good results in a
proposed productivity goal.

This research was developed through a series of studies in which the conditions of the
developed processes were analyzed in order to give a tool to Miraflor dairy products to
remain a company that remains in its potential market and has more opportunities to
attract new customers.

The objective of this study was to evaluate the quality management of the continuous
improvement processes with those currently performed in "Milk Products Miraflor of
Esteli", the causes of losses were demonstrated on the basis of the Ishikawa Diagram in
which he presents some proposed theories on the cause of the problem in which the
managers of the company must take into account for the effort where it is sought
Constantly ways to reduce waste and improve the quality of Miraflor dairy control of the
procedures achieved or established in the quality of the productive process.

Keywords: continuous improvement, productive process, potential market and
procedures achieved.

Pagina 2 de 15



Sistema de gestion de calidad de los productos lacteos Miraflor en la ciudad de Esteli, en el primer

semestre 2019

Introduccion

En el plan alimentario, la leche de vaca 'y
sus derivados ocupan un lugar muy
importante; representan a uno de los
grupos de alimentos protectores, porque
aportan proteinas de excelente calidad y
son la fuente méas importante de calcio.
En la Piramide de la alimentacion
correcta, sin embargo, los lacteos se
ubican en un estamento pequefio, lejos
de la base, debido seguramente al tipo de
grasas que aportan para la salud.

A lo largo de la historia, las empresas de
productos lacteos se han incrementado:
la leche de vaca asi como sus derivados
ocupan un lugar muy importante; ya que
estos representan a uno de los grupos de
alimentos protectores porque aportan
proteinas de excelente calidad siendo la
fuente mas importante de calcio, por esta
razon es que la oferta de leches como los
productos lacteos ha aumentado de tal
manera que la ama de casa debe conocer
mejor los nutrientes que estos aportan
adaptandose a la compra de sus bolsillos,
sin olvidar la calidad nutricional
garantizada a los consumidores para que
asi; se obtenga bienes y servicios que
cumplan con las especificaciones
requeridas o lo que ellos desean.

Una de las certificaciones en el &mbito
empresarial mas importante son las
otorgadas por la NORMA ISO: la cual
especifica los requisitos que se basan en
el sistema de gestion de calidad
adaptable a toda organizacion de una
empresa; mediante la implementacién de
esta norma; en si las empresas no solo se
veran mejoradas respecto a lo que es el
control de calidad en sus productos, sino
gue esto hara posible el desarrollo de

dicha evolucion de los puntos criticos de
control de la calidad y herramientas de
gestion de calidad que sean basado al
cumplimiento de los procesos en el cual
permita la disminucion de los productos
no conformes o no requeridos a la
satisfaccion del cliente.

El presente documento se desarrollo en
la empresa de productos lacteos Miraflor
situada en la ciudad de Esteli
especificamente se encuentra ubicada en
el barrio Igor Ubeda, su direccion es de
PROCREDIT 2 % al sur, la cual se
dedica a la produccion de los derivados
de leche, por lo que la calidad de sus
productos es un aspecto muy importante
que se debe considerar si se desea que
sea competitiva que las otras
microempresas que ofrecen  estos
mismos productos. Dado que la mision
es innovar una gran variedad de
productos de calidad a sus clientes, esta
empresa, hasta el momento ha evitado
distribuir productos que no cumplan con
los requisitos de la calidad.

Para este trabajo de investigacion se
utiliz6 el diagrama Ishikawa, con el cual
primeramente se identificaron las &reas,
los procesos y procedimientos de los
productos elaborados que la empresa
ofrece, en derivacion de la leche.
Seguidamente se realiz6 un analisis de la
situacién actual de la empresa,
consiguiendo detectar las deficiencias
existentes en sus diversos procesos.
Luego de haber identificado los
principales procesos, se procedio a
determinar la herramienta a emplearse
para determinar las causas de pérdidas y
asi la empresa tuviese una herramienta
guia, para orientarse y proceder a la
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mejora de fallos existentes 'y
encaminarse a una mejora continua al
igual que emplear un area de control de
calidad con la cual no cuenta dicha
empresa. Ya que sera de gran utilidad
para un cambio grande o pequefio que
conlleva a que la organizacién o empresa
como tal, oriente, dirija sus integrantes
hacia donde se pretende llegar para asi
lograr resultados satisfactorios y cumplir
con las metas u objetivos planificados.

Segun informacion de la empresa
anteriormente no se ha realizado trabajos
investigativos en temas de mejoras
continuas.

El propdsito de esta investigacion es
evaluar la gestion de calidad de los
Productos Lacteos Miraflor; en lo cual es
analizar las condiciones sobre los
procesos desarrollados en la empresa por
lo cual; se busca dar una orientacion
clara, asi como practica que facilite la
aplicacion de un sistema de gestiéon de
calidad a la realidad que se necesite
dando respuestas a mejorar el
desempefio productivo a los directivos
de la empresa en donde se permita a
productos lacteos miraflor asegurar,
controlar y mejorar la calidad en la
organizacion de los procedimientos
alcanzados o establecidos en la calidad.

Al igual que informacion detallada de la
investigacion realizada  de visitas
programadas a tal empresa en donde se
aplicaron los diferentes instrumentos de
recoleccion de datos tales como son:
entrevista, encuestas y observacion
directa, los cuales fueron necesarios para
la recopilacion de informacion, en lo que

se refiere al proceso de control de calidad
en el area de produccion, permitiendo de
tal forma conocer las funciones y
actividades que se realizan en el area a
desempeniar el trabajo.

Esta investigacion se inicia con una
breve descripcion de la empresa para asi
determinar las oportunidades de mejorar
por medio de herramientas que nos
serviran para analizar el entorno, los
productos que se proporcionan, al igual
SuUs maquinas u equipos, gestion de
recursos, estructura organizacional;
tomando como referencia los resultados
obtenidos u observados durante su
desarroll6 en el proceso productivo de la
empresa.

MATERIALES Y METODOS

Este articulo se basa en la recoleccion de
informacion desde un método mixto el
cual representa un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion del fenébmeno estudiado,
implican la recoleccion y el analisis de
datos cuantitativos y cualitativos, asi
como su integracién y discusion
conjunta, para realizar Inferencias
producto de toda la informacién
recabada 'y lograr un  mayor
entendimiento del fendémeno bajo
estudio. (Sampieri, 2003)

Los datos cualitativos se recolectaron
mediante la busqueda de informacion en
libros, paginas web y tesis que se
consultaron en la biblioteca Urania
Zelaya de la UNAN-Managua, FAREM
sobre la gestion de calidad en diferentes
empresas en donde se hicieron
investigaciones y observacion directa de
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la empresa de las normas a cumplir en
seguridad e higiene laboral en el
cumplimiento de la gestion de calidad;
asi como los procesos llevados a cabo en
la empresa. Se aplicaron entrevistas al
jefe de produccién y al gerente de la
empresa.

Los datos cuantitativos se recolectaron
mediante la aplicacion de encuestas al
personal de las diferentes areas de la
empresa, las cuales se basaron en las
mejoras que se requieren segun el
personal.

Esta investigacion es de caracter
descriptivo puesto que permite conocer a
la empresa y el proceso productivo de
los productos derivados de la leche que
oferta actualmente lacteos Miraflor de
Esteli.

Poblacion

La poblacion de estudio es conformada
por 10 trabajadores de las distintas areas
fundamentales con las que cuenta la
empresa Productos L&cteos Miraflor de
Esteli.

Muestra

La muestra significativa debe de ser
mayor o igual a 30 personas, al tener
solamente 10 personas como poblacién,
entonces la muestra es intencionada al
100% esto quiere decir que se toma el
total de los trabajadores.

Técnicas de recoleccion de datos

Para cumplir con los objetivos
planteados en la investigacion se
utilizaron tres técnicas de recoleccién de
datos las cuales son:

La entrevista

Es un intercambio verbal, que nos ayuda
a reunir datos durante un encuentro, de
caracter privado y cordial, donde una
persona se dirige a otra Yy cuenta su
propio punto de vista que vas mas alla de
un simple interrogatorio. (Alejandro
Acevedo Ibafiez, 2014)

Esta tiene como objetivo obtener una
breve informacion de las areas en general
para tener las bases teéricas necesarias
para desarrollar el estudio, como apoyo
para desarrollar la investigacion se
realizd una entrevista dirigida a
Leonardo Pérez Rodriguez (Gerente
general), Roberto Pérez (responsable de
produccion).

Encuesta

Es una técnica o instrumento de captura
de la informacion estructurada , lo que se
puede influir en la informacion recogida
y por la cual se debe utilizar mas que en
determinadas situaciones en las que la
informacion que se quiere capturar esta
estructurada en la poblacion objeto de
estudio. (Martin, junio de 2011)

Las encuestas fueron aplicadas a 10
trabajadores con el objetivo de obtener
informacion suministrada por el personal
de la empresa en relacion a los procesos
Y productos fundamentales con las que
cuenta dicha empresa.

Observacion directa

Se decidio realizar la observacion directa
en todas las areas de la empresa
productos lacteos Miraflor en donde esta
consistio en visualizar y determinar los
posibles problemas relacionados con la
calidad en el proceso productivo y dentro
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de dicha empresa; Asi como la situacion
actual de los productos lacteos de forma
sistematica los hechos, o situaciones en
funciébn de los objetivos de la
investigacion, como  instrumentos
utilizados fueron cuaderno de notas,
camara fotografica.

Esta se llevo a cabo durante las visitas
realizadas en los meses de octubre a
noviembre para recopilar informacién y
poder realizar dicha investigacion

RESULTADOS Y DISCUSION

Productos Lé&cteos Miraflor es una
empresa la cual se encarga del proceso
productivo y comercializacion de los
derivados de la leche la cual cuenta con
10 trabajadores, los cuales constan de 4
en la industria lactea, que son los
encargados de la transformaciéon del
producto, 1 en el area contable, 1 en la
comercializacion y 4 en el area de la
finca en lo que es el acopio de la leche.

La empresa trabaja con los productores
desde el cual se produce la leche, hasta la
transformacion del todo el proceso del
producto.

Productos Lé&cteos Miraflor es una
empresa que desde 1994 esta ofreciendo
al mercado sus productos a nivel local.

Para la evaluacion de los procesos de
produccion se realizé un analisis de la
situacion actual de Productos Lacteos
Miraflor, esto se hizo con el fin de
recolectar datos, al igual que también
conocer las areas, procesos que se llevan

a cabo si se han aplicado mejoras y
basandonos en esos resultados obtenidos
para re evaluar la productividad, para
dicha evaluacion se tomaron en cuenta
las experiencias del personal que trabaja;
mediante la aplicacion de encuestas,
entrevistas y observacion directa que se
aplico a laempresa ya antes mencionada.

Andlisis de entrevistas

La entrevista fue aplicada al jefe
encargado de los procesos de produccion
que se llevan a cabo en productos lacteos
miraflor y al gerente de la empresa. Estas
nos ayudaron sobre la realizacion de
resultados; asi como su comercializacion
la cual fue en base a la opinion de
expertos, no solo obstante fue conocer su
opinidn respecto a &reas en las que se
requieren mejoras actualmente en base al
control de calidad sino también a saber el
nivel en el cual estd involucrado el jefe
de area en lo que son los procesos que se
llevan a cabo en la empresa.

Segln los resultados de la entrevista
obtenidos el trabajo que se desarrolla
debe de ser entendido como campo de
mejora en lo cual consiste en propuestas
de solucion que deben ser mejoradas
constantemente para la optimizacion del
recurso de la empresa.

Segun la experiencia obtenida se elabord
un andlisis foda en el cual empezaria con
sus aspectos positivos y negativos de
dicha empresa para poder reanalizar la
forma en las que se hacen las cosas,
complementado sus estrategias, asi como
también maxi y mini y el diagrama de
Ishikawa para la mejora de la empresa.
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Anélisis de los elementos de mejora
continua en Productos lacteos
miraflor.

El andlisis de elementos de mejora
continua en lacteos miraflor, se realizd
partiendo de los datos obtenidos en la
evaluacion que se realiz6 en la empresa
asi como en la produccién.

Andlisis FODA

En la empresa productos lacteos Miraflor
se encontraron los siguientes aspectos
positivos y negativos.

Fortalezas Oportunidades

Cuenta con un personal con la experiencia
necesaria.

Posee un buen espacio para realizar sus
labores diarias en cada area

Adecuada utilizacion de espacio para
ejecutar las diversas laborales productivas.

Es una empresa de buen reconocimiento a
nivel local

El ingreso a nueves mercados.

Existen grandes oportunidades en el

Cuadro de maxi y mini en

FODA

matriz

Elingrese & nuevos mercados.
Existen grandss oporfunidsdes en
&l mercado nacional, ya que gran
parte de |a produccién es para
safisfacer I demands del

v

para =l mejoramient
cantinua de I empress.
Apravachar & reconccimisnta
a nivel local para expandirse
al mercado nacional.

Fortalezas Debilidades
Internos » Personal con |s expariencia »  Pardida de la materia
necesaris. prima por causa de re-
+  Buen espario para reslizer sus procesos
|sbores diarias en cada Srea. + Mo hay un manual sobre
carscteristicas del producto Ins registros de limpiaza y
Externos como: es la cantidad. temafio, desinfeccion (POE).
color y peso ete. % Mo hay registros d=
+ ordende anto en igacis
cada uno de sus productos + Pérdida de tiempo de Iz
terminadas. productividad en la calidsd
+  control de inventarios tanto en al comegir problemas en
| materia prima como en la Proceses.
realizacién de pedidos.
Oportunidades Estrategias F.O. Estrategias D.0.
+ Esunaempresa de buen > Aprovecherles oportunidates | Foiece o perte de
reconacimiento & nivel locsl y fortslezas que se dispona

produccin de la empresa,
Mofivar  los direchivos y
persansl,

Amplisr ls coberturs del
mercado y el pertaolic de
productos lécteos.

El factor clims desencadens Ia
sequis, sfectando asi la producsion
de la leche.

La entrada a nuevos competidores
con mejor tecnologis que
implementan normas de inocuidad y
celidad

Incremento en los precios de
mateis prima y complementas da
trabaio.

v

v

»

Potencislizar la compra y
vanta directs para hacer paso
a2 la competencia.

Intensificar los coniroles de
calidad, conviriéndolo junto
con &l precio y servicio en
una esfratepia para luchar
contra la compatencia,
Planear de acuerdo ala
experiancia en producsidn

mercado. » Mejora continus en el servitio| . Ehorar planes
+ Conservar un sistema de de vents. estrategies de desperdicios
produccion estandsrizada para > Promocionar |a empress de producto terminade.
ograr mantener una produceién mediante més publicidad. > Capacitaral
s=gura personal(operarics) en la
parte de control de calided.
Amenazas Estrategias F.A. Estrategias D.A.

¥

Acgitn intsgra para
mgjorr.

» Anesar un érea de
control de calidad con
persanal con amplios
conocimientos técnicos al
igusl que de
mantenimiento.

Toman en cuentas las medidas tanto como
las caracteristicas del producto como: es la
cantidad, tamafio, color y peso etc.

La planta cuenta con cada una de sus
sefializaciones de drea de procesos.

mercado nacional, ya que gran parte de la
produccion es para satisfacer la demanda del
mercado.

Conservar un sistema de produccion
estandarizado para lograr mantener una

Tienen un orden de en
cada uno de sus productos terminados.
Llevan un control de inventarios tanto en la
materia prima como en la realizacién de
pedidos.

p 6n segura.

Materia prima con un mejor aprovechamiento
y productos con aumento de ufilidad en las
ventas.

Debilidades

Amenazas

Perdida de la materia prima por causa de
re-procesos

No hay un manual sobre los registros de
limpieza y desinfeccién (POE)

No hay registros de fumigacion.

Pérdida de tiempo de la productividad en la
calidad al corregir problemas en procesas.
Mo hay plan de mantenimiento en relacién
ala calidad

« Equipos inadecuados para el proceso de
produccion.

Temor a tomar nuevas decisiones de
control de la calidad en procesos.

El factor clima desencadena la sequia,
afectando asf la produccién de la leche

La entrada a nuevos competidores con
mejor tecnologia que implementan normas
de inocuidad y calidad.

Incremento en los precios de materia prima
y complementos de trabajo

Estrategias FODA

DO(Debilidades-Oportunidades) [T Estrategias

* Disefiar un area de conirol de calidad para
iniciar la implementacion de un sistema de
gestion de calidad que permita mejorar la

FA(Fortalezas-Amenazas)

DA(Debilidades-Amenazas)

&n el campo

Crear un departamento de seguridad e higiene
ocupacional en donde se pueda lievar acabo un
registro en todas las areas de la empresa

FO(Fortalezas-Oportunidades) q Estrategias
« Conservar en lodas las etapas del proceso y

areas de la empresa las practicas de calidad

: para sequir ¥

productos que satisfagan las demandas en las
especificaciones que exigen los clientes
Apreciar el desempsfio en las capacidades
laborales por parte del personal para conservar
el buen prestigio.

e

Estrategias

» Ofrecer a los clientes precios accesibles para
lograr una veniaja sobre la competencia.

« aprovechar las tecnologias alternas para ofrecer
un producio con bajo costo en el mercada

« Utilizar proveedores que proporcionen productos
al precio mas bajo posible manteniendo siempre
la calidad de los estandares de la empresa, para
que el cliente reciba producto eficiente y que este
a su alcance.

Estrategias

» " Contar con proveedores confiables para ofrecer

Ishikawa

Para llevar a cabo el siguiente diagrama
de Ishikawa del andlisis se cont6 con una
de las herramientas de calidad.

En el siguiente diagrama de Ishikawa se
presentan estas actividades que fueron
realizadas con la finalidad de prevenir
fallos a futuro, que puedan afectar la
calidad e inocuidad de los productos. No
obstante, el producto terminado no
siempre cumple con los estandares de
calidad e inocuidad que la empresa ha
establecido en base a las normas que los
regula como empresa. Por consiguiente,
se realiz6 un diagrama de causa y efecto
que se determinaron las causas de las
pérdidas en la produccion.

productos de excelente calidad

* Mejorar los equipes y maquinarias de la
empresa para asi evitar problemas de perdida
de tiempo.

» Idear nuevas formas de campafias publicitarias
para poder competir con las empresas rivales y
lograr reconocimientos aun mas por parte de
otros clientes a la empresa.
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‘Adminislmlivos ‘ ‘ Mano de obra ‘ ‘ Materia prima

fisico requerido para la realizacion de las
S diversas actividades delegadas por el
JEl producto almacenggo.

jefe, siendo un ejemplo claro el trabajo

REEIITEE No hay registros de

Mala organizacion en Fumigacion
las distribucianes dentro,

del drea administrativas. Equipo inadecuado Desperdicio de

Contaminacion

Materia prima
Ho hay plan de mantenimiento

En relacidn ala calidad Productos restantes

Perdidas
de
produccion

Pérdida de tiempo dela
productividad en |z calidad

Palve

&l corregir problemas en Inadecuado ciclos de

procesos. \ / mantenimienta
cruzada Maquinas obsoleta «—Mantenimient

Hum

Nemmas regulatorias

No se pueden
cambiar los
métodos
establecidos por

‘Maquinan'a | |Mét0dos | la empresa

Nota: En estos seis indicadores inciden
en la pérdida de produccion.

No es posible
TEProcesar.
{mat prima)

El siguiente diagrama nos permite
visualizar con facilidad los elementos
que la empresa debe de considerar.

Anadlisis de encuestas

Las encuestas fueron aplicadas a los 10
trabajadores de las diferentes areas de la
empresa productos lacteos miraflor con
el fin de conocer las necesidades que
pueden existir en cada parte del proceso.

Porcentaje

1825 26-30

Grafico 1: Edad

Fuente: propia a partir de encuestas
aplicadas a trabajadores de Lacteos
miraflor

En un rango de edad de 18 a 36 afios; en
donde el porcentaje de edad que mas
predomind fue el de 18-25 afios, con una
frecuencia de 4 y un porcentaje de 40.0.
Lo cual se debe a la fuerza y esfuerzo

realizado en la finca.

Porcentaje

0%

Hombre

Gréfico 2: Sexo

Fuente: propia a partir de Encuestas
aplicadas a trabajadores de Lacteos
Miraflor

La encuesta fue aplicada en un grupo de
10 trabajadores, en donde 8 fueron
hombres y 2 fueron mujeres; dando asi
un porcentaje de 80.0 en hombres y 20.0
en mujeres, con una frecuencia de 8 y 2.
Debiéndose esto a lo antes vya
mencionado; a la fuerza fisica ejecutada
desde el trabajo de campo, hasta la
distribucion de los  productos
terminados, en donde los principales
distribuidores son los hombres.

Recuento

Secundaria Tecnico Universidac!

Grafico3: nivel académico

Fuente: propia a partir de encuestas
aplicadas a trabajadores de Lacteos
Miraflor
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En dicha encuesta se pudo observar que
el porcentaje de nivel académico
alcanzado por los trabajadores en lo que
refiere un parametro de Secundaria,
Técnico 'y Universidad, el mas
predominante fue el de Secundaria, con
un porcentaje de 40.0 y una frecuencia de
4; a diferencia de Técnico y Universidad
en donde ambas opciones tuvieron un
porcentaje de 30.0 y una frecuencia de 3.

Como
calificaria
usted la
cahdlad en

a
producidn
con la
que se
desarrolla
la
empresa?

Bl Buena
[ 'uy Buena
ClExcelente

Recuento

Gréfico 4: ;Tiene usted conocimiento
acerca del término calidad tanto en la
materia prima, en el proceso y producto
terminado?

Fuente: propia a partir de encuestas
aplicadas a trabajadores de Léacteos
Miraflor

En esta encuesta se pudo observar que al
hacer referencia respecto al término de
calidad empleado tanto en la materia
prima, el proceso y producto terminado,
la mayoria de los trabajadores no poseen
tales conocimientos; mostrando asi, un
porcentaje de negativa de 60.0, con una
frecuencia de 6 y un porcentaje minimo
de positiva de un 40.0, con frecuencia de
4. No obstante en lo que concierne al
criterio propio de cada trabajador, estos

consideran que la calidad de produccion
en la cual se desarrolla la empresa es
muy buena, en comparacion con la
opcién de Buena y Excelente las cuales
obtuvieron un porcentaje de 30.0 y 20.0
Con frecuencias de 3 'y 2
respectivamente. Lo cual nos indica, que
los productos son de muy buena calidad,
por la eficiencia en sus procesos Yy
productos terminados.

Porcentaje

Materia prima Proceso

Grafico 5: ¢Cuales consideraria usted
los posibles fallos m&s comunes que se
presentan en el area de produccion?

Fuente: propia a partir de encuestas
aplicadas a trabajadores de Lacteos
Miraflor

La mayoria de trabajadores indican que
los fallos mas recurrentes se dan en el
proceso de los productos; dando un
resultado de un porcentaje de 80.0 con
una frecuencia de 8, dandose estos fallos
en la pasteurizacion, mientras que los
fallos en lo que a materia prima se refiere
obtuvo un porcentaje de 20.0 con una
frecuencia de 2.
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Gréfico 6: ¢(Cuenta la empresa con sus
propios medios para transportar la
materia prima en productos terminados?

Fuente: propia a partir de encuestas
aplicadas a trabajadores de Léacteos
Miraflor

Si, la empresa “Lacteos Miraflor” cuenta
con sus propios medios para transportar
tanto la materia prima, como es el caso
de la leche cruda, la cual es transportada
desde la finca familiar, hasta la empresa
donde se realiza la elaboracion y
obtencion de sus productos terminados,
asi como también cuenta con medios
para la distribucion de estos mismos por
diversos establecimientos.

iEstdla
empresa
encaminada
a un proceso
de mejora
continua?

Wsi

Porcentaje

Si Mo

Grafico 7: ¢Realiza la empresa lo que
son acciones en los procesos productivos
de la empresa?

Fuente: propia a partir de encuestas
aplicadas a trabajadores de Lacteos
Miraflor

En lo que respecta a acciones correctivas
y preventivas realizadas en la empresa en
lo que a proceso se trata, para mantenerse
encaminada a un proceso de mejora
continua, estas se emplean de manera
significativa, con un rango positivo de
porcentaje de 90.0 con frecuencia de 9 y
un porcentaje negativo minimo de 10.0
con una frecuencia de 1.

Resultado de la observacion directa

Para realizar el siguiente andlisis fue
necesario visitar de manera frecuente la
empresa productos lacteos Miraflor, para
esto se realizo la observacion directa en
cada el area de produccion y como
elemento de ayuda se utilizé un Check
List para observar algunas actividades
rutinarias y comprobar de qué manera
cumplen.

En base a la informacion obtenida de
dicha empresa por medio de la
observacion directa y el Check List, de
manera general en la mayoria de las
areas de la empresa con respecto a la
higiene, seguridad laboral y presentacion
personal por parte de los colaboradores
que trabajan en la empresa ya que la
mayoria cumplen con las medidas de
higiene que se deben tomar en cuenta en
todo el proceso de buenas practicas de
manufactura, que tengan relacién con la
inocuidad en la existencia y control de
peligros asociados a los productos
destinados para el consumo humano, por
ejemplo las mujeres si cumplen usando
cabello recogido, ufias recortadas y sin
esmalte (limpias); de igual manera los
hombres usan el cabello corto y ufias
recortadas. También se destaco que no
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todos los trabajadores usan redecillas en
el area en que trabajan, pero si cumplen
al no usar prendas, aretes, pulseras u
otros objetos personales que constituyan
riesgos de contaminacion para los
alimentos elaborados, asi como también
lavan con jabon y agua sus manos
antebrazos antes de iniciar sus labores.

Otra cosa a observar es que existe
puntualidad por parte de los trabajadores,
cumpliendo los horarios establecidos por
la empresa asi como su hora de salida.
Ademés el personal respeta el
reglamento y normas establecidas por la
empresa, al no ingerir alimentos dentro
de la planta; los alrededores del sitio de
trabajo de la empresa se encuentran
limpios y cuentan con recipientes para
basura limpios y tapados. Gran parte de
los trabajadores no se toman tiempo libre
durante su jornada laboral, algunos
establecen conversaciones con sus
compafieros/as, pero de igual forma no
interrumpen sus operaciones y trabajan
simultaneamente. Respecto a los
procesos algunas veces se presentan
desperdicios de materia prima asi como
sobras de productos terminados, en lo
que es sus procedimientos algunas veces
se presentan defectos en el transcurso de
elaboracion de productos, la maquinaria
y equipos utilizados de trabajo algunos
cuentan con un buen estado y los
colaboradores que se encuentran en el
area de produccion utilizan la vestimenta
adecuada para realizar su trabajo.

En relacion con lo que dentro de la
empresa se observo también que la
imagen corporativa se cuida en cuanto a
orden, limpieza y ambiente; Asi como la
infraestructura en donde se almacena el

producto terminado es adecuado porque
si cumplen poniendo cada producto
diferente en su respectivo orden y
separados como también el cuidado de su
nivel de enfriamiento correspondiente.

En cuanto a los desperdicios de materia
prima, una de las areas en las que se
encuentra una mayor cantidad de
pérdidas es en la area de produccion,
donde ademaés es el area que presenta
ocasionalmente defectos en
determinados procesos productivos y por
otra parte, es importante mencionar que
el area de empaque es donde se
observaron que no hay defectos en la
materia prima, insumos, producto
terminado, y los desperdicios son
ocasionalmente minimos. Por medio de
las visitas realizadas a la empresa
también pudimos notar que las
instalaciones  esttn  en  buenas
condiciones para que los trabajadores de
dicha empresa puedan desempefar sus
actividades adecuadamente a excepcion
de los bafios los cuales se encuentran
alejados del area de trabajo, ademas la
empresa cuenta con las debidas
sefializaciones de informacion,
seguridad, obligacién y advertencia. En
cuanto a ergonomia los puestos de
trabajo estan bien delimitados, cada
quien posee las herramientas necesarias
y adecuadas para desempefiarse en
dichos procesos.

La limpieza de toda la empresa se realiza
antes de iniciar con la jornada laboral lo
cual esto permite estar en un ambiente
limpio. Otro aspecto importante es que la
empresa, no tienen procedimientos
estdndares documentados y los que
tienen presentan deficiencias, no utilizan
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herramientas de analisis y no existen
medidas de mejora continua a seguir
para evitar desperdicios en el area ya
antes mencionada.

Resultado de entrevista aplicada al
gerente y responsable del &rea de
produccion de la Empresa Productos
Lacteos Miraflor.

Basandonos en los instrumentos y
técnicas de recoleccion de datos,
sabemos que la entrevista es un
intercambio verbal, que sirve para
recolectar informacion durante un
encuentro de caracter privado y cordial,
donde una persona brinda su propio
punto de vista, que va mas alld de un
simple interrogatorio; siendo asi se
procedid a realizar esta entrevista
dirigida al gerente general y responsable
de produccién de tal empresa; para asi
obtener una breve informacion de las
areas en general y antecedentes
histéricos de la empresa, descubriendo
gue esta misma inicio a ofrecer sus
productos hace 25 afios en 1994, lo que
nos indica que la empresa estd bien
posicionada con gran aceptacion a nivel
local, en cuanto a su portafolio de
productos lacteos se refiere, ya que se
elaboran y  ofrecen productos
destinados/utilizados tantos para las
amas de casa, comiderias y restaurantes
tales como: crema dulce, queso crema,
queso para freir, frescal, mozarrela entre
otros.

Por otra parte gracias a la entrevista
planteada, se pudo conocer las areas en
las cuales estd dividida la empresa
(administrativa, produccion, area de
venta y comercializacion). Asi como
también la maquinaria y equipos con los

que se elaboran los procesos de
productos lacteos; su utilizacion y
tiempo de funcionamiento dependiendo
del producto final que se quiera lograr
entre dichas maquinarias o equipos que
cuenta la empresa: la descremadora,
pasteurizadora, tinas de mezclado,
barriles para leche, suero, cinchos,
prensas de queso, tinas, selladoras,
peroles entre otros.

Ahora bien, en base a las normas de
control de calidad el gerente general nos
expresaba que en lo personal al hablar de
termino de calidad dentro de la empresa
para él se refiere a cumplir con los
requisitos y demandas del cliente, de
acuerdo a lo que con esto se refiere se
han comprometido y negociado a
cumplir con esa parte. Al referirnos al
cumplimiento con ello y que dentro de
los estdndares de calidad que tienen
establecidos dentro de la empresa
implementan la composicion de la leche
de vaca, peso especifico, temperatura,
tiempo de enfriamiento correcto, acidez,
prueba de nivel de agua y después de la
pasteurizacioén; por otro lado también se
pudo apreciar que la empresa cuenta con
el personal apto para desempefiar las
labores de produccidn, pues cada quien
se desempefia en su area correspondiente
contando con la experiencia necesaria,
obtenida a lo largo del tiempo para seguir
realizando cada una de sus actividades
correspondientes.

Gracias a esta entrevista se dio a conocer
los parametros que se utilizan dentro de
la empresa para medir la calidad; como
es el caso de la calidad en el disefio,
calidad de conformidad, calidad de uso y
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tener siempre presentes que el cliente es
el nuevo objetivo.

Segun lo dicho el gerente, la empresa si
se encuentra encaminada a un proceso de
mejora continua; ya que los lacteos
miraflor Esteli, esta enfocada en ir
mejorando poco a poco en calidad y que
el cliente termine satisfecho con el
producto terminado.

Resultado de encuesta aplicada a los
trabajadores del area de produccion
de la Empresa Productos LA&cteos
Miraflor.

La encuesta es uno de los instrumentos y
técnicas de recoleccion de captura de la
informacion estructurada, por lo que
puede influir en la informacion recogida
y por la cual se debe de utilizar més que
en determinadas situaciones, en las que
la informacion que se quiere capturar
esta estructurada en la poblacion objeto
de estudio.

Partiendo de  dicho  concepto,
brevemente mencionado, se procedié a
realizar una encuesta dirigida a los 10
trabajadores de la empresa, para
determinar si en esta se estd
implementando las normas de gestion de
calidad. Dicha encuesta se empez6
realizando un leve cuestionamiento
respecto al nivel académico de cada
trabajador, pues se considero que era una
variante importante a tomar en cuenta,
para verificar la relacion existente entre
los trabajadores y sus conocimientos
implementados; se destacd un nimero de
trabajadores que habian concluido sus
estudios hasta secundaria, lo que nos
llevé a la conclusion de que la mayoria
de estos, decidieron entrar a laborar

como obreros, puesto que en este tipo de
trabajos no es requisito alguno, el que
tengan algin tipo de nivel académico
avanzado-relacionado con el campo
laboral, simplemente tener la disposicion
de aprender los procesos de la
realizacion de los productos, sin
necesidad alguna de poseer
conocimientos acerca del término de
calidad, ya sea tanto en la materia prima,
como en el proceso y producto
terminado. No  obstante, dichos
trabajadores consideran que la calidad en
la produccion con la que se desarrollan
los productos es muy buena, aunque la
empresa no cuente con un &rea que sea
de control de calidad, ni con un manual
0 guia instructiva sobre la calidad de sus
productos; sin embargo segun sus
propios criterios, estos consideran que la
empresa se encuentra encaminada en una
mejora continua, puesto que se
preocupan  por realizar  acciones
correctivas 'y preventivas, para asi
brindarle a sus clientes consumidores, un
producto de buena calidad, un buen trato,
una buena atencién y asi estos queden
satisfechos tanto en que sus pedidos sean
entregados en tiempo y forma (tomando
en cuenta que la empresa cuenta con sus
propios medios para transportar la leche
y sus productos terminados), sino que su
dinero valga la calidad del producto
requerido. Cabe sefialar que los
trabajadores encuestados no mostraron
un actitud renuente, al preguntarles
abiertamente si consideraban que la
empresa implementase en la calidad del
proceso productivo, un sistema de
gestion de calidad que les facilite una
mejor  realizacién, desempefio vy
productos de mayor calidad elaborados
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por ellos; lo cual nos indica que la
Empresa Productos Léacteos Miraflor
Esteli podria alcanzar un mayor
reconocimiento no sélo a nivel local,
sino también nacional, si la directiva
Ilegase a tomar en cuenta en un futuro la
implementacion de mejoras continuas en
lo que a gestion de calidad se refiere;
partiendo de nuestro breve estudio,
donde se les presentd y detalld sus
posibles fallos mas comunes en los
procesos, los cuales podrian ser el breve
inicio de mejora, logrando de esta
manera evitar mayores fallos a futuro,
que puedan afectar la calidad,
rentabilidad y aceptabilidad de los
clientes hacia los productos.

Conclusiones

Se evalud la Gestion de Calidad, con
base en el diagnostico que se realizo del
sistema actual de dicha empresa, en la
cual se encuentra estructurada, para asi
esta continlie con su puesta en marcha y
seguimiento.

Analizar los aspectos positivos vy
negativos del sistema de gestion de la
calidad actual de los procesos que se
realizan en la pasteurizacion; se tomd en
cuenta los resultados finales tanto
positivos como negativos de las
encuestas aplicadas a los trabajadores, en
relacion con dicho tema de calidad en los
productos Lacteos Miraflor Esteli; se
llega a determinar que hay un aumento
de productividad y desarrollo de
diferentes productos derivados de la
leche; pero también se es necesario una
mejor capacitacion a los trabajadores de
tal empresa para mantenerse siempre
encaminados en una mejora continua,
para que asi estos posean mejores

conocimientos en lo que a calidad se
refiere; al igual que una mejor
supervision por parte de un respectivo
encargado de calidad tomando en cuenta
que esto nos facilitdo a determinar en qué
areas se podria mejorar.

La empresa ya tiene adoptado habitos de
mejora continua pero les hace falta, es
por eso que se propone la actualizacion y
supervision constante de las mejoras ya
existentes, se recomienda crear un
departamento de control de calidad, con
el personal calificado para la mejora de
la productividad que esta es una de las
areas con las que no cuentan en la
empresa.

Se determinGd mediante la evaluacion las
causas en base a una de las herramientas
basicas de la calidad en la cual la
empresa debe de tomar para implementar
el sistema de gestion de calidad, es el
diagrama de Ishikawa; para asi poder
reconocer las posibles causas y efectos
consecutivos que puedan afectar la
produccidn, ganancias de la misma, por
lo cual esto seria un gran factor
importante que toda empresa debe de
contar para asi tomar acciones claras
para prevenir fallos a futuro, reducir las
pérdidas, empezando desde la
eliminacion o disminucion  del
desperdicio del producto terminado
restante, iniciando desde la
manipulacion de la leche, en donde se
puede comenzar a tener mas cuidado al
botar leche para la elaboracion de cada
producto.

Al ponerse en marcha lo ya antes dicho,
se puede concluir que es notorio que al
obtener materia extra para procesar 0
reprocesar, tal a como seria el caso de los
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trozos de queso restantes del producto
Terminado, al solicitar el corte de sus
debidos pesajes y presentarse pequefias
sobras, es equivalente a la obtencion de
producto extra, que puede ser utilizado
para que genere mayores ganancias a la
empresa al ser vendido a un bajo precio
coémodo.
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