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RESUMEN

En la actualidad, muchas empresas a nivel mundial estudian la manera de
posicionarse cada vez mas en el mercado. Sin importar la industria o el tipo de
negocio, las empresas han venido invirtiendo en la implementacion de sistemas de
gestién de la calidad como elemento diferenciador, en aras de lograr un mayor
rendimiento y orden en sus operaciones, donde el compromiso del capital humano
y la alta gerencia son fundamentales para el logro de los objetivos. Al igual que
otras industrias, las empresas de alimentos de acuerdo a estas nuevas tendencias
han internalizado que los conceptos de calidad y produccién no pueden ir
separados y que, necesariamente deben trabajar de la mano para generar
productividad y potenciar la operatividad e integracién en los diversos procesos
para elevar los volimenes de produccion, con el menor desperdicio posible. En el
caso de la industria venezolana, especificamente la productora de harina para
cachapas, no cuenta con un modelo de sistema de calidad en su proceso
productivo. Por ello, la presente investigacion se basa en el disefio de un modelo
de sistema de calidad, apoyado en una investigacion descriptiva, de campo, no
experimental, con un disefio de campo y bibliografico, en el que se consideran una
serie de herramientas cualitativas y cuantitativas para el levantamiento y andlisis
de la informacion, que permitan disefiar un modelo de calidad que se ajuste a las
necesidades y objetivos de dicha industria en Venezuela.

Palabras Clave: Sistemas de calidad, calidad, produccion, productividad.
Linea de Investigacion: Ingenieria Industrial — Sistemas de gestion de Calidad -
Produccion.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las industrias a nivel mundial deben considerar la
adopcién de estrategias y nuevas tendencias que les permitan posicionarse
en los mercados internacionales. Es de notar, que en las Ultimas tres a
cuatro décadas la madurez que han adquirido muchas empresas ha sido
cuantiosa, lo cual ha desencadenado en la proyeccion y crecimiento de las
mismas en muchos aspectos, siendo uno de ellos la implementacion de
modelos de calidad, en aras de promover la mejora continua en los diversos
procesos de determinada industria, indiferentemente el tipo de negocio o

razon de ser.

Es imperativo tener en consideracion que los modelos de calidad son
sistemas complejos y bien estructurados, los cuales aplicados debidamente
en una industria son conducentes a la mejora continua mediante la definicion
de actividades, eliminacion de desperdicios, integracion de los diferentes
procesos y algo muy importante, la inclusién del recurso humano y alta
gerencia en todos los procesos, asi como el énfasis en la importancia que

tienen estos para el logro de los objetivos planteados.

A pesar de que los modelos de calidad pueden ser aplicados sin duda a
cualquier tipo de industria, sea de producto o servicio, es evidente que las
primeras empresas que empezaron gozar de mejoras y beneficios mediante
su adopcion, fueron industrias del sector productivo. Por lo que los avances
importantes en materia de calidad, se dieron pues, en empresas de

manufactura de gran envergadura y que, hoy por hoy son iconos mundiales.

Otro aspecto importante a considerar, es la relacion tan intima que existe

entre el concepto de calidad y produccién, el cual se resume en que no



puede existir una sin la otra y que, definitivamente una buena practica de lo
gue es calidad, sera sin duda la clave de potenciar la produccién, con una
buena administracion de los recursos requeridos, para finalmente poder

hablar de productividad.

El sector productor de alimentos siempre ha sido considerado como pilar
a nivel mundial por su disefio y aporte en el crecimiento de las sociedades.
Por tal motivo, dicho sector se ha tenido que mantener a la vanguardia en
materia de calidad, en aras de ofrecer a sus clientes finales el mayor
volumen posible, con la mejor calidad posible y el menor desperdicio como

resultado de sus procesos productivos.

En el caso de la industria productora de alimentos en Venezuela, la
adopcion de estas tendencias en materia de calidad e implementacion de
modelos para el mejor rendimiento en sus operaciones, no ha sido el
deseado o esperado, en comparacion con las grandes industrias a nivel
mundial y hasta en América. Especificamente la industria productora de
harina y sus derivados, son las que han reaccionado mas positivamente
debido a que dichos productos son considerados de primera necesidad y

gue, por otra parte representan una cuota importante y demanda en el pais.

Dentro de la gran industria productora de harina de maiz en Venezuela, la
cual esta liderada por dos empresas, se reconocen ademas de la harina de
maiz tradicional, muchos otros derivados a partir de la ya antes mencionada.
Tal es el caso de la harina para cachapas, la cual sale al mercado como
producto terminado después del afio 2.000. Sin embargo, hoy en dia dicho
producto representa al menos del 3% al 4% del procesamiento anual, con
respecto al total de harina de maiz y que, por otra parte, se constituye como

uno de los productos en el mercado venezolano con mayor consumo (de los
2



derivados del maiz), con proyecciones de crecimiento nacional y hasta

participacion en paises vecinos.

No obstante, la harina para cachapas como proceso productivo, no posee
y no se apoya en un sistema de calidad para su elaboracion propiamente
dicha. Lo cual representa una gran oportunidad de mejora en la industria
productora de alimentos en Venezuela. Por lo antes mencionado, surge la
necesidad y razén de ser del presente proyecto de investigacion, el cual se
basa en el disefio de un modelo de calidad que se ajuste a las necesidades y
logro de objetivos del proceso productivo de la harina para cachapas en
Venezuela, con la finalidad de no solo potenciar la productividad, sino de
establecer un criterio para dicha industria en el que estén bien definidos las
actividades en sus diferentes etapas, asi como el engrane de los diferentes
sub-procesos, para impulsar los volimenes de produccién con un mayor

rendimiento de los recursos y eliminacién de desperdicios.

Para dar respuesta a la investigacion planteada, se detalla a continuacion
el orden de la investigacion, desglosada en sus diferentes capitulos, los

cuales contienen los diferentes aspectos a estudiar de la misma:

Capitulo I: El Problema: en este capitulo se muestra la panoramica general
de la situacion o problematica como objeto de estudio, tales como
planteamiento del problema, objetivos general y especifico de la

investigacion, justificacion, alcance y delimitacion.

Capitulo Il: Marco Teorico: en el cual se definen los aspectos técnicos de la
investigacion, tales como antecedentes de la investigacion y fuentes

bibliograficas en los que se enmarcaron las teorias y principios.



Capitulo Ill: Marco Metodolégico: en el cual se muestran los
procedimientos de manera sistematica, bajo el cual la presente investigacion
fue desarrollada. Se explican aspectos como el tipo y disefio de la
investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, fases de la
investigacion, procedimientos por objetivos y operacionalizacion de las

variables y recursos de la investigacion.

Finalmente se presentan las referencias bibliogréficas consultadas.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

A continuacion, se plantea de manera sistematica la necesidad que se
aprecia en la industria productora de harina para cachapa, conceptualizando
e indicando detalladamente aquellos aspectos que permitan aterrizar en el
tema (desde lo mas general a lo mas especifico) y, por ende, entrar en el
contexto de la presente investigacion. El presente capitulo contiene:
planteamiento del problema, formulacién del problema, sistematizacion del
problema, objetivo general, objetivos especificos, alcance y delimitacion del

problema.

1.1 Planteamiento del Problema

La calidad es un concepto que desde hace mucho tiempo ha estado
presente en la evolucion del mundo y ha sido considerada como un elemento
diferenciador en materia de produccién y comercio. (Revista Universidad de
la Salle, 2009). Desde la edad media, la calidad se ha hecho presente, y
particularmente en aquellos afios se centralizaba en la figura de “artesano”,
donde él mismo disefiaba una serie de productos y los comercializaba a un
namero limitado de clientes, es decir, no se producia en masa y la finalidad
era cumplir con las exigencias de los pocos clientes. (Revista Universidad de
la Salle, 2009). Luego de 1.200 DC, con la presencia de un comercio mas
globalizado y maduro, la figura de “artesano” logré evolucionar y es cuando
nace el concepto de “mercader”, cuya aplicacién de la calidad radicaba en
producir por pequefios lotes y comercializarlos en la ciudad, demostrando
asi, la capacidad de atender a un mayor niumero de personas ademas de sus
exigencias y requisitos. Mas tarde, especificamente a finales del siglo XVIII,
las industrias dan un giro importante al sustituir parte de la mano de obra por
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maquinarias, y es en ese punto de inflexion donde es bautizada la era de la
revolucion industrial, denotando el avance en la creacion de diferentes
legislaciones y reglamentos con la finalidad de normalizar y armonizar el
comercio, a través de acuerdos de calidad de productos. (Revista
Universidad de la Salle, 2009).

En este mismo orden de ideas, y tomando como referencia la breve
cronologia descrita en lineas anteriores, se debe enfatizar cémo ha
evolucionado la concepcion de la calidad luego de la revolucion industrial,
pasando de solo una actividad de inspeccion, a ser todo un sistema disefiado
para controlar la produccién a través de herramientas que permiten tomar
decisiones y mejorar los procesos inmersos en él. (Sanglesa, Mateo, llzarbe,
2006).

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, Gonzalez, Moreno y Peris

(2001) sefialan que:

“La gestion de la calidad se ha producido en cuatro fases: inspeccion,
control de calidad, aseguramiento de la calidad y gestion de la calidad
total. La inspeccion y el control de la calidad estan orientados a resolver
problemas de tipo operativo y tienen escasa influencia en la direccion,
mientras que el aseguramiento de la calidad y la gestion de la calidad
total constituyen los dos grandes enfoques de direccion y, dada la vision
cada vez mas global que se tiene de la gestion de la calidad, estos
abarcan la inspeccion y el control de calidad” (p.73).

Partiendo de la definicion anterior, las industrias a comienzo de 1960
adoptaron el concepto de calidad bajo el nombre de “inspeccion”, donde
basicamente esto consistia en una actividad de verificacion del cumplimiento
de especificaciones y pardmetros de cada unidad producida, segun el tipo de
producto, es decir, el enfoque segun esta visidn se centraba en el producto
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por pieza, donde claramente se hace notoria la ausencia de toma de
decisiones y de una direccibn responsable de todas las actividades
inherentes a la calidad en los procesos productivos. (Revista Universidad de
la Salle, 2009). Luego de dos décadas (1980) y del inevitable crecimiento de
las industrias y el comercio a nivel mundial, las empresas se vieron en la
necesidad de avanzar y aplicar filosofias vanguardistas en temas de calidad.
(Revista Universidad de la Salle, 2009). Es asi entonces, cuando surge el
“control de la calidad” como forma de trabajo. Asi pues, se denomina control
de calidad al conjunto de técnicas y procedimientos de que se sirve la
direccién para orientar, supervisar y controlar todas las etapas mencionadas
hasta la obtencion de un producto de la calidad deseada. (Hansen y Ghare,
1989). De la definicion anterior, se puede rescatar que la calidad pasé de ser
una actividad de inspeccién en las grandes industrias a un conjunto de
técnicas bien definidas, orientadas y encargadas de supervisar todas las

etapas de los procesos productivos hasta lograr la calidad deseada.

Seguidamente, para comienzo de los afos 90’ la industria a nivel mundial
dio un paso importante, ya que extrapolaron el concepto de calidad aplicado
en un producto, a una serie de procedimientos con la finalidad de supervisar
las diferentes etapas de los procesos productivos y, por ende, controlar la

calidad de los mismos. (Sangiiesa, Mateo, llzarbe, 2006).

De esta manera, se tiene entonces el siguiente nivel de la calidad, el cual
es “aseguramiento de la calidad”, que en un grupo de definiciones que
coinciden, se puede definir como un sistema, que como tal, representa a un
conjunto organizado de procedimientos bien definidos y entrelazados
armonicamente, que requiere a su vez una serie de recursos para funcionar.

(Sanguesa, Mateo, llzarbe, 2006). Asi mismo, hay que dejar claro que el
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aseguramiento de la calidad no es una actividad que complementa al control
de la calidad, mas bien éste ultimo fue absorbido y complementado por el
aseguramiento de la calidad, hasta el punto de incorporar, por ejemplo,
herramientas cuantitativas y cualitativas que coadyuvan al logro de los
objetivos de las industrias en sus diferentes niveles y procesos. (Hansen y
Ghare, 1989).

No obstante, este concepto evoluciond, ya que en esa misma década se
dio un vuelco en la filosofia de trabajo en las empresas, surgiendo de esta
manera, lo que hasta hoy se conoce como “gestion de la calidad”, cuya
envergadura abarca hasta la gestion del producto por sistemas. En este
nuevo enfoque, las empresas pretenden afianzar mas la situacién de
estabilidad, potenciando un apoyo que hasta la fecha carecia de
compromisos serios y pragmaticos: la calidad. (Sangiesa, Mateo, llzarbe,
2006). Hoy por hoy, la calidad aun se situa en el nivel de “gestion de la
calidad”, donde la misma consiste en idear, planificar, poner en marcha,
controlar y mejorar todos aquellos aspectos que forman parte de un sistema
organizado, que tiene como finalidad establecer cohesion y sinergia entre los
diferentes procesos de una empresa y de esta manera potenciar la
productividad, eficacia e imagen de los productos, garantizando de esta
manera las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
(Sanguesa, Mateo, llzarbe, 2006). Asi mismo, otra posible definicion de
gestion de la calidad seria el modo en que la direccion planifica el futuro,
implanta los programas y controla los resultados de la funcién calidad con

vistas a su mejora permanente. (Udaondo, 1992).

Es preciso enfatizar la correlacibn tan importante que existe entre la

calidad propiamente dicha y la productividad. Siendo ésta Ultima, la relacion
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gue existe entre el resultado que se obtiene a partir de un sistema de
produccion o servicio y los insumos necesarios en el proceso para llevarlo a
cabo (Riggs, 2008). Por otra parte, la productividad también puede definirse
como la relacion entre los resultados y el tiempo que lleva conseguirlos,
donde el tiempo es a menudo un buen denominador, puesto que es una
medida universal y esta fuera del control humano. (Prokopenko, 1989). Por
lo antes descrito, se puede deducir entonces que la calidad es un elemento
gue, sin duda alguna es capaz de potenciar la productividad, ya que, bajo
este enfoque, la calidad como filosofia y forma de trabajo ayudaria con el
decrecimiento de los costes mediante reduccion de reprocesos, menos
equivocaciones, menos retrasos, mejor utilizacion del tiempo-méquina y los

materiales.

A nivel mundial, las industrias parten de la premisa visualizada por los
japoneses en 1948, donde la misma reza que la mejora de la calidad
engendra de manera natural e inevitable la mejora de la productividad.
Aunado a ello, es mas notorio el énfasis e importancia que se le otorga
actualmente a las practicas vanguardistas de la calidad en las empresas, con
la finalidad de incrementar la productividad mediante el mejoramiento de los
procesos inmersos en las diferentes etapas y areas que la componen.

(Sanguesa, Mateo, llzarbe, 2006).

La industria de alimentos, es sin duda una de las mas beneficiadas y
principales protagonistas en lo que se refiere a mejoramiento de
productividad a través de la calidad, dado lo delicado y minucioso que deben
ser los procesos inmersos. En la actualidad, la industria de alimentos en
Venezuela vive un escenario tan arido (produccion al 30% a lo sumo de la

capacidad instalada, para el caso del sector productor de harina de maiz y
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derivados), que la toma de una decision puede ser el elemento diferenciador
entre seguir en el mercado o dejar de existir. Sin embargo, no ha sido
obstaculo para el desarrollo de nuevos productos, como es el caso de la
industria productora de harina de maiz, la cual a pesar de las dificultades

desarroll6 hace poco més de una década la harina para cachapa.

En la actualidad, dicho producto representa aproximadamente del 3% al
4% de la produccion total de la industria de harina de maiz, lo cual es un
volumen relativamente bajo, sin embargo, se considera como uno de los
SKU (stock-keeping unit o cédigo de articulo) de mayor relevancia e impacto
econdémico, ya que es catalogado en la actualidad, como un producto de gran
valor agregado, por su aporte econdmico y aceptaciéon en el mercado, siendo
ademas una linea de produccidon con proyecciones de exportacion y de

ampliacion en capacidad productiva.

En contraste a lo antes mencionado, se hace imperativo resaltar que las
numerosas limitantes que en la actualidad rigen el sector industrial en
Venezuela, han dificultado el impulso y desarrollo de este SKU. Y tal ha sido
el impacto que dicha industria (en aras de dar continuidad a tan valioso
producto), se ha visto en la necesidad de desarrollar e implementar diversas
estrategias de negocio (financieras, tecnolégicas y operativas), con la
finalidad de seguir produciendo la harina para cachapa. Entre dichas
estrategias se destaca la necesidad de potenciar la productividad, donde
dicho concepto (productividad) es entendido en la industria productora de
harina para cachapas como la totalidad empacada (en toneladas métricas)
del producto mencionado, asociado a la buena administracion de los

recursos que integran su receta, ya que una de las debilidades en la

10



actualidad (en un sentido poco detallado) es la merma de insumos e

ingredientes a lo largo de su proceso productivo.

Sin embargo, las estrategias aplicadas en la industria productora de
harina para cachapa no han dado los resultados esperados, ya que las lineas
de produccion siguen presentado debilidades en sus diferentes procesos, lo
cual se puede apreciar en los desperdicios generados de material de
empaque, materia prima, ingredientes, horas-hombre y reprocesos en sus
diferentes etapas. En funcion a lo antes mencionado y en la inminente
necesidad de contar con una estructura organizada y robusta que permita el
control y gestion de la producciéon de harina para cachapa en la industria de
alimentos, se hace presente la necesidad de modelar un sistema de la
calidad para el proceso productivo de la harina para cachapa en la industria
venezolana, que permita la fluidez, organizacion y sinergia entre los
diferentes procesos inmersos en él y de esta manera, poder controlar y

gestionar la produccion de tan importante SKU.

Asi mismo, es imperativo en un primer nivel, diagnosticar la situacion en
funcién a los procesos que se llevan a cabo actualmente en la produccion de
harina para cachapa y de esta manera identificar las debilidades de los
procesos mismos, para posteriormente actuar sobre las areas con

oportunidad de mejora.

1.1.1 Formulacién del Problema

Por lo anteriormente sefialado, se deduce que el proceso productivo de la
harina para cachapa en la industria venezolana presenta una clara
oportunidad de mejora en sus diferentes etapas que lo conforman, ya que

dicha industria no cuenta actualmente con un sistema de gestion de la

11



calidad exclusivo para el producto en estudio, la harina para cachapa. Por tal
motivo, se plantea lo siguiente como principal interrogante en la

investigacion:

¢, Como debe ser el modelo de sistema de gestion de la calidad a disefiar
gue mejor se ajuste al proceso de produccién de la harina para cachapa en

la industria venezolana, en aras de potenciar la productividad?

1.1.2 Sistematizacién del Problema

Tomando en consideracion que la problematica planteada engloba todas
las etapas del proceso de produccion que se lleva a cabo para la fabricacion
de harina para cachapa, se platearon entonces las siguientes interrogantes

con la finalidad de abarcar todo el contexto:

e ¢ Cuédl es la situacion actual de las diferentes etapas que conforman el
proceso de produccion de harina para cachapa en la industria
venezolana, estructura logica, actividades, procedimientos inmersos y
voliumenes de producciéon?

e ¢Cuales son las actividades que se realizan en cada una de las
etapas que conforman el proceso productivo de la harina para
cachapa, importancia y aportes?

e (Cudles son las debilidades presentes en el proceso productivo de
harina para cachapa, considerando que en cada una de las etapas se
generan desperdicios que impactan en la productividad de dicho

proceso?
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e ¢ Cuédles son los elementos que debe contener un sistema de gestion
de la calidad, para que se ajuste al proceso productivo de la harina
para cachapa en la industria venezolana?

e ;/COmMo debe ser la estructura del modelo de calidad que mejor se
ajuste a las necesidades del proceso productivo de la harina para

cachapa en la industria venezolana?

1.2. Objetivos

A continuacion, se presenta el objetivo general y los objetivos especificos
con la finalidad de dar curso a la presente investigacion y abordar la

problemética planteada anteriormente.

1.2.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de sistema de gestién de la calidad para el proceso
productivo de la harina para cachapa en la industria de alimentos en

Venezuela.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual a partir de los procesos que
actualmente operan en la industria productora de harina para cachapa

en Venezuela.
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e Describir las actividades de cada uno de los procesos que se llevan a
cabo en la produccion de harina para cachapa en Venezuela.

e |dentificar las debilidades considerando los desperdicios que se
generan actualmente en las diferentes etapas del proceso productivo
de la harina para cachapa.

e Determinar basado en el diagnéstico los elementos de un modelo de
sistema de la calidad que sea aplicable a la industria productora de
harina para cachapa en Venezuela.

e Estructurar el modelo de sistema de la calidad para mejorar la
productividad en la industria productora de harina para cachapa en

Venezuela.

1.3. Justificacion de la Investigacion

El desarrollo de la presente investigacion nace de la necesidad de mejorar
la productividad en el proceso de fabricacion de harina para cachapa en la
industria venezolana, a través del disefio de un modelo de gestion de la
calidad que se logre ajustar a las necesidades del sector productor de dicho
alimento. Dentro de dicho disefio se pretende establecer una serie de
procedimientos y actividades para cada una de las etapas inmersas, que
generen valor y aportes a lo largo de dicho proceso, asi como la
identificacion de riesgos y oportunidades que presente el proceso productivo
en la actualidad, asi mismo, se debe considerar que lo dltimo mencionado es
un requisito de la norma ISO 9001:2015 aunado a que la misma es la norma
por la cual se rigen muchos paises en la actualidad (161 paises) en materia
de sistema de gestion de la calidad. De acuerdo a lo antes mencionado,
dicha informacion se va a obtener en las dos primeras etapas de la
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investigacion mediante una serie de herramientas (Matriz DOFA, Entrevistas,
Observacion Directa, Diagrama de Flujo y Despliegue de Funcion de la
Calidad) que se especificaran en los capitulos subsiguientes, en aras de
apuntar a un patron de industria vanguardista y de primer mundo, en el que
se contemple la participacion y competitividad en el mercado nacional,

regional y hasta internacional.

En la actualidad, el sector productor de harina para cachapa presenta una
clara oportunidad de mejora, dado que dicho proceso productivo en
especifico no cuenta con un sistema de la calidad con el que se pueda
gestionar y controlar el desarrollo del mismo. Por otra parte, dicho sector
carece de un sistema definido que fomente y controle la eliminacion de
desperdicios que se generan en las diferentes etapas del proceso, tales
como: material de empaque, horas-hombre, materia prima, ingredientes y
tiempo. Por lo antes descrito, es que el caso de estudio de la presente
investigacion se focaliza en un modelo de sistema de la calidad, aplicable al

proceso productivo de harina para cachapa.

Asi mismo, es necesario mencionar los dos aspectos de mayor valor
agregado e importancia que dan cuerpo y razon de ser a la presente
investigacion. En primer lugar, el desarrollo de un modelo de gestion de la
calidad, anclado y apoyado en la familia de normas ISO 9001:2015, que
permita el mejoramiento de la productividad en dicho proceso, asi como la
eliminacién de desperdicios en la ruta del proceso mismo. Y, en segundo
lugar, el desarrollo de estrategias apoyadas en herramientas de control
estadistico que coadyuven al seguimiento y mejora continua de la

productividad en el proceso de fabricacion de harina para cachapa.
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Finalmente, se debe hacer mencion a los beneficios que pudiera generar
el disefio del sistema de gestion de la calidad, aplicado a la industria

productora de harina para cachapa:

e Representar importante ahorro de materia prima, ingredientes, tiempo
y horas-hombre.

e Incrementar los volumenes mensuales de producto terminado (harina
para cachapa).

e Participacion y posicionamiento en diversos mercados (nacionales,
regionales e industriales).

e Alta rentabilidad para la industria productora de harina, debido a que
la harina para cachapa representa un producto de mucho valor
agregado.

e Mayor capacidad de abastecimiento y disponibilidad para los

consumidores de dicho producto.

1.4. Alcance y Delimitaciones de la Investigacion

El alcance de la presente investigacion se basa en el disefio de un
sistema de calidad para el proceso productivo de la harina para cachapa en

la industria venezolana.

Como punto de partida, se pretende analizar la situacién actual de dicha
industria, considerando los aspectos mas relevantes, tales como:
procedimientos actuales, actividades de cada uno de los procesos actuales,
criterios para el tratamiento y eliminacion de desperdicios, estudio del
proceso productivo propiamente dicho e interrelacion entre los diferentes
sub-procesos y etapas, riesgos y oportunidades de mejora del proceso
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actual. Seguidamente, en funcion al diagnéstico de la situacién actual, se
pretende identificar aquellos elementos que debe contener el sistema de la
calidad que mas se ajuste a las necesidades del caso en estudio. Y en una
capa mas detallada, se va a determinar y posteriormente estructurar el
modelo de sistema de la calidad para mejorar la productividad en la industria
de harina para cachapa. Es importante resaltar que a la hora de hablar de
indicadores (en el capitulo correspondiente), en la presente investigacion se
va realizar el analisis de aquellos que sean inherentes y directamente
protagonistas del proceso productivo en sus diferentes etapas de fabricacion,

por ejemplo: eficacia y eficiencia del proceso.

En la presente investigacién, no se considera la puesta en marcha ni la
propuesta del modelo de sistema de la calidad, quedando la investigacion
cercada a sélo el disefio del modelo de sistema de la calidad propiamente

dicho, en aras de mejorar la productividad.

Desde el punto de vista operativo, la investigacion contempla la
integracion de diversas areas consideradas como neuralgicas dentro de una
empresa, tales como: produccion, RRHH, compras, almacén de producto
terminado (PT), Gerencia de Calidad, Jefatura de empaque y Gerencia de
Planta. Esto con la intencion de palpar, a través de la observacion directa y
analisis in situ, la situacion actual y la manera de trabajar actualmente
(escenario actual del proceso), con la finalidad de poder identificar las
debilidades del actual proceso en cada una de sus etapas y asi poder

estructurar el modelo de sistema de calidad.

Es importante aclarar que, en la presente investigacion tampoco se
considera el andlisis financiero implicito en la reduccién de desperdicios, ni

cuanto costaria la implementacion del modelo de la calidad a disefiar.
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Aunque en el desarrollo de la investigacion, se toquen tangencialmente los
aspectos antes sefialados, dichos puntos quedan abiertos y libres para

futuras investigaciones.

Para finalizar, se reitera que el objeto de la presente investigacion se
limita a disefiar un modelo de sistema de la calidad, que se logre ajustar a las
necesidades del proceso productivo de la harina para cachapa, con miras a
la mejora de la productividad en dicha industria.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

El presente capitulo presenta una serie de antecedentes académicos y
profesionales relacionados al tema, asi como también los fundamentos
tedricos, marco referencial, bases legales y terminologia explicativa relativos

a la investigacion.

2.1 Antecedentes

Los antecedentes representan una parte fundamental en la realizacion
de una investigacion, ya que los mismos sirven de guia y referencia acerca
aguellos estudios previos que se hayan realizado asociados al tema en
desarrollo. Asimismo, proporcionan el detalle de como se abordaron dichos
problemas previamente, cuales fueron las soluciones puestas en practica y

bajo cuales criterios y herramientas fueron realizadas.

Segun Valarino, y otros (2010), “los antecedentes deben ubicar al
lector en cuanto a los argumentos que sustentan la importancia del trabajo
con una resefla de estudios anteriores que lo justifiquen, que indiquen la
génesis del problema y que den el grado de comprension del fenbmeno
hasta la fecha”. (p.125).

Por otra parte, Valarino y otros (2010), manifiesta que en los
antecedentes: “se presenta una visidn panoramica o corta de la revision de
literatura relevante, actualizada, relacionada con el tema de estudio y el
problema, cémo se ha estudiado antes, qué soluciones se han propuesto y
de qué forma se ha abordado. (p. 125).
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A continuacion, se mencionan algunos trabajos académicos (Trabajo de

Grado de Maestria y Tesis Doctorales) y otros documentos publicados en

revistas cientificas referentes a la importancia que tienen los sistemas de

gestion de la calidad en las empresas y su relacion con la productividad en

empresas de bienes y/o servicios, y el aporte para el mejoramiento y fluidez

de los procesos involucrados:

En un &mbito muy interesante, Font (2016) en su Tesis Doctoral:
Implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad segun UNE en
ISO 9001: 2008. Fundacion Luis Giménez Lorente, en el area de la
cartografia y la gestion de sus fondos. Comparativa con otras
instituciones cartograficas a nivel nacional, para optar al titulo de
Doctor en Geodesia, Cartografia y Sistemas de Informacion
Geogréfica, en la Universidad de Valencia. Espafia, disefié un sistema
de gestion de la calidad fundamentado en la norma ISO 9001: 2008
especificamente en el area de prestacion de servicios de informacién
cartobibliograficos, utilizando como sector de estudio las siguientes
organizaciones: Biblioteca Nacional, La Biblioteca del Palacio Real, el

Archivo General de Simancas y la Universidad de Valencia.

El autor fundamenté su investigacion doctoral en la necesidad de
crear un sistema de gestion de la calidad en dicha area, debido a que
el servicio de informacion cartobibliografica carecia de la tecnologia
necesaria para suministrar la informacion suficiente y en tiempo
oportuno a sus clientes. Por tal motivo, decide disefiar el sistema
enmarcado en la norma ISO 9001: 2008, haciendo foco en la esencia
de la norma (enfoque a procesos) y mediante los requisitos

establecidos en la misma, poder armonizar los procesos a partir de los
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“‘ya existentes”, en aras de aumentar la productividad en la prestacion

del servicio.

Por otra parte, el elemento clave que impactaba en el cumplimiento
del buen servicio era la plataforma Web y la tecnologia en sistemas
gue poseian para hacer llegar la informacion a los clientes. Por ello, el
autor manifiesta lo importante que es el mejoramiento y desarrollo (si
es posible diario), en aras de mantener y ofrecer un servicio a la

vanguardia.

Lo antes mencionado sirve de gran aporte para el presente trabajo,
ya que resalta lo importante que es el mejoramiento continuo dentro
de los sistemas de gestion y lo imperativo que es mantener una
tecnologia de punta con la finalidad de impulsar la productividad y
desarrollo constante. Lo cual, enfocandolo en la presente
investigacion, daria un extra de herramientas en cuanto a
herramientas vanguardistas de mejora continua con miras a la
productividad. Palabras Clave: Sistema de gestion de calidad,

productividad, mejoramiento continuo, tecnologia, desarrollo.

De acuerdo a Freire (2016), en su Trabajo de Grado de Maestria:
Andlisis y mejoramiento del proceso de produccion de ventanas de
aluminio de la empresa Freyse Cia. LTDA, para optar al titulo de
Magister en Administracion de Empresas con mencion en Gerencia de
la Calidad y Productividad en la Universidad Catodlica del Ecuador,

mejoré la productividad y aumentd la eficiencia y eficacia del proceso
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de produccion de ventanas mediante la aplicacion de una serie de
herramientas cualitativas (Diagrama de Pareto y andlisis de ciclo de
Deming) y otras herramientas cuantitativas (graficos de control) y por

ende mejoro los tiempos de entrega de producto al cliente final.

Por otra parte, Freire determin6é que los procesos de la empresa no
tenian un control de andlisis de reprocesos ni reduccion de
desperdicios documentados. Es alli entonces, donde dio lugar la
esencia de los célculos para empezar a controlar el proceso
estadisticamente y se implementaron las mejoras propuestas para
incrementar la productividad, reduciendo los reprocesos y productos
no conformes, conduciendo asi a la reduccion de tiempos de entrega

menores y mayor calidad en el producto.

Es preciso destacar que el trabajo realizado por Freire sirve de guia
para el presente trabajo en lo relativo a como se puede calcular si un
proceso esta bajo control estadistico y la importancia que tienen estos
calculos para la toma de decisiones y finalmente lograr una mayor
productividad, mitigando en paralelo los posibles desperdicios.
Palabras Clave: graficos de control, ciclo Deming, diagrama de Pareto,

control estadistico de procesos, productividad, desperdicios.

En otro enfoque, Cueva (2016) en su Trabajo de Grado de Maestria:
Analisis y propuesta de mejora de la productividad del departamento
de ventas de Elsystec S.A., para optar al titulo de Magister en
Administracién de Empresas con mencién en Gerencia de la Calidad y

Productividad en la Universidad Catolica del Ecuador, analizd la
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situacioén inicial (antes del redisefio) en el proceso de ventas de la
empresa en estudio con la intencién de conocer los puntos débiles del
proceso (tanto problemas, malas préacticas y limitaciones) mediante
herramientas como encuestas, Diagrama de Pareto y Diagrama de
Ishikawa, notando de esta manera que habian deficiencias en los
procesos que imposibilitaban el logro del objetivo de la empresa

(cumplir con el plan anual de ventas).

Seguidamente, Cueva a través del diagnostico realizado propuso un
redisefio del proceso de ventas enfocado en tres factores clave; valor
econdmico basado en mejores resultados de ventas, valor pragméatico
basado en el redisefio de subprocesos y practicas para incrementar el
namero de clientes y valor simbdlico basado y enfocado en considerar

el cumplimiento al cliente como el norte del proceso.

El trabajo realizado por Cuevas posee ciertamente un enfoque tedrico
y orientado a herramientas cualitativas que permiten el diagndstico de
la situacion en determinado proceso, las cuales representan para el
presente trabajo de investigacion un aporte a la hora de seleccionar
las herramientas a utilizar para el diagnoéstico de los procesos actuales
en aras de mejorar los mismos y aumentar la productividad. Palabras

clave: Productividad, redisefio del proceso, cumplimiento al cliente.

Asimismo, Acosta (2016) en su Trabajo de Grado de Maestria:
Desarrollo de una propuesta de modelo de gestion de calidad de
servicio en un estudio de caso de un restaurante del sector turistico de

la ciudad de Quito, para optar al titulo de Magister en Administracion
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de Empresas con mencion en Gerencia de la Calidad y Productividad
en la Universidad Catélica del Ecuador, propone un modelo de
sistema de gestion de la calidad especificamente en servicio,
enfocado en cinco factores resaltantes; estrategia de servicio, disefio
de servicio, disefio de la entrega de servicio, monitoreo Yy

administracion del servicio.

El trabajo realizado por Acosta esta enfocado a la produccion de
servicio. Sin embargo, el modelo propuesto se ajusta a las
necesidades y expectativas del cliente en cuanto al servicio final, lo
cual, adaptandolo al presente trabajo, es de gran aporte ya que el
concepto “cliente” debe ser prioridad a la hora de modelar un sistema
de gestion que ademas de armonizar los procesos, sea capaz a traves
de todas las actividades inmersas, de cumplir con la satisfaccion del
cliente final y partes interesadas. Palabras clave: Necesidades,

expectativa, calidad de servicio, satisfaccion del cliente.

En otro contexto, Garzén (2013) en su Trabajo de Grado de Maestria:
Disefio de un sistema de gestion de calidad con referencia en la
norma ISO 9001 para la empresa Maxxguard Seguridades C.A., para
optar al titulo de Magister en Administracion de Empresas con
mencion en Gerencia de la Calidad y Productividad en la Universidad
Catdlica del Ecuador, disefid un sistema de gestion de la calidad
enmarcado en la norma ISO 9001: 2008 con la finalidad de alinear sus
procesos en todos sus niveles a la norma mencionada, bajo la premisa

del enfoque en procesos.
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Para ello, Garzén inicié el trabajo haciendo un andlisis de la situacion
actual en todos los ambitos (politico, econémico, legal, tecnolégico y
social), determinando asi que la empresa en estudio cumplia
parcialmente los requisitos de la norma. Por tal motivo, llevé a cabo el
disefio del sistema de gestion de la calidad, para armonizar los
procesos estratégicos, clave y de soporte a los objetivos de la
organizacioén en estudio, que finalmente fueron puestos en practica,

Proceso por proceso.

El trabajo realizado por Garzoén, le da un aporte como base extra al
presente trabajo y se trata del andlisis PEST (politico, economico,
social y tecnolégico) de la situacion actual de la empresa, ya que es
un punto clave a la hora de disefiar un modelo de sistema de gestion
de la calidad para saber a qué condiciones se enfrenta la empresa
tanto interna como externamente. Palabras Clave: Enfoque a

procesos, requisitos, sistema de gestion de la calidad.

Seguidamente, Celis (2012) en su Trabajo de Grado de Maestria:
Sistema Integrado de Gestién de la Calidad e Higiene y Salud
Ocupacional para la Industria Farmacéutica Venezolana, para optar al
titulo de Magister en Sistemas de la Calidad en la Universidad Catdlica
Andrés Bello de Venezuela, disefié un Sistema Integrado de Gestidn
para la industria farmacéutica en Venezuela, disefié un Sistema
Integrado de Gestion de Calidad y Seguridad y Salud Ocupacional
para la industria farmacéutica Venezolana en el cual se consider6 la

integracion de las practicas relacionadas con la gestion de la calidad y
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de la seguridad y salud ocupacional como un patrén referencial para la
mejora continua de sus procesos y del cumplimiento de requisitos y

requerimientos de todas las partes interesadas.

Por otra parte, la investigadora en su trabajo identificé los modelos y
enfoques de gestion de la calidad y de seguridad y salud ocupacional
para llevar a cabo la caracterizacion en el sector farmacéutico.
Seguidamente, disefié el sistema integrado de gestion a través de
herramientas  como: Diagnostico  Organizacional Mercantil,
Cuestionario de Cumplimiento Legal-Laboral, y la Lista de Verificacion
de Elementos del Sistema Integrado basado en la norma UNE 66177:
2005 y finalmente se validé el sistema propuesto en la empresa en
estudio, ademas de que se diagnosticé el nivel de madurez en materia
de calidad y seguridad ocupacional, lo cual fue preciso para dar las

recomendaciones pertinentes al caso de estudio.

El trabajo mencionado, claramente expone que se diagnosticé una
situacion inicial, la cual mediante los conocimientos teoricos y técnicos
en materia de sistemas de gestion de calidad y seguridad y salud
ocupacional, permitié el disefio de un sistema integrado de gestion en
aras de mejorar los procesos en la industria farmacéutica, lo cual sirve
como base para la presente investigacion en lo referente a la
importancia del disefio de un sistema de gestién de la calidad que
permita mejorar los procesos involucrados en el tema de estudio.
Palabras clave: Gestién de la Calidad, mejora continua, procesos,

sistema de gestion de calidad.
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Por otra parte, Pelayo (2012) en su Trabajo de Grado de Maestria:
Determinacién del grado de calidad de una empresa a partir de los
indicadores de gestion, para optar al titulo de Magister en Calidad
Industrial en la Universidad Nacional de Lomas de Zamora de
Argentina, disefid un modelo matematico fundamentado en regresion
lineal, herramientas estadisticas y MIC-MAC (herramienta matematica
para detectar variables criticas del sistema) e indicadores de gestion
inmersos en la Norma ISO 9001:2008, con la finalidad de diagnosticar

el grado de calidad en la empresa en estudio.

En el estudio de Pelayo, mas alla de toda la matematica y estadistica
gue muestra, expone un enfoque de determinacion de las variables
que pueden afectar el desempefio de un proceso, ademas de medir el
grado de calidad (a través de indicadores de gestidén) con el que se
esta trabajando, todo esto en el marco de los sistemas de gestion de
calidad inmersos en la Norma ISO 9001: 2008.

La investigacibn antes mencionada le da un aporte importante al
presente trabajo, ya que sirve de base para detallar la importancia que
tiene conocer las variables que afectan un proceso, asi como también
la importancia que tiene para una empresa saber con qué grado de
madurez en tema de calidad esté trabajando y de esta manera poder
modelar un sistema de gestion de calidad con el que se pueda
controlar y mejorar los procesos propios de la organizacion. Palabras
clave: Indicadores de gestion, gestion de la calidad, variables del

proceso, desempefio del proceso.
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De igual manera se consulto informacion en la revista de Arquitectura
e Ingenieria, donde de la Cruz y Alvarez (2015) en su articulo:
Procedimiento para la mejora de los procesos del Sistema Integrado
de Gestion de la empresa de proyectos de arquitectura e ingenieria,
que permita incrementar la eficiencia y eficacia del producto
terminado, resaltan lo importante que es disponer en las
organizaciones de un sistema integrado de gestion enfocado a los
procesos Yy el cliente. Los autores escriben sobre lo dafiino que puede
ser para una empresa que el sistema de gestion no sea valorado en
toda su dimension dentro del marco de la organizacion, ya que esto a
su vez pierde autoridad y se dejan de llevar a cabo ciertas practicas
propias de los sistemas de gestion, tales como; formacion integral del
personal, cumplimiento de los planes de calidad o la no elaboracion de

los planes de mejora de procesos.

Los autores establecen en el mismo articulo una secuencia de
actividades sistematizadas y bien definidas que se llevaron a cabo en
el caso de estudio en la Empresa de Proyectos de Arquitectura e
Ingenieria de Matanzas ubicada en Cuba, con la intencion de dar una
filosofia vanguardista al sistema integrado de gestién que disponia la
empresa para ese momento. Las actividades consistieron
principalmente en asignar un grupo de mejora y capacitarlo como una
primera fase, luego realizar un auto diagndstico del sistema integrado
de gestion, como una tercera fase determinar los procesos que se
deben mejorar, en una cuarta fase se tiene la descripcion de cada uno
de los procesos a mejorar, la quinta fase consiste en identificar

oportunidades de mejora, seguidamente la sexta fase consiste en el
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disefio e implementacion del programa de mejora y finalmente la
séptima fase que es el seguimiento y control de lo antes

implementado.

Aunado a ello, se disefiaron 3 nuevos indicadores (analisis de listas de
chequeo, andlisis del indice de calidad de proyecto y analisis de
satisfaccion del cliente a través de la calidad percibida por el cliente)
con la intencion de fortalecer el grupo de indicadores que conforman
el sistema integrado de gestién y por ende tener una perspectiva mas
amplia de control y resultados a lo largo del proceso. Palabras clave:
cliente, enfoque al cliente, sistema integrado de gestion, eficiencia,
eficacia, producto terminado, plan de calidad, mejora de procesos,

organizacion, indicadores.

2.2. Fundamentos Tedéricos

A continuacion se presenta todo lo relacionado a fundamentos, bases
tedricas, terminologia y bases legales que estan directamente relacionadas

con el tema de investigacion y que de alguna manera dan soporte al mismo.
2.2.1 Calidad y evolucion

Como se mencion6 en el capitulo anterior (brevemente en el
planteamiento del problema) la calidad es un término que ha estado presente
en la evolucion del ser humano, y que, por otra parte siempre ha estado
estrechamente relacionado con lo que es “producto y servicio”, dando asi
pues, diferentes niveles de caracterizacion y clasificacion a los atributos

propios, bien sea de lo que se esté produciendo o el servicio que se esté
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prestando, donde es el cliente la persona que evalla y juzga el producto o
servicio final y que de una u otra manera es quien tiene la percepcion final
del mismo. Por lo antes mencionado, la calidad la determina el cliente, no el
ingeniero ni mercadotecnia, ni la gerencia general. Estd basada en la
experiencia real del cliente con el producto o servicio, medida contra sus
requisitos definidos o tacitos, conscientes o solo percibidas, operacionales
técnicamente o por completo subjetivo y siempre representa un objetivo movil
en el mercado competitivo. (Feigenbaum, 1997). Asi mismo, Abril, Enriquez y
Sanchez (2012), definen calidad como ‘“la totalidad de los rasgos vy
caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad

para satisfacer las necesidades establecidas implicitas. (p. 43).

Una vez definido lo que es calidad, es necesario hablar de su evolucion a
lo largo de la historia, y como ha madurado el significado de dicho término,
pasando de ser considerado s6lo una opinién (en sus inicios) para
caracterizar un producto o servicio, hasta hoy dia cuyo concepto se cataloga

Ccomo una gestion en aras de conducir correctamente una organizacion.

De acuerdo a lo antes mencionado se muestra a continuacion un cuadro
resumen, en el que se mencionan las diferentes etapas evolutivas de la

calidad, asi como también el concepto de la etapa misma y la finalidad:
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Etapa Concepto Finalidad
Artesanal Hacer las cosas bhien Satisfacer al cliente.
independientemente del Satisfacer al

coste o esfuerzo necesario
para ello.

artesano por el
trabajo bien hecho.
Crear un producto
anico.

Revolucién Industrial

Haciendo muchas cosas no
importando la calidad (se
identifica  produccién  con
calidad)

Satisfacer una gran
demanda de
bienes.

Obtener beneficios.

Segunda Guerra
Mundial

Asegurar la eficacia del
armamento sin importar el
coste, con la mayor y mas
rapida produccion (Eficacia +
Plazo = Calidad)

Garantizar la
disponibilidad de un
armamento eficaz
en la cantidad y
momento preciso.

Posguerra (Japén)

Hacer las cosas bien a la
primera

Minimizar costes
mediante la calidad.
Satisfacer al cliente.
Ser competitivo.

Posguerra (resto del
mundo)

Producir, cuanto mas, mejor.

Satisfacer la gran
demanda de bienes
causada por la
guerra.

Control de Calidad

Técnicas de inspeccidn en
Produccién para evitar la
salida de bienes defectuosos.

Satisfacer las
necesidades de
técnicas del
producto.

Aseguramiento de la

Sistemas y procedimientos

Satisfacer al cliente.

[ ]

Calidad de la organizacién para evitar e Prevenir errores.
que se produzcan bienes e Reducir costes.
defectuosos. e Ser competitivo.

Calidad Total Teoria de la administracion e Satisfacer tanto al

empresarial centrada en la
permanente satisfaccion de
las expectativas del cliente.

cliente externo
como interno.
Ser altamente
competitivo.
Mejora continua.

Cuadro 1. Etapas de la Calidad. Fuente: Abril, Enriquez y Sanchez (2012).
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Mediante el cuadro previo, podemos observar claramente que la calidad
desde sus inicios ha sido de y para el cliente final. Sin embargo, es de hacer
notar que con el pasar del tiempo la organizacion se ha ido involucrando
poco a poco con este concepto, con la finalidad de lograr mayores alcances

e involucrarse en temas de calidad.

Para 1800, cuando se inicia la era de la inspeccién en la calidad, la misma
se fundamentaba en la interaccién entre el comerciante y el usuario final, con
la intencion de chequear e inspeccionar las piezas o productos involucrados
en el comercio. Sin embargo, con la llegada de la revolucion industrial y, por
ende, la produccion en masa ya se pierde el contacto entre el fabricante y el
cliente final, por ello se crea en las organizaciones pioneras del momento la
figura de “inspector”, cuya funcion vital radicaba en la verificacion y chequeo
de las caracteristicas del producto. (Gutiérrez, 2001). Luego, para el afio
1930, los profesionales en el tema de calidad consideraban que la simple
inspeccion no era suficiente para llevar a cabo actividades industriales de
calidad, es por ello que a partir de esta fecha se comienza a experimentar la
etapa de Control Estadistico de la Calidad, donde varios cientificos pioneros
en el tema como: Walter Shewhart, Edward Deming y otros gurus de la
calidad, diseflan una serie de metodologias tanto cualitativas como
cuantitativas para poder estudiar y controlar estadisticamente los procesos

productivas, afin de conseguir la calidad. (Gutiérrez, 2001).

Siguiendo el mismo orden de ideas, se tiene que para el afio 1950 el
concepto de calidad da un vuelco importante, dejando de ser una actividad
estrecha y centrada en la manufactura, para convertirse entonces en una
actividad esforzada y preocupada en nuevas areas como el disefio,

ingenieria, planificacion y actividades de servicio. Una prueba de estos
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avances, lo justifican los logros alcanzados por Joseph Juran y Armand
Feigenbaum, los cuales introdujeron el tema de coste en la calidad,
explicando mediante su teoria que el trabajar con calidad no cuesta y
aumenta la productividad, mientras que la “no calidad” hace que el fabricante
incurra en costes importantes ademas de pechar la produccién. (Gutiérrez,
2001). Seguidamente, para inicios de la década de los 80’ nacen nuevas
fuentes bibliograficas (la mayoria escritas por los cientificos ya
mencionados), y con ellas la etapa de “Administracion de la Calidad total”,
donde dichas fuentes exponen la importancia de un control de la calidad en
las organizaciones, lo minucioso que debe realizarse el aseguramiento
mediante estrictas herramientas de control estadistico y sobre todo (el cual
es el elemento diferenciador en esta etapa) la importancia que tiene la alta
gerencia en la participacion y promocion de calidad como un conjunto de

actividades para el logro de objetivos estratégicos. (Gutiérrez, 2001).

Finalmente, la calidad llega a su ultima etapa en 2010, conocida pues
como Calidad del Siglo XXI o Gestion de la Calidad Total. Ya en esta etapa
las organizaciones tienen un grado de madurez gerencial alto, en el que
entienden que todas las areas de la empresa deben trabajar con sinergia
para el logro de los objetivos, donde dicho logro es el resultado de una serie
de actividades bien planificadas y controladas estadisticamente en sus
diversos procesos para el logro de la mejora continua, y lo mas importante,
gue deben adoptar todo lo antes mencionado como cultura organizativa y asi

mantener la competitividad en el tiempo. (Gutiérrez, 2001).
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2.2.2 Calidad y Las 9 eMes.

En el punto anterior se logré definir lo que es calidad, en aras de aterrizar
en la evolucion a lo largo de la historia de dicho concepto. Sin embargo, a
continuacion se procede a dar una definicibn mas técnica, que segun
Feigenbaum (1997), es el resultante de las caracteristicas del producto y
servicio en cuanto a mercadotecnia, ingenieria, fabricaciéon y mantenimiento
por medio de las cuales el producto o servicio en uso satisfard las

expectativas del cliente. (p. 7).

Por lo antes mencionado, se puede rescatar claramente que “calidad” es
un concepto que tiene que ver con la produccion de algin bien o prestacion
de un servicio con ciertas caracteristicas que deben satisfacer al cliente final,
es decir, la calidad esta orientada al cliente, y que, cuando la satisfaccion no
se lleva a cabo puede crear un problema inherente que ninguna de las

actividades del control subsecuentes puede resolver. (Feigenbaum, 1997).

Por otra parte, para lograr la calidad y vincular dicho logro a la satisfaccion
del cliente, se habla de nueve factores que influyen directamente en este
proceso, conocido como Las nueve eMes, donde Feigenbaum (1997), sefiala

que:

La calidad de los productos y servicios esta influida directamente en
nueve areas basicas, lo que podria considerarse como las “9 eMes”:
Mercado, dinero, administracion, hombres, motivacion, materiales,
maquinas y mecanizacion, métodos modernos de informacion y
requisitos crecientes del producto. En cada area, la industria se
encuentra hoy sujeta a condiciones que actian sobre la produccion en
una forma experimentada en periodos anteriores.

e Mercados. EI nimero de productos nuevos o modificados ofrecidos
al mercado crece de una manera explosiva. Muchos de esos
productos son el resultado de tecnologias nuevas que abarcan no
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solamente al producto en si, sino también a los materiales y
meétodos empleados en su manufactura.

e Dinero. El aumento en la competencia en muchos campos de
accion, aunado a las fluctuaciones econdmicas mundiales, ha
reducido los margenes de ganancia.

e Administracion. La responsabilidad de la calidad se ha distribuido
entre varios grupos especializados. En donde deben participar, la
mercadotecnia, produccion, disefio y demas areas de la
organizacion.

e Personal. El crecimiento rapido de conocimientos técnicos y la
creacién de campos totalmente nuevos, han creado gran demanda
de personas con conocimientos especializados.

e Motivacion. La creciente complejidad de llevar un producto de
calidad al mercado ha aumentado la importancia de la contribucién
de la calidad por parte de cada empleado.

e Materiales. Debido a los costos de produccion y a las exigencias en
cuanto a calidad, los expertos estan usando materiales dentro de
limites mas estrechos que antes, ademas de usar materiales
especificos para producciones especiales.

e Maquinas y mecanizacién. La exigencia dentro de las compafiias
de lograr reducciones de costos y mayor volumen de produccion
para satisfacer al consumidor en mercados altamente competitivos
ha conducido al uso equipos mas y mas complicado, que depende
en mucho de la calidad de los materiales empleados.

e Métodos modernos de informacién. La rapida evolucion de la
tecnologia computacional, ha hecho posible la recoleccion,
almacenamiento, recuperacién y manipulaciéon de la informacion en
escala, nunca antes imaginada.

e Requisitos crecientes del producto. Los avances en los disefios
ingenieriles que exigen un control mas estrecho en los procesos de
fabricacion han transformado a las “cosas insignificantes”, que no
se tenian en cuenta en otros tiempos, en cosas de gran importancia
potencial”. (p. 66).

Por lo antes mencionado, las nuevas tendencias de la calidad en las
organizaciones obligan practicamente a considerar las nueve areas citadas,
en aras de tener una visibn panoramica de los avances mundiales en este

tema para poder mantener la competitividad y mejora continua de los
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procesos. Las mejoras en la calidad sea cual sea la metodologia aplicada,
tienen actividades en comun, las cuales Juran las resumié en (Gutiérrez,
2001):

e Despertar la conciencia sobre las oportunidades de mejora.

e Establecer metas de mejoramiento (necesidad de una métrica).

e Organizarse para alcanzar dichas metas.

e Impartir capacitacion.

e Llevar a cabo proyectos de resolucion de problemas.

e Informar acerca de progresos.

e Dar el debido reconocimiento individual.

e Comunicar los resultados.

e Llevar un recuento del proceso.

e Mantener el impetu haciendo que el mejoramiento anual sea parte

integral de los sistemas y procesos habituales de la organizacion.
2.2.3 Control de Calidad

De acuerdo al orden evolutivo definido en lineas anteriores, el control de
calidad es la tercera etapa, la cual basicamente consiste en el uso de
herramientas cuantitativas y cualitativas para garantizar los resultados
esperados. Sin embargo, antes de definir lo que es el control de calidad, es
prudente entender lo que es “control” en el ambito industrial, que segun
Feigenbaum (1997) lo define como “un proceso para delegar responsabilidad
y autoridad para la actividad administrativa mientras se retienen los medios
para asegurar los resultados satisfactorios”. Del concepto anterior se puede
rescatar que para la industria el significado de control es la meta y alcance

de objetivos, los cuales se pueden obtener mediante cuatro pasos:
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e Establecimiento de estdndares. Se trata de calcular los estandares
requeridos para los costos de la calidad, el funcionamiento, la
seqguridad y la confiabilidad del producto.

e Evaluacion del cumplimiento. Comparacién del cumplimiento entre el
producto manufacturado o el servicio ofrecido y los estandares.

e Ejercer accién cuando sea necesario. Se fundamenta el corregir los
problemas y sus causas en los diferentes procesos y areas de la
organizacion, que influyen en la satisfaccion del usuario.

e Hacer planes para mejoramiento. Se basa en el desarrollo de un
esfuerzo continuo para mejorar los estandares de los costos, del
comportamiento de la seguridad y de la confiablidad del producto.
(Feigenbaum, 1997).

Ya teniendo claro lo que es control para la industria, se puede definir
entonces lo que es control de la calidad, siendo ésta ultima la actividad que
se preocupa por como conseguir la mayor cantidad de informacion sobre la
calidad de los productos a partir de la menor cantidad posible de datos de
inspeccion, asi como establecer un método de presentacion de datos de
manera que se facilite la deteccion de anomalias. (Luzon, Peris, Gonzélez,
2001). Asi mismo, este concepto trae consigo una serie de teorias y
herramientas cuantitativas que coadyuvan a determinar las fluctuaciones y
variabilidad en los procesos asi como las causas asignables y especiales

influyentes.

A continuacion se presenta un cuadro resumen de las diferentes causas
comunes y especiales que pudieran estar presentes en los procesos

productivos:
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Causas Comunes Causas Especiales

e Disefio deficiente del producto. o Falta de conocimientos o
e Instrucciones deficientes y mala habilidades de los trabajadores.
supervision. e Falta de atencion o de diligencia
e No suministrar a los trabajadores de los trabajadores.
informacién estadistica que les e Conflictos laborales o sabotajes
indigue dénde podrian mejorar de los empleados.
su rendimiento y la uniformidad e Lotes inadecuados de los
del producto. materiales.
e Seleccion de materiales
inadecuados.

e Procedimientos inadecuados
para las especificaciones.

e Instalaciones en mal estado o
mal reguladas para los
requisitos.

e Malas condiciones de trabajo.

e Falta de criterio de la direccion.

Cuadro 2. Causas comunes y causas especiales de problemas de calidad:

. Fuente: Camison, Cruz, Gonzéalez (2006).

2.2.4 Aseguramiento de la Calidad

Este enfoque surge de la necesidad de la industria militar y espacial de
los Estados Unidos, aproximadamente por los anos 50°, en querer ofrecer
productos ajustados a caracteristicas especificas. Por tal motivo es que se
comienza a trabajar pues, en el disefio y fabricacion, asi como el
mantenimiento e instalacion de los productos ofrecidos. (Luzén, Peris,
Gonzalez, 2001).

Por otra parte, se dice que esta etapa supone un claro salto cualitativo e
importante en la evolucion de la calidad, ya que en primer lugar pasamos de
un enfoque de deteccién a un enfoque de prevencion, en el que lo importante
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es conseguir la causa raiz del problema y poder corregirlas, y en segundo
lugar, la calidad pasa de un enfoque limitado al area de produccion a un
enfoque mas amplio, en el que se involucran otras areas neuralgicas de la

organizacion. (Feigenbaum, 1997).

Partiendo de lo antes mencionado Luzon, Peris, Gonzalez (2001) definen
aseguramiento de la calidad como “un sistema que pone énfasis en los
productos, desde su disefio hasta el envio al cliente y concentra sus
esfuerzos en la definicion de procesos y actividades que permitan la

obtencién de productos conformes a ciertas especificaciones. (p. 23).

De acuerdo a las diferentes etapas de la calidad y su evolucion en el
tiempo, corresponde hablar a continuaciéon de lo que es “Gestion de la
Calidad”.

2.2.5 Gestion de la Calidad

Una vez clarificado lo que es el control de la calidad y el aseguramiento
de la calidad, es imperativo definir lo que es la gestibn de la calidad.
Conociendo ésta ultima como el enfoque de calidad en el que la gerencia en
las organizaciones crea sinergia entre todas las areas desde las capas mas
bajas hasta las mas altas, con la finalidad de establecer objetivos
estratégicos fundamentados en actividades bien definidas, procedimientos,

controles estadisticos y politicas, en aras de lograr las metas fijadas.

En apoyo a lo antes mencionado, el enfoque de Gestion de la Calidad se
utiliza para describir un sistema que relaciona un conjunto de variables
relevantes para la puesta en practica de una serie de principios, practicas y

técnicas para la mejora de la calidad. Asi pues, el contenido de los distintos
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enfoques de Gestibn de la Calidad se distingue por tres dimensiones
(Besterfield, 1994):

e Los principios que asumen y que guian la accién organizativa.
e Las practicas —actividades— que incorporan para llevar a la practica
estos principios.

e Las técnicas que intentan hacer efectivas estas practicas.

Por otra parte, segun Camison, Cruz y Gonzélez (2006), definen gestion
de la calidad como “una coleccion de métodos, utilizables puntual y

aisladamente para el control de la calidad de productos y procesos” (p. 50).

De las dos definiciones anteriores se puede rescatar que la gestiéon de la
calidad a diferencia de las etapas anteriores es un sistema en donde es la
gerencia la que concentra, esfuerzo y sinergia para crear un entorno y cultura
de mejora continua de la calidad, apoyado en la definicion clara de
actividades, procedimientos y herramientas de analisis para el control
estadistico de dichos procesos, donde la finalidad es producir un bien o
servicio que sea capaz de satisfacer las necesidades de cliente con el mayor

aprovechamiento de recursos y sin desperdicios.

Dentro del contexto de gestion de la calidad, hay que considerar que el
sistema que se va a adoptar va a depender de las necesidades que tenga la
organizacion. Por ello, la seleccion contingente del enfoque de Gestion de la
Calidad mé&s apropiado para una organizacion obligaria a ajustarlo a una
serie de factores interno, donde el contexto interno que condiciona la
seleccion vy la eficacia del enfoque de Gestion de la Calidad incluye una serie

de caracteristicas de la organizacion en cuanto a estructura y cultura, rutinas
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organizativas de apoyo, actividades, la tecnologia, el grado de diversificacion
y la intensidad de capital, la estrategia de produccion y la adopcion de otras
innovaciones en la gestion de operaciones, la inmersion en redes inter-
organizativas, la antigiedad, el tamafio, la experiencia en certificacion, la

excelencia en resultados y el modelo de gobierno corporativo.

2.2.6 Calidad Total y Control Total de la Calidad

Para entender el concepto de Calidad Total, es importante saber que dicha
definicion reposa sobre dos vertientes de lo que es la calidad. Por un
lado se tiene la definicién técnica, cuyo significado se basa en logro de la
conformidad del producto. Por otro lado, se dispone del concepto de la
calidad basado en el cliente, donde el objetivo es ofrecer un excelente
servicio tanto a los clientes internos como externos. (Camison, Cruz y
Gonzalez, 2006). De acuerdo a lo antes mencionado, Camisén, Cruz y
Gonzalez (2006), también sefialan que el control de calidad total “Incorpora
tanto la dimension interna o productiva (eficiencia) como la dimension
externa o de mercado (eficacia) y las dimensiones que operativizan las
expectativas del resto de los grupos de interés

Por lo antes dicho, al hablar de la calidad total, se sabe que dicho
concepto esté orientado a un sistema integral en el que toda la organizacion
es participe en la busqueda de las metas preestablecidas. Asi mismo se

puede hablar entonces de “control de la calidad total”.

41



Donde Feigenbaum, (2001), establece que:

El control total de la calidad es un sistema efectivo de los esfuerzos de

varios grupos en una empresa para la integraciéon del desarrollo, de

mantenimiento, y de la superacion de la calidad con el fin de hacer
posible, mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y servicio, a satisfaccion

total del consumidor y al costo mas econémico. (p. 6).

Las organizaciones gue tienen una cultura bien forjada y la madurez
necesaria que se requiere para entender que la sinergia de este sistema
es la clave para el logro de dichos objetivos, pueden palpar el alcance del
control de la calidad total. Donde basicamente se habla de la proporcién
de una efectividad genuina a partir de la determinacion de los requisitos de
calidad que exige el cliente y que dard como resultado un impacto en la
empresa, dicho impacto implica la implementacién administrativa y técnica
de las actividades de calidad orientadas hacia el cliente como
responsabilidad primordial de la gerencia general y de las demas areas de
importancia, asi como la funcién de control de calidad en si. (Feigenbaum,

1997).

2.2.7 Importancia de la Estadistica en la Calidad

De acuerdo a lo definido en lineas anteriores, es fundamental el uso de
estadistica o herramientas cuantitativas para una expedita gestion de la
calidad. Estas herramientas proporcionan mediante calculos el
comportamiento de un proceso y, por ende, permite establecer bandas,
controles y hasta toma de acciones que conlleven a la mejora continua.

La estadistica se usa en los programas de control total de la calidad,

cuando y donde puede ser Gtil. Pero la misma solo representa una de las
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herramientas que entran como parte en el cuadro completo del control
total de la calidad, es decir, no es el patron en si. (Feigenbaum, 1997).

En otra opinion se puede decir que el control estadistico es esencial
para poner en practica el concepto de control de calidad, al grado de que
el uso del lenguaje estadistico demuestra en qué medida una empresa ha
cambiado su mentalidad y su cultura, para no partir de corazonadas y
poder basarse en datos reales y concretos. (Gutiérrez, 2012).

Por lo antes mencionado, la importancia de este concepto en la gestion
de la calidad se puede concentrar en los siguientes puntos, ya que
permite:

e Identificar y reconocer las caracteristicas del problema, esto es,
conocer en forma objetiva la situacion en la que se encuentra el
proceso.

¢ Analizar las causas principales del proceso.

e Una vez que se ponen en practica las acciones encaminadas a
eliminar las causas del problema, verificar la efectividad de las

acciones emprendidas.

2.2.7.1 Graficos de Control

En cuanto a las herramientas para el control en la gestién de la calidad,
Camison, Cruz y Gonzélez (2006), sefialan que “Estas herramientas son las
denominadas Siete Herramientas del Control de la Calidad o herramientas
estadisticas basicas, y abarcan la hoja de recogida de datos, el histograma,
el diagrama de Pareto, el diagrama de espina, la estratificacion, el diagrama
de correlacién y los graficos de control”. (p. 1226).

Sin embargo, para la presente investigacion so6lo se va a utilizar los

graficos de control, que segun Camisén, Cruz y Gonzalez (2006), lo definen
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como “una herramienta gréfica que se utiliza para medir la variabilidad de un
proceso que consiste en valorar si el proceso esta bajo control o fuera de
control en funcion de unos limites de control estadisticos calculados). (p.
1247).

Por otra parte, Feigenbaum (1997), sefiala que la grafica de control es
‘una comparacion grafica-cronolégica (hora-hora, dia-dia) de las
caracteristicas de calidad reales del producto, parte u otra unidad, con limites
gue reflejan la capacidad de producirla de acuerdo a la experiencia de
caracteristicas de calidad de la unidad”. (p.421).

La definicion antes mencionada claramente se adhiere al control que se
pueda garantizar para un producto en cuanto a sus especificaciones, lo cual
es la esencia a la hora de establecer herramientas cuantitativas en los
procesos neurdlgicos de una organizacion. En otras palabras se habla de
control del producto, que de acuerdo a Feigenbaum (1997), lo define como
“el control en el origen de su produccion y durante su aplicacion en servicio,
de tal manera que toda separacion de su calidad con respecto a las
especificaciones se pueda corregir antes de que se produzcan piezas
defectuosas”. (p. 790).

Ya teniendo definido lo referente a herramientas cuantitativas para el
control estadistico que se van a emplear en la presente investigacion, es
indispensable mencionar que también se va a detallar mas adelante el uso
de ciertas herramientas cualitativas, las cuales seran el complemento para

tener una vision mas amplia en dicho control.

2.2.7.2 Andlisis DOFA y Situacion Actual
Como se menciond anteriormente, existen otras herramientas de analisis

gue, aunque no sean cuantitativas son de gran importancia y generan mucho
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valor a la determinacion de determinada situacion. Esta claro que para el
control de un proceso no basta con herramientas cuantitativas, hace falta
también la puesta en marcha de al menos una herramienta cualitativa que
nos dé un vision amplia del contexto en el que se esté trabajando, como bien
puede ser el caso de la matriz DOFA, cuyo analisis se basa en el estudio de
las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que pudiera tener una
organizacion u otra unidad de estudio. En una definicion mas aterrizada
Gutiérrez (2001), sefiala que la matriz DOFA “Es una metodologia para
estudiar la situacion interna de un empresa (debilidades y fortalezas) y su
situacion externa (amenazas y oportunidades). (p. 140).

Dentro de dicho analisis en una primera capa la participacion directa de la
alta gerencia para analizar la situacion interna, y que de alguna manera se
pudiera corregir mas rapidamente, las cuales son las fortalezas y debilidades.
En una segunda capa y con la continua participacién de la gerencia se tiene
el analisis del contexto externo, es decir, las amenazas y oportunidades que
ofrece el entorno de la organizacion. Y en una tercera capa, se tiene el
disefio de estrategias como producto del cruce entre las diferentes areas de
la matriz, donde dichas estrategias van a ser los planes a implementar para
corregir aquellas practicas o actividades que lo ameriten y por otro lado
fortalecer aquellos puntos favorables que se dispongan en la organizacion.
(Gutiérrez, 2001).

En cuanto a la presente investigacion, para el analisis interno (del sector
productor de harina para cachapas) se realizara un andlisis de las partes
interesadas (empresas, alta gerencia, proveedores, inversionistas, clientes
internos del proceso, y clientes externos o consumidores) asi como el

analisis detallado de sus necesidades y expectativas del proceso.
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2.2.8 Calidad y Productividad

Al hablar de calidad en una organizacién, implicitamente se habla también
de productividad. Generalmente se piensa que la calidad y la productividad
son valores incompatibles, de manera que el mejoramiento de la calidad
necesariamente supone una disminucion en la productividad, asi como
también el aumento de la productividad solo se logra con una disminucion de
la calidad. Sin embargo, es un concepto mal entendido, ya que la calidad si
bien es cierto, establece bandas de aceptacion en la que la produccion debe
apegarse, pero las bandas se pueden respetar con el mejoramiento de los
procesos fundamentados en los controles estadisticos (ya mencionados
anteriormente). (Gutiérrez, 2012).

Por lo tanto, mejorando los procesos se respetan las bandas de
aceptacion en temas de calidad y por ende aumenta la productividad. En
cuanto a la mejora se procesos, basicamente traeria los siguientes
efectos:

e Reducir el nimero de productos defectuosos.

e Aumento del volumen de produccion y por ende disminucion de costo

por unidad.

e Homogeneidad en los productos, lo que se traduce en aumento de

calidad (menor variabilidad) y aceptacion en el mercado.

e Aprovechamiento de los diversos recursos. (Gutiérrez, 2012).

Ya teniendo clara la relacion tan importante que existe entre la
productividad y la calidad, es preciso aterrizar entonces en lo que significa

productividad, siendo esta ultima el resultado que se obtiene en un proceso o
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sistema y que se compone de dos factores: eficiencia y eficacia. Donde la
eficiencia es conocida como la relacién entre el resultado alcanzado y los
recursos utilizados y la eficacia es el grado en que se realizan las actividades
planificadas y se alcanzan los resultados planificados. (Gutiérrez, 2001).

En este sentido, la organizacion tienes que considerar la produccién como
un sistema abierto, en el que hay entradas, un proceso de transformacion
con sus respectivas actividades y finalmente las salidas del proceso, que de
acuerdo a Fernandez, Avella y Fernandez (2003), lo definen como “un
conjunto de actividades mediante las cuales uno o varios factores
productivos, se transforman en productos. La transformacion crea riqueza, es
decir, afiade valor a los componentes o inputs adquiridos por la empresa”. (p.
9).

Por lo antes mencionado, se rescata entonces, que hay una relacion
directa entre el concepto de calidad y productividad, y que, no se puede
hablar de uno de estos conceptos sin considerar el otro. Esto se puede
visualizar mejor en la cadena de calidad disefiada por Deming en 1986,

como se detalla en la siguiente figura:

47



Nota: Figura 1. Calidad y Productividad, elaborada con datos tomados. Fuente:
Fernandez, Avella y Fernandez (2003).

2.2.9 Sistema de Gestion de la Calidad

Hablar de calidad en la actualidad no es cualquier cosa, ya que, como se
menciond en puntos anteriores este concepto ha evolucionado y se ha
robustecido de tal manera a lo largo del tiempo, que ya no se refiere a una
caracteristica, una actividad o un departamento en una organizacion. Por el
contrario, al referirnos a este término involucra una serie de actividades,
procedimientos, trabajo en equipo y estrategias bien planificadas para la
obtencion de logros o metas fijadas, es por ello que hoy dia estamos
situados en lo que llama “Sistema de Gestion de la Calidad”. En apoyo a lo
antes mencionado, Lopez (2006), sefiala que un sistema de calidad “es la
estructura organizativa, las responsabilidades, los procesos y los recursos
necesarios para llevar a cabo la gestiéon de la calidad. Se aplica en todas las
actividades realizadas en una empresa y afecta a todas las fases...) (p. 12).

Por otra parte, Camison, Cruz y Gonzalez (2006), sefialan que “es el

conjunto de elementos (estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos
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y capacidades, métodos, tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e
instrucciones de trabajo) mediante el cual la direccidon planifica, ejecuta y
controla todas sus actividades para el logro de los objetivos preestablecidos”.
(p. 346).

Ahora bien, la complejidad de un sistema de gestion de la calidad no es
un tema facil de digerir y mucho menos para ponerlo en marcha. En vista de
ello, hay ciertas maneras de implantar un sistema de gestion de la calidad,
donde béasicamente por medio de etapas o fases bien definidas se establece
el mismo. Como es el caso de Luzén, Peris y Gonzalez (2001), los cuales
sefalan que:

La primera fase de la aplicacion corresponde con la toma de conciencia

de la direccion de la empresa respecto de la importancia de implantar
un sistema de gestibn de la calidad, y tiene dos puntos o items
principales: en primer lugar, el nivel de compromiso que deben alcanzar
los miembros de la direccion con la GCT, y en segundo lugar, la
formacion que debe darseles para facilitar el conocimiento de los
aspectos esenciales del sistema de calidad. La segunda fase
corresponde al disefio de sistemas de objetivos. La tercera fase es de
gran complejidad, ya que en ella hay seis dimensiones de la
planificacibon y organizacion de actividades, estrechamente
interrelacionadas, que se solapan en la misma etapa de disefio del
sistema y en el mismo espacio temporal: planificacion y disefio de
procesos, disefio de la organizacion, mecanismo o forma de
participacion, establecimiento de equipos de trabajo, formacion y disefio
de indicadores-sistemas de evaluacion (p. 91).

Para lograr lo antes mencionado y, por ende, concretar la
implementacion de un SGC (sistema de gestion de la calidad), el personal
directivo debe crear y mantenerse involucrado a lo largo de todo el
proceso de implantacién, por un lado implicandose activamente en el
proceso y comprendiendo los fundamentos de la gestion de la calidad total

y, por otro, dotando de los recursos econdmicos y materiales necesarios al
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grupo en el que se delegue la responsabilidad del proyecto. (Abril,
Enriquez y Sanchez, 2012).

Por lo antes definido, se puede rescatar que al hablar de un sistema de
gestion de la calidad, el mismo estéa referido a un conjunto de elementos
interrelacionados entre si, los cuales se deben someter a interaccion
constante en aras de lograr los objetivos fijados. Seguidamente, se puede
deducir también que para la implementacion del mismo hay que respetar
un orden de etapas con actividades y responsabilidades bien definidas vy,
finalmente que el modelo de sistema de gestion de calidad a implantar, va
a estar influenciado por las practicas especificas de determinada
organizacion y que existe mas de un modelo de calidad, los cuales se van

a definir posteriormente.

2.2.10 Modelos de Calidad

La nuevas tendencias de la sociedad a nivel mundial tanto en el sector
privado como en el publico es la adopcion de modelos de gestion que
sirvan de referente y guia en los procesos permanentes de mejora de los
productos y servicios que ofrecen segun sea el caso. Para ello hay que
tener en cuenta que un modelo, es a grandes rasgos una descripcion
simplificada de una realidad que se trata de comprender, analizar y, en su
caso, modificar. Luego se debe comprender lo que es un modelo de
calidad, donde se puede definir como un referente permanente, integral y
un instrumento eficaz en el proceso de toda organizacién de mejorar los
productos o servicios, que por otra parte favorece la comprensiéon de las
dimensiones mas relevantes de una organizacion, asi como establece
criterios de comparacion con otras organizaciones y el intercambio de

experiencias. (Abril, Enriquez y Sanchez, 2012).
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2.2.10.1 Modelo PDCA de Mejora Continua

El modelo PDCA (Plan, Do, Check, Act) o en espaiol PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) fue desarrollado por Shewhart y
perfeccionado por Deming, un experto en calidad norteamericano que
ensefid la calidad en forma metddica a los japoneses desde
aproximadamente 1950, cuyas ensefianzas cambiarian cuantiosamente la
economia japonesa. Entre los mayores aportes realizados por Deming se
encuentran los ya conocidos 14 puntos de Deming, asi como el ciclo de
Shewart conocido también como modelo PDCA. (Gutiérrez, 2001).

Dicho modelo se fundamenta basicamente en un total de cuatro
elementos que se llevan a cabo sucesivamente: (Plan) en primer lugar la

etapa de establecimiento de los planes. (Do) en segundo lugar, llevar a
cabo los planes. (Check) seguidamente, verificar si los resultados
concuerdan con lo planeado en un principio. (Act) finalmente, actuar para
corregir los problemas encontrados, prever posibles problemas, mantener,
mejorar. Mas detalladamente, las actividades consisten en lo siguiente:
Planificar: esta etapa estd orientada a programar las actividades que se
van a emprender. Consiste en analizar, identificar areas de mejora,
establecer metas, objetivos y métodos para alcanzarlos y elaborar un plan
de actuacion para la mejora de los procesos propiamente dicha.

Hacer: consiste en implantar, ejecutar o desarrollar las actividades
propuestas. En esta fase es imperativo controlar los efectos y aprovechar
sinergias y economias de escala en la gestion del cambio. En muchos
casos sera oportuno comenzar con un proyecto piloto facil de controlar
para obtener experiencia antes de abarcar aspectos amplios de la

organizacion o de los procesos.
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Verificar: consiste en comprobar que las actividades se han resuelto bien
y los resultados obtenidos estan alineados con los objetivos fijados.
Consiste en analizar los efectos de lo realizado anteriormente.

Actuar: finalmente dicha etapa se fundamenta en aplicar los resultados
obtenidos para identificar nuevas mejoras y replantear los objetivos (en
caso de aplicar). Una vez cubierto el ciclo de mejora se reinicia el proceso,
puesto que siempre habra posibilidades para mejorar, como se detalla en

la siguiente figura:

Planificar

Ciclo de Mejora
Actuar Continua (Modelo Hacer
Deming)

Verificar

Nota: Figura 2. Ciclo PHVA, elaborada con datos tomados. Fuente: Gutiérrez
(2001).

2.2.10.2 Modelo Baldrige
El modelo Malcolm Baldrige, llamado asi en honor a su creador, esta
elaborado en funcion a 11 aspectos que representan su fundamento y
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consolidan un conjunto de variables y criterios, que segun Lopez, (2006)
son:

e (Calidad basada en el cliente.

e Liderazgo.

e Mejora y aprendizaje organizativo.

e Participacion y desarrollo del personal.

¢ Rapidez en la respuesta.

e Calidad en el disefio y en la prevencion.

e Vision a largo plazo del futuro.

e Gestion basada en datos y hechos.

e Desarrollo de la asociacion entre los implicados.

e Responsabilidad social.

e Orientacion a los resultados.

Cabe destacar que estos aspectos han tenido amplias modificaciones a
lo largo de los afos. (Lopez, 2006).

El modelo que se utiliza para la autoevaluacion tiene siete grandes
criterios que de acuerdo a Lépez (2006), aparecen recogidos en el orden
siguiente:

Liderazgo: El concepto de Liderazgo esta referido a la medida en que la

Alta Direccion establece y comunica al personal las estrategias y la
direccion empresarial y busca oportunidades. Incluye el comunicar y
reforzar los valores institucionales, las expectativas de resultados y el
enfoque en el aprendizaje y la innovacion.

Planificacion _Estratégica: como la organizacién plantea la direccion

estratégica del negocio y como esto determina proyectos de accién claves,
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asi como la implementacion de dichos planes y el control de su desarrollo
y resultados.

Enfoque al Cliente: como la organizacibn conoce las exigencias y

expectativas de sus clientes y su mercado. Asimismo, en qué proporcion
todos los procesos de la empresa estan enfocados a brindar satisfaccion
al cliente.

Informacién y Analisis: examina la gestion, el empleo eficaz, el andlisis de

datos e informacién que apoya los procesos claves de la organizacion y el
rendimiento de la organizacion.

Enfoque al Recurso Humano: examinan como la organizacion permite a

su mano de obra desarrollar su potencial y como el recurso humano esta
alineado con los objetivos de la organizacion.

Proceso Administrativo: examina aspectos como factores claves de

produccion, entrega y procesos de soporte. CoOmo son disefiados estos
procesos, cdmo se administran y se mejoran.

Resultados del negocio: Examina el rendimiento de la organizacion y la

mejora de sus &reas claves de negocio: satisfaccion del cliente,
desempefio financiero y rendimiento de mercado, recursos humanos,
proveedor y rendimiento operacional. La categoria también examina como

la organizacion funciona en relacion con sus competidores.

2.2.10.3 Modelo Europeo de Excelencia (EFQM)

Una version de calidad total, es sin duda alguna el modelo Europeo
EFQM creado en 1991, dicho modelo supone un proceso en virtud del cual
una empresa se compara con los criterios de éste modelo para establecer
su situacion actual y definir objetivos de mejora. (Abril, Enriquez, Sanchez,
2012).
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Por otra parte, dicho modelo se fundamenta en nueve criterios divididos

en dos grandes grupos. Donde el primer grupo contiene los primeros cinco

criterios llamados “agentes” que describen cémo se consiguen los

resultados (debe ser probada mediante evidencia), y el segundo grupo

contiene los ultimos cuatro criterios llamado “resultados”, que describen

gué ha conseguido la organizacion (deben ser medibles). (Abril, Enriquez
y Sénchez, 2012).

Los nueve criterios son segun Abril, Enriquez y Sanchez (2012):

Liderazgo. Como se gestiona la calidad total para llevar a la
empresa hacia la mejora continua.

Estrategia y planificacion. Como se refleja la calidad total en la
estrategia y objetivos de la compaiiia.

Gestion de personal. Cémo se libera todo el potencial de los
empleados en la organizacion.

Recursos. Como se gestionan eficazmente los recursos de la
compafiia en apoyo de la estrategia.

Sistema de calidad y procesos. Como se adecuan los procesos para
garantizar la mejora permanente de la empresa.

Satisfacciéon del cliente. Cémo perciben los clientes externos de la
empresa sus productos y servicios.

Satisfaccion del personal. Cémo percibe el personal la organizacion
a la que pertenece.

Impacto de la sociedad. Como percibe la comunidad el papel de la
organizacion dentro de ella.

Resultados del negocio. Como la empresa alcanza los objetivos en
cuanto al rendimiento econdémico previsto. (p. 48).

En cuanto a las caracteristicas de este modelo se puede decir que

Permite establecer un marco de referencia o excelencia global, que recoge

las pautas o practicas que debe seguir una organizacién que quiere

dirigirse hacia la excelencia. Asi mismo proporciona, a través de la
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autoevaluacion, un enfoque objetivo, riguroso y estructurado para el
diagnéstico y la mejora continua, ademas de que posibilita en cualquier
momento, obtener una vision de la situaciobn en que se encuentra la
organizacion e identificar los logros alcanzados en cada una de las areas
de mejora y, se puede decir también que favorece la formacién e
implicaciéon de los miembros en la mejora continua. (Lopez, 2006). A

continuacion, se muestra mediante una figura del modelo referido.

——ca— RESULTADOS

RESLLTROCHS [

I:.'_:'Hm gy LAS PERSORES
#0 Froa, £
. RESLULTALOS
LIQERATGO A S TRATTGE, PROLCESDO: ET TR N CLAVE
104 P, 5 Pam. K] 148 Plas. L35 CLIENTES 150 Frea
1% 1% 3680 PEem. [300) S
. 15%
RESULTADDS EM
LA SOCEDAD

0 Foow. iR

INMOVACION ¥ APREMDIIAIE

Figura 3. Modelo EFQM. Fuente: Lépez (2006).

Por lo antes mencionado, se puede decir entonces que el modelo europeo
0 conocido también como modelo EFQM se caracteriza porque un equipo
(liderazgo) actia sobre unos agentes facilitadores para generar unos

procesos cuyos resultados (que deben ser medibles) se reflejaran en las
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personas de la organizacion, en los clientes y en la sociedad en general. Es
el liderazgo la influencia y motor que impulsa a una colectividad para
motivarla y ayudarla a trabajar con entusiasmo por alcanzar unos objetivos

determinados.

2.2.10.4 Modelo ISO: Serie de Normas ISO 9000

El modelo de acuerdo a la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO), basicamente consiste en el cumplimiento de una serie de requisitos
estipulados en las normas alusivas al tema de calidad. De acuerdo a Lopez
(2006), “son un conjunto de normas y directrices internacionales para la
gestion de la calidad que, desde su publicacion en 1987, han obtenido una
reputacion como base para el establecimiento de sistemas de gestion de
calidad”. (p. 16).

En este orden de ideas, se puede concentrar esta familia de normas

referentes a Calidad en tres, las cuales son segun Lopez (2006):

e ISO 9000. Sistema de Gestion de la Calidad: Conceptos y vocabulario.
e |SO 9001. Sistema de Gestion de la Calidad: Requisitos.
e |SO 9004. Sistema de Gestion de la Calidad: Guia para llevar a cabo

la mejora.

Se puede rescatar por lo antes definido, que el modelo ISO se
fundamenta en esta familia (3 normas), en las cuales reposan una serie de
conceptos, fundamentos, requisitos y guias para llevar a cabo la
implementacion de un sistema robusto de calidad en una determinada

organizacion.
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2.3 Marco Referencial

La presente investigacion esta enmarcada en el disefio de un modelo de
calidad que se logre ajustar al sector productor de harina para cachapas en
Venezuela. En cuanto a la informacion de este sector, se conoce que la
harina para cachapas es un producto derivado de la harina de maiz y, por
ende, parte de esta linea de produccion, por lo que esta estrechamente
relacionado con lo referente al proceso productivo de la harina de maiz pre-
cocida (MONACA, 2017). Por ello, es prudente hablar del sector de harina de
maiz para posteriormente poder aterrizar en el tema de interés, “la industria

de harina para cachapas).

La industria de harina de maiz pre-cocido en Venezuela nace en el afio
1960 a manos de la empresa lider en actualmente. Mas tarde, en 1970 se
empieza a producir harina de maiz en lo que hoy se constituye como la
segunda empresa de maiz nacional. Ya para mediados de la década de los
70, se producia en promedio (a nivel nacional) un total de 1.000 toneladas
métricas de dicho producto. Seguidamente, en la década de los 80’, surgen
nuevas empresas (basicamente molinos pequefios de empresas familiares) y

fortalecen el sector productor de harina de maiz pre-cocido (Polar, 2015).

El inicio de la produccion de la harina para cachapas se da en el afo
2003, siendo el resultado de un proceso productivo integrando la harina de
maiz pre-cocida, siendo ésta ultima el ingrediente vital y mayoritario de la
receta, aunado de una serie de ingredientes que le dan la caracteristica de la
harina para cachapas propiamente dicha (MONACA, 2017). Asi mismo, se

conoce que para los primeros 2 afos, el volumen productivo del sector de
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este tipo de harina representaba el 1% de la produccion total del sector de
harina de maiz y sus derivados (MONACA, 2017). Hoy dia, el volumen de
produccion de este producto representa del 3% al 4% (MONACA, 2017), y
aungue no sea en volumen muy representativo, se habla de una produccion
nacional en promedio de 2.000 a 2.500 toneladas métricas, y que, por otra
parte representa una fuente de ingresos importantes por ser un producto de

alta rentabilidad.

Por lo antes detallado y en vista de la ausencia de sistema de gestion
de la calidad para dicho sector, surge la necesidad de disefiar un modelo
de calidad para el proceso productivo de la harina para cachapas en
Venezuela, con la finalidad de establecer un sistema que proporcione
armonia y sobre todo que se ajuste a las necesidades de dicho proceso,
ademas de potenciar la productividad de tan rentable producto para el

mercado venezolano.

2.4. Bases Legales

Dentro de la presente investigacion, se tomaron como base y fundamento
una serie de marcos regulatorios de los cuales dispone el pais en materia de
produccion y alimentaria, que de una u otra manera impactan en el disefio

del modelo de calidad para la industria productora de cachapas.

Las bases legales que se consideraron para el presente proyecto fueron

las siguientes:

2.4.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (afio 2000)
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Dentro de la gran cantidad de articulos que contiene la Constitucion de la

Republica Bolivariana de Venezuela, se sefiala el siguiente articulo como

soporte relevante del seguimiento de la produccién en Venezuela:

Articulo 305: El Estado promovera la agricultura sustentable como
base estratégica del desarrollo rural integral, y en consecuencia
garantiza la seguridad alimentaria de la poblacion; entendida como la
disponibilidad suficiente y estable de alimentos en el ambito nacional y
el acceso oportuno y permanente a éstos por parte del publico
consumidor. La seguridad alimentaria deberd alcanzarse
desarrollando y privilegiando la produccion agropecuaria interna,
entendiéndose como tal la proveniente de las actividades agricola,
pecuaria, pesquera y acuicola. La produccion de alimentos es de
interés nacional y fundamental al desarrollo econémico y social de la
Nacion. A tales fines, el Estado dictara las medidas de orden
financiera, comercial, transferencia tecnoldgica, tenencia de la tierra,
infraestructura, capacitacion de mano de obra y otras que fueran
necesarias para alcanzar niveles estratégicos de autoabastecimiento.
Ademas, promovera las acciones en el marco de la economia nacional
e internacional para compensar las desventajas propias de la actividad

agricola.

2.4.2 Resolucién de Buenas Practicas de Fabricacion, Almacenamiento

y Transporte de Alimentos para consumo

De la Resolucion de buenas préacticas de fabricacién, almacenamiento y

transporte de alimentos para consumo se puede enmarcar todos los
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articulos, ya que todos tratan en sus diferentes secciones acerca de las

diferentes actividades y politicas a seguir para cumplir a grandes rasgos con

las buenas practicas de en el sector manufacturero. Sin embargo, se

tomaron como base para la presente investigacion los siguientes articulos:

Articulo 1: La presente Resolucion establece los principios basicos y
las practicas dirigidas a eliminar, prevenir o reducir a niveles
aceptables los riesgos para la inocuidad y salubridad que ocurren
durante la elaboracion, envasado, almacenamiento y transporte de los
alimentos manufacturados para el consumo humano.

Articulo 30: Los equipos y utensilios del establecimiento de alimentos
se deben seleccionar de acuerdo al tipo de producto a elaborar, al
proceso tecnologico y a la maxima capacidad de produccion prevista.
Los mismos deben estar disefiados, construidos, instalados y
mantenidos de manera que se evite la contaminacion del alimento,
faciliten la limpieza y desinfeccion y desempefien adecuadamente el
uso previsto.

Articulo 40. Todas las personas que realizan actividades de
manipulacion de alimentos deben tener formacion en materia de
educacion sanitaria, especialmente en cuanto a practicas higiénicas y
de higiene individual. Asi mismo, deben estar capacitados para llevar
a cabo las tareas que se le asignen y aplicar principios sobre practicas
correctas de fabricacion de alimentos.

Articulo 49. Previo al uso, las materias primas y demas insumos deben
ser inspeccionados, clasificados y analizados para determinar si

cumplen las especificaciones de calidad establecidas al efecto.
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e Articulo 59. Las materias primas y otros ingredientes, asi como los
productos rechazados o fuera de especificaciones deben identificarse
y disponerse de manera que no representen riesgos de contaminacion
para otros insumos o productos en elaboracion o terminados.

e Articulo 66. El fabricante de alimentos tiene la responsabilidad de
asegurar la inocuidad y salubridad del producto elaborado a fin de
lograr la proteccion de la salud del consumidor. Para este proposito,
debe disponer de un sistema de calidad idoneo que identifique, evallue
y controle los riesgos potenciales asociados con las materias primas y
otros insumos, el proceso y el manejo post-proceso del producto
terminado.

e Articulo 70. El fabricante de alimentos debe mantener los registros que
documenten el cumplimiento de los procedimientos establecidos para
efectuar el control higiénico de la produccion y distribucion del
producto.

e Articulo 70. El fabricante de alimentos debe mantener los registros que
documenten el cumplimiento de los procedimientos establecidos para
efectuar el control higiénico de la produccién y distribucién del
producto.

e Articulo 77. La empresa debe disponer de una persona calificada que
asuma la responsabilidad de implantar, supervisar y controlar la
efectividad del programa de saneamiento; asi como también contar
con el recurso humano para ejecutar debidamente las actividades

programadas.

2.4.3 Gaceta Oficial de la Republica de Venezuela. Nro. 35.921
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Del presente reglamento se tomaron los siguientes articulos, los cuales

guardan relacion con la presente investigacion:

Articulo 2: Los proyectos de normas técnicas que impongan
condiciones o caracteristicas particulares a los alimentos, sus envases
y embalajes, destinados a la actividad alimentaria, seran discutidos en
el seno de la Comision Venezolana de Normas Industriales
(COVENIN), y sera el Ministerio de Sanidad y Asistencia Social el
organismo encargado de vigilar su cumplimiento.

Articulo 20: Los alimentos envasados 0 empacados tanto de
fabricacion nacional como importados, deben indicar en el envase o
rétulo, la identificacion del lote de produccion, asi como la fecha de
expiracion. Esta informacion debe ser visible y facilmente legible y no

podré ser cubierta, modificada o alterada bajo ninguna circunstancia.

2.4.4 Norma COVENIN 1935-87: Maiz para el Uso Industrial

La norma COVENIN 1935-87, es exclusiva para el manejo del grano de maiz

(en calidad de materia prima), por lo tanto, se podria citar toda la norma. Sin

embargo, se recopilaron los siguientes apartados como los mas relevantes

para la presente investigacion:

Apartado 7.1: el cual sefiala que la inspecciéon del grano al momento
de llegar a la planta la debe realizar el personal calificado y tomando
en cuenta los criterios correctos para un expedito muestreo.

Apartado 7.2: en este apartado se indican los criterios incidentes para
tomar la decisién de aceptacion o rechazo de lote. Los criterios son:

humedad, presencia de insectos, presencia de otras particulas.
63



e Los apartados 9.1, 9.2, 9.3 y 9.4: los cuales respectivamente hablan
de las condiciones adecuadas que deben tener las empresas para el
almacenamiento del grano, los planes preventivos para el tema de
infestacion, la correcta ventilacion del grano de manera que no pase el
12% de humedad y finalmente los planes de fumigacion del grano
para reducir si es posible a cero, la posible presencia de poblacion de

insectos.

2.4.5 Norma COVENIN 2135-96: Norma para La Harina de Maiz Pre-
cocida

La norma COVENIN 2135-96, es una norma bastante corta, aunque
robusta en conocimientos y muy concreta. Para la presente investigacion es
imperativo hacer alusion a dicha norma ya que trata del establecimiento de
requisitos en cuanto a especificaciones que debe cumplir la harina de maiz

pre-cocida para el consumo humano directo.

2.4.6 Norma COVENIN 3133-01: Procedimientos de Muestreo para

Inspeccion por Atributos

La presente investigacion al estar enmarcada en el disefio de un modelo
de calidad (en este caso para el proceso productivo de harina para
cachapas), tiene que considerar la inspeccién del producto y sus atributos
como una actividad clave dentro del sistema, asi como la implementacion de

herramientas estadisticas vinculadas a dichas inspecciones. Por tal motivo,
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se hace mencion a la norma citada, la cual explica detalladamente los
procedimientos para llevar a cabo una correcta inspeccion por atributos en

determinado proceso.

2.5. Definicion de Términos

En el presente punto se procede a definir muy selectivamente aquellos
términos rescatables de las bases tedricas, que se consideran basicos y
necesarios de conocer para aterrizar y entrar en contexto con la presente

investigacion.

Calidad: totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio
gue se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas

implicitas. (Sanchez, Palomino y Rivero, 2012, p. 43).

Control de Calidad: actividad que se preocupa por cdmo conseguir la mayor

cantidad de informacién sobre la calidad de los productos a partir de la
menor cantidad posible de datos de inspeccion, asi como establecer un
método de presentacion de datos de manera que se facilite la deteccion de

anomalias. (Luzon, Peris, Gonzalez, 2001).

Aseguramiento de la Calidad: sistema que pone énfasis en los productos,

desde su disefio hasta el envio al cliente y concentra sus esfuerzos en la
definicién de procesos y actividades que permitan la obtencion de productos

conformes a ciertas especificaciones. (Luzén, Peris, Gonzalez, 2001, p. 23).

Gestion _de la Calidad: una coleccion de métodos, utilizables puntual y

aisladamente para el control de la calidad de productos y procesos.
(Camison, Cruz y Gonzélez, 2006, p. 50).
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Control Total de la Calidad: es un sistema efectivo de los esfuerzos de varios

grupos en una empresa para la integracion del desarrollo, de mantenimiento,
y de la superacion de la calidad con el fin de hacer posible, mercadotecnia,
ingenieria, fabricacion y servicio, a satisfaccion total del consumidor y al

costo més economico. (Feigenbaum, 2001. P. 6).

Productividad: resultado que se obtiene en un proceso o sistema y que se

compone de dos factores: eficiencia y eficacia. Donde la eficiencia es
conocida como la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados y la eficacia es el grado en que se realizan las actividades

planificadas y se alcanzan los resultados planificados. (Gutiérrez, 2001).

Sistema de Gestion de la Calidad: es la estructura organizativa, las

responsabilidades, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo
la gestion de la calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en una

empresa y afecta a todas las fases. (Lopez, 2006, p. 12).

Modelo de Calidad: es un referente permanente, integral y un instrumento

eficaz en el proceso de toda organizacion de mejorar los productos o
servicios, que por otra parte favorece la comprensién de las dimensiones
mas relevantes de una organizacion, asi como establece criterios de
comparacion con otras organizaciones y el intercambio de experiencias.
(Abril, Enriquez y Sanchez, 2012).
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se muestra detalladamente la sistematizacion,
herramientas para el levantamiento y analisis de la informacion, asi como
también el cronograma planteado para cada una de las etapas de la presente
investigacion. Este capitulo contiene los siguientes puntos: Tipo de
investigacion, disefio de la investigacion, poblacién y muestra, técnicas de
recoleccion de datos, fases de la investigacion, procedimiento por objetivos,
variables y su definicion conceptual, operacional e indicadores, estructura

desagregada de trabajo, aspectos éticos y cronograma de la investigacion.

3.1 Tipo de Investigacion

Partiendo del concepto que define a la investigacion como un conjunto de
procesos sistematicos y empiricos que se aplican al estudio de un fenédmeno
y que, ademas dicho proceso es cambiante, dinamico y evolutivo, también es
importante recalcar que dependiendo del fenémeno que se va a estudiar,
éste va a tipificarse de acuerdo a sus caracteristicas y necesidades

investigativas (Valarino, Yaber y Cemborain, 2010).

Por lo antes mencionado y en aras de aterrizar en los diferentes tipos de
investigacion existentes, se procede a definir la investigacion descriptiva
como la base o punto inicial de los otros tipos de investigacion, y la misma
esta dirigida a determinar como es 0 como esta la situacion de variables a
estudiar en una poblaciéon, su finalidad es trabajar sobre realidades de
hechos y la finalidad de la misma es presentar una interpretacion correcta de

lo que se esté investigando (Sabino, 2010). Asi mismo, existe también la
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investigacion de campo, la cual se puede catalogar como aquella en la cual
los datos con los cuales se trabaja, se obtienen directamente de la realidad

mediante el trabajo concreto del investigador y su equipo. (Sabino, 2010).

Asi mismo, es importante resaltar que en la presente investigacion no se
manipulan las variables independientes de manera intencional. En este
sentido, la podemos caracterizar también como una investigacion de tipo no
experimental. Conocida ésta ultima como cualquier investigacion en la que
resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o

a las condiciones (Hernandez, Fernandez y Baptista).

En virtud de los tipos de investigacion mencionados anteriormente y
tomando en consideracion que la presente investigacion se basa en el disefio
de un modelo de calidad para el proceso de produccion de harina para
cachapa en la industria de alimentos venezolana, se puede enmarcar la

investigacion, como investigacién descriptiva, de campo y no experimental.

3.2 Disefio de laInvestigacion

Una vez tipificado el fendmeno en estudio, se debe establecer el disefio
gue va a conducir los diferentes pasos y etapas de la investigacion, ya que
es a través del disefio que el investigador va a lograr el alcance de los
objetivos planteados y dar respuesta a las interrogantes formuladas
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010). En otras palabras, disefio (en el
contexto de una investigacion) se refiere al plan o estrategia concebida para

obtener la informacion deseada (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
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Siguiendo este orden de ideas, es preciso resaltar que cada investigador
va a establecer determinado disefio de investigacion, segun sea su
problemética en estudio. En este sentido, el disefio se va a adherir a la
realidad planteada, y de alli es donde debe surgir un modelo y estructura
l6gica, que sea conducente al control de la investigacion, logro de objetivos y

respuesta a las interrogantes planteadas (Tamayo y Tamayo, 2003).

A continuacién, se detalla mediante una figura, las vertientes que pudiera
tomar cualquier investigacion, en funcién al tipo y modo de recoleccion de
datos durante el estudio (Tamayo y Tamayo, 2003):

Temitica I — DisEio
Bibliografico

Investigacion

1 [ oiscro de Campo

Figura 4. Tipos de Disefio. Fuente: Tamayo y Tamayo (2003).

Tomando como premisa la figura anterior, se tiene entonces dos posibles
tipos de disefo. El disefio bibliografico, en el cual se trabaja con materiales

ya elaborados, de tipo secundario y donde sin duda podra ubicar una gama
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de experiencias similares pasadas, con las cuales podra orientar y guiar la
investigacion. Y por otra parte, se tiene el disefio de campo, la cual se basa
en informacion o datos primarios, obtenidos directamente de la realidad, por
lo que no se puede negar que su valor yace en que a través de éste tipo de
disefio el investigador puede cerciorarse de las verdaderas condiciones en
gue se han conseguido sus datos, permitiendo de esta manera la revision o
modificacion de datos, en caso que surjan dudas con respecto a la calidad de

la informacién (Sabino, 2010).

Por lo antes definido, el disefio de un modelo de calidad para el proceso
productivo de harina para cachapas en la industria venezolana se enmarc6
en un disefio mixto (bibliografico y de campo), ya que se basa en la
recoleccién de informacién previa, de la mano de expertos en el area de
produccion y calidad afines al tema de investigacion y por otra parte se
fundamenta también en informacién tomada de la realidad en diferentes
empresas que conforman la industria de produccién de harina para cachapas

en Venezuela.

3.3 Poblacién y Muestra

Una vez definida la unidad de analisis que se va a estudiar en la
investigacion, se procede pues, a seleccionar la poblacion y muestra que va
a representar la presente investigacion. En este sentido una poblacion se
puede definir como el conjunto de todos los casos que concuerdan con una
serie de especificaciones y caracteristicas comunes, de donde se obtienen
los datos de la investigacién (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010). Asi
mismo, dentro de la definicion anterior también se cataloga un tipo de

poblacién llamada “finita”, lo cual significa que la representacién no es
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ilimitada y tiene sus excepciones para el estudio (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2010).

Por lo antes mencionado, la presente investigacion estd enmarcada en un
estudio de poblacién finita y la misma va a estar representada por las
empresas que conforman el sector productor de harina para cachapas en

Venezuela.

En este orden de ideas, se procede entonces a delimitar la muestra a
partir de la poblacion seleccionada, donde se puede definir la muestra como
un subgrupo de la poblacion de interés sobre la cual se recolectaran datos, y
gue tiene que definirse o delimitarse de antemano con precision, ya que debe
ser representativo con respecto a la poblacion (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2010).

De acuerdo a lo antes mencionado, para la presente investigacion se va a
extraer la informaciéon y datos de interés de las dos empresas lideres (en
Venezuela) en el sector productor de harina para cachapas. Es importante
resaltar que en el territorio nacional ademas de las dos empresas lideres
citadas, solo existe otra que fabrica el rubro de interés de la presente

investigacion (harina para cachapa).

3.4 Técnicas de Recoleccion de Datos

Es imperativo mencionar que, como parte del disefio metodoldgico es
fundamental determinar el método de recoleccion de datos y tipo de
instrumentos que se utilizaran, para lo que deberdn tomarse en cuenta todas
las fases anteriores, con especial foco en los objetivos planteados, por tal

motivo a ésta etapa se le debe dar la importancia debida, puesto que la
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elaboracion de un buen instrumento determina en gran medida la calidad de
la informacion y que, por ende, sera la base para las etapas subsiguientes
(de Canales, de Alvarado y Pineda, 2009).

En este sentido, se puede definir como técnica de recolecciébn como la
manera organizada y sistematica de obtener datos e informacién, la cual
debe ser almacenada de manera segura y de facil manejo, mediante
determinados instrumentos de recoleccion (Arias, 2012). Donde a su vez,
instrumento de recoleccion se puede considerar como el mecanismo que
utiliza el investigador para recolectar y registrar la informacién, los cuales
pueden ser: documentos, cuestionarios, listas de verificaciéon, entre otros (de

Canales, de Alvarado y Pineda, 2009).

Para la presente investigacion, la cual se enmarcé como documental y de
campo, se seleccionaron las siguientes herramientas de recoleccion y

procesamiento de datos:
3.5. Analisis Documental y Consultas Bibliograficas

El uso de material secundario es muy relevante, por lo tanto, el proceso
de revision inicial y subsiguiente se deben hacer con mucho detenimiento y
de manera rigurosa en cuanto a su analisis, con la finalidad de alcanzar los
planteamientos y opiniones de mayor importancia para la investigacion
(Balestrini, 2006). La definicion antes descrita sirve de soporte, ya que para
la presente investigacion se hace necesaria la consulta de material
secundario, en aras de levantar y procesar los datos pertinentes, que
conduzcan al disefio del modelo de calidad para la industria venezolana
productora de harina para cachapas. En cuanto a la informacion secundaria

a consultar se tiene lo siguiente:
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e Procedimientos afines a Calidad en la industria venezolana productora
de harina para cachapas.

e Volumenes histéricos de producciéon de harina para cachapas en la
industria venezolana.

e Bibliografias varias de Modelos de Sistemas de Gestion de Calidad.

e Bibliografias varias de Sistemas de Produccion.

e Bibliografias varias de Control Estadistico de Procesos.

e Material Legislativo Nacional referentes a temas de Calidad y

Produccion.
3.5.1 Observacion

La observacion se puede definir como el registro visual de lo que ocurre
en una situacién real, clasificando y consignando los acontecimientos
pertinentes y mas relevantes de acuerdo con algin esquema previsto y
segun el problema que se estudia (de Canales, de Alvarado y Pineda, 2009).
Asi mismo, la observacién se clasifica en: simple, estructurada y participante,

de acuerdo al instrumento que se pretenda emplear (Arias, 2012).

Para la presente investigacion, se pretende emplear la observacion
estructurada en las instalaciones de las empresas (delimitadas como muestra
del estudio), a través de una lista de verificacion para validar el nivel de
madurez en materia de calidad en el proceso productivo de harina para
cachapas.

3.5.2 Entrevista

De acuerdo a de Canales, de Alvarado y Pineda, (2009), la entrevista es
la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de

estudio a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas
73



sobre el problema propuesto. (p.163). Asi mismo, esta herramienta permite
un proceso comunicativo fluido y reciproco que ayudan sin duda a la
obtencion de informacién, la cual a su vez se puede clasificar en:

estructurada, no estructurada y semi-estructurada (Balestrini, 2006).

Para la presente investigacion se pretende utilizar la entrevista in situ de
tipo estructurada (por poseer preguntas rigidamente estandarizadas e
idénticas para todos los entrevistados), directamente realizada a los
responsables de las diferentes etapas del proceso productivo de la harina
para cachapas, asi como también a gerentes y/o directores duefios de las

areas de Calidad.
3.5.3 Lista de Verificacion

Este instrumento permite controlar o verificar la existencia o carencia de
un aspecto o criterio observado. La misma se constituye por tres columnas,
donde la primera enlista los aspectos a verificar y las siguientes dos
columnas su afirmaciébn o negacion de existencia (Arias, 2012). La
herramienta antes mencionada se pretende utilizar para validar la existencia
0 no existencia de diversos criterios de calidad dentro del proceso productivo

en la industria de harina para cachapas.
3.5.4 Diagrama de Flujo

Los Diagramas de Flujo, también denominados flujo-gramas, muestran la
secuencia de pasos de un proceso, los cuales son de utilidad para describir
cualquier proceso existente o nuevo en la organizacion. Por otra parte, esta
herramienta puede ser aplicada para realizar las descripciones formales de
los procesos dentro de un sistema de gestion de la calidad, identificar

aspectos clave del proceso, a los que logicamente se les debera prestar
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mayor atencion, localizar posibles problemas (prevencion) y buscar acciones
0 actividades omitidas, bien por error o bien por innecesarias. (Camison,
Cruz y Gonzélez, 2006).

En la presente investigacion, este tipo de diagrama permitira visualizar
esquematicamente las diferentes etapas (en sus diferentes niveles)
presentes en el proceso de produccion de la harina para cachapas, asi como
también permitirdA enmarcar y delimitar las areas catalogadas como

neuralgicas y de apoyo dentro del proceso a estudiar.

3.5.6 Matriz DOFA

Con el desarrollo de esta matriz se pretende analizar las diferentes
fortalezas y debilidades internas que se pongan en manifiesto dentro de las
observaciones directas y andlisis documental de expertos y colaboradores de
la unidad de analisis, asi como también identificar las oportunidades y
amenazas existentes en la industria productora de harina para cachapas. Por
otra parte, el uso de dicha herramienta diagnoéstica, proporcionara una
panoramica mas acertada para el disefio del modelo mas apropiado para la

industria productora de harina para cachapas.

3.5.7 Despliegue de Funcién de la Calidad

Tomando en consideracion que esta herramienta cualitativa se basa en
transformar la demanda y expectativas de los clientes en la calidad del
disefio y fabricacion, se selecciona la misma como soporte fundamental en la

presente investigacion, con la finalidad de focalizar aquellas caracteristicas
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del producto final que generen mayor valor al cliente y, por ende,

proporcionen mejoras en dichas etapas de fabricacion.
3.5.8 Graficos de Control

Mediante esta herramienta cuantitativa, se plantea el levantamiento de la
informacion pertinente a caracteristicas y tolerancias del disefio del producto
final. Asi mismo, se pretende cotejar mediante un historico la variabilidad de
dichas caracteristicas y en caso de que aplique, establecer nuevos limites

para el control estadistico de dicho proceso.

3.6 Fases de la Investigacién

A continuacion, se presenta la secuencia de fases planteadas, las cuales
seran conducentes al desarrollo de la presente investigacion, la cual se
constituye por cinco fases (elaboradas sistematicamente por el investigador),
elaboracion del proyecto, observacién de situacion actual y recoleccion de
datos, andlisis de la informacion, disefio del modelo de calidad y final de

investigacion.
3.6.1 Fase I: Elaboracién del Proyecto

En la primera fase de la investigacion, consiste en la descripcion y
planteamiento del problema, asi como la exposicion de objetivo general y
especificos de la misma. Seguidamente se describe los fundamentos y bases
tedricas que dan soporte y sentido a la investigacion, asi como las bases
legales bajo las cuales se enmarca la misma. Posteriormente se detalla el
disefio y estructura metodoldgica que se aplicara a la poblacion y muestra
seleccionada y que, de alguna manera proveera el sendero sélido para el

logro de los objetivos planteados.
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3.6.2 Fase Il: Observacion de la situacion actual y recoleccién de datos

En esta segunda fase, se plantea la observacion y diagnéstico de la
situacion actual del sector productor de harina para cachapas en lo referente
a gestion de la calidad, sub-procesos, procedimientos, actividades, controles,
seguimiento y demas aspectos que conformen el proceso en sus diferentes
niveles y que de alguna manera sean impactantes en el disefio,
productividad y calidad del bien final. Tanto la recoleccibn como la
observacion y diagnostico de la situacion actual se realizardn con las
herramientas mencionadas en los puntos anteriores, las cuales son: andlisis
bibliografico y documental, observacion de tipo estructurada, entrevista de

tipo estructurada, listas de verificacion.
3.6.3 Fase lll: Analisis de lainformacién

Luego de consolidar los datos e informacion de interés afines al desarrollo
de la investigacion, los cuales deberan estar debidamente ordenados,
filtrados y tabulados, se procede al andlisis de los mismos. Para dicho
analisis se utilizaran las herramientas de andlisis citadas en puntos
anteriores, las cuales son: diagrama de flujo (para el entendimiento del
proceso establecido como unidad de andlisis), matriz DOFA, despliegue de
funcién de la calidad y gréficos de control. Es importante resaltar que dichas
herramientas serdn pilares para soportar la investigacion y por ende,
contribuir al disefio del modelo de calidad que mejor se adhiera a las

necesidades de mejoras de productividad del sector productor de cachapas.
3.6.4 Fase IV: Disefio del modelo de calidad

Posterior al analisis de toda la informacion consolidada y catalogada

como base para la investigacion, se procede pues a la fase del disefio del
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modelo de calidad propiamente dicho. En esta etapa de la investigacion se
pretende plasmar una serie de estrategias, procedimientos, asignacion de
roles y responsables, actividades y demas aspectos que, bajo el titulo de
‘modelo de calidad”, sera el sistema de gestién de la calidad que mas se
adhiera a las necesidades del sector productor de harina para cachapas, en

aras de potenciar la productividad.
3.6.5 Fase V: Final de la Investigacion

En la fase final de la investigacion, serén reveladas las conclusiones y
recomendaciones como el producto del desarrollo de un proceso sistematico
e investigativo. Asi mismo, seran puntualizados todos aquellos aspectos de
interés y hallazgos encontrados en el proceso productivo de la harina para
cachapas, con sus respectivas respuestas a los objetivos planteados para la
presente investigacion. En resumen, esta fase sera la etapa en la cual se
presentara una panoramica final y completa, desde el arranque con la

recoleccion de datos hasta el disefio del modelo de la calidad.

3.7 Procedimiento por Objetivos

En el punto previo se hizo el desglose de como se va a realizar la
investigacion en sus diferentes etapas. Sin embargo, es necesario detallar
sistematicamente los pasos a seguir para el logro de los objetivos
planteados. A continuacion, se describen las actividades a realizar de

manera sistematica en cada uno de los objetivos.

Diagnosticar la situacién actual a partir de los procesos que actualmente

operan en la industria productora de harina para cachapa en Venezuela:
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Revision de la bibliografia pertinente en materia de calidad y
produccion en el sector de manufactura.

Revision de trabajos de grados previos y afines al tema de interés de
la presente investigacion.

Andlisis del diagrama de flujo del proceso productivo de la harina para
cachapas en Venezuela.

Observacion in situ del proceso productivo de la harina para
cachapas.

Aplicacién de listas de verificacidon, entrevistas y demas herramientas
para las distintas etapas del proceso productivo, con la finalidad de
levantar informacién directa del proceso.

Coordinacion de reuniones con los jefes de area de calidad y
produccion del sector, con la finalidad de entrevistarlos y tener la
perspectiva de los duefios del proceso.

Identificar las actividades inherentes a materia de calidad que se
llevan a cabo en el proceso productivo de harina para cachapas.
Determinacion del volumen de produccion de la harina para cachapa
en las empresas gue sirven de muestra para la presente investigacion.
Determinacion de las pérdidas por sus diferentes razones y motivos,
expresadas en toneladas métricas.

Elaboracion de una matriz DOFA, con la finalidad de reconocer las
debilidades y fortalezas (internas), asi como las oportunidades y

amenazas (externas) del sector.

Describir las actividades de cada uno de los procesos que se llevan a

cabo en la produccion de harina para cachapa en Venezuela:
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e Descripcion de las actividades que actualmente constituyen el proceso
productivo de la harina para cachapas en el sector venezolano.

e Descripcion de la participacion de la gerencia o area de calidad a lo
largo de todas las etapas del proceso productivo.

e Realizacion de reuniones técnicas con expertos técnicos del area de
calidad y produccion, para detallar la importancia de la calidad en
cada una de las etapas y puntualizar como impacta ello en la
produccion.

e Elaboracion de la técnica Despliegue de Funcion de la Calidad, con la
finalidad de priorizar las necesidades del producto en funcién a su

diseno.

Identificar las debilidades considerando los desperdicios que se generan
actualmente en las diferentes etapas del proceso productivo de la harina

para cachapa:

¢ Identificar los desperdicios que se generan en cada una de las etapas
del proceso productivo.

e Identificar las actividades que llevan a cabo los responsables de
dichas etapas, con la finalidad de vislumbrar las carencias del
proceso.

e Cuantificar las desviaciones en cuanto a especificaciones del disefio
del producto.

e Elaboracion de graficas de control para establecer las bandas
permitidas en cuanto a sus especificaciones y poder identificar

desviaciones importantes en el disefio del producto.

80



e Analizar la correlacion existente entre las desviaciones del producto y
demas debilidades del proceso con la participacion y competencias

del area de Calidad.

Determinar basado en el diagnéstico los elementos de un modelo de sistema
de la calidad que sea aplicable a la industria productora de harina para

cachapa en Venezuela:

e Tabulacién y sintesis de los resultados obtenidos en todas las
herramientas diagndsticas empleadas para el logro del primer objetivo.

e Analizar las debilidades que presenta el sector productor de cachapas
en materia de Calidad y que impactan en la productividad.

e Desarrollar mediante todo lo antes analizado y las debilidades
detectadas, un modelo de calidad que contenga los elementos que
mas se ajusten al proceso productivo de harina para cachapas en

Venezuela.

Estructurar el modelo de sistema de la calidad para mejorar la productividad

en la industria productora de harina para cachapa en Venezuela:

e Elaborar la estructura del modelo de calidad, en base a los elementos
seleccionados como necesarios para el proceso y fines de la
investigacion.

e Re-disefiar las etapas, actividades y procedimientos en funcion al
modelo de calidad desarrollado.

e Estructuracion final del modelo de calidad, con todos sus elementos
considerados y ajustados a la productividad del sector productor de

harina para cachapas.
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3.8 Variables, Definicion Conceptual y Operacional e Indicadores

Este punto basicamente consiste en operacionalizar las variables de la
investigacion, en otras palabras se apunta a replantear las variables y pasar
del conocimiento abstracto a un conocimiento concreto y medible a través de
indicadores. (Arias, 2012). A continuacién se muestra el cuadro de la

operacionalizacion de las variables de la presente investigacion:
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Tabla 3: Operacionalizacién de las variables

Estatus de la situacion actual del proceso productivo en el sector de
harina para cachapa, Volumen de harina para cachapa producido,

bt g Fluidez e interrelacion entre las etapas del proceso productivo.
: . . L Anadlisis bibliogréaficoy| . . ) . L Empresas productoras del
Diagnosticar la situacion I Béasicamente se va a calcular en la primera etapa de la investigacion .
R Observacion Directa, documental, . . - sector de harina para
actual a partir de los  |Procesos actuales . -, la adherencia o porcentaje de cumplimiento de las toneladas .
ha Anélisis documental, Observacion . o . cachapa, Alta gerencia y jefes
procesos que de produccién en ; . producidas en relacion a las programadas mes a mes (periodo base
. . Reuniones técnicas estructurada, . - . ) . de los sub-procesos,
actualmente operan en la| la industria de , . tomado, igual a 1 afio). Indicador: (TM Producidas/TM L ) .
. ) . con expertos del area Entrevista . h - Bibliografia, material
industria productora de harina para ) . Programadas) x 100 . Mediante dicho indicador tendremos datos -
. de calidad y Estructurada, Listas . B L B documental, Procedimientos y
harina para cachapa en cachapa. L L solidos que representen la caida de produccion del periodo evaluado. " . »
produccion. de verificacion, . L . . . . politicas de la situacién actual
H resto de la informacion sera netamente informativa referida a A

Diagrama de flujo. s . . o .
composicion de la receta de la harina, proporciones utilizadas, manejo

Venezuela.
de los ingredientes e insumos a lo largo del proceso y clima laboral
que refleje la sinergia en la operacion.
Correlacién entre las diferentes etapas del proceso productivo,
Disefiar un modelo de Secuencia coherente de las diferentes actividades, Aporte al proceso
sistema de la calidad Observacion Directa, y producto final. En la segunda etapa sera imprescindible determinar
para el proceso Describir las actividades Actividades en los Reuniones técnicas Observacion mediante calculos observados los inputs y outputs (eficacia de sub-
productivo de la harina de cada uno de los rocesos de con expertos dl area estructurada, procesos) de los diferentes sub-procesos y actividades del proceso | Empresas productoras del
paracachapaenla |procesos que se lleven a ’:oducci(’)n de de calidad y Entrevista productivo . Indicador: (TM Procesadas/TM Programadas) x sector de harina para
industria de alimentos en [cabo en la produccién de pharina ra produccién, Entrevistas| Estructurada, Listas 100. Dicho indicador seré aplicado a cada etapa del proceso cachapa, Alta gerencia y jefes
Venezuela. harina para cachapa en cachap a in situ con jefes de las |de verificacién, Matriz productivo (considerando que cada etapa maneja cargas de de los sub-procesos.
Venezuela. pa. diefrentes éareas del DOFA, Excel. toneladas diferentes que seran explicadas mas adelante). Otro
indicador importante sera el Despliegue de funcién de la calidad, el

proceso.
cual proporcionara qué tan alejado esta la situacion de produccion
actual contra las expectativas de la alta gerencia del sector.

Debilidades en el proceso en materia de gestion de la calidad que
impacten en la prodctividad del proceso, Cuantificacion o estimacion

. " Reuniones técnicas i s
Identificar las debilidades - ) de las debilidades representadas en toneladas métricas,
. Debiliadades y con expertos dl area - L e
considerando los . ) . Determinacién y tabulacion de las especificaciones aceptables del Empresas productoras del
- desperdicios en el de calidad y Entrevista . L L < ) .
desperdicios que se - ) producto final. La finalidad del presente objetivo sera determinar y sector de harina para
proceso produccion, Entrevistas estructurada, - . . :
generan actualmente en . o . ” cuantificar los desperdicios en sus diferentes etapas, expresado en | cachapa, Alta gerencia, Jefes
. productivo de in situ con jefes de las | Gréficos de control, e o . .
las diferentes etapas del . ) . . toneladas. Para ello se cuantificara el desperdicio por cada de Sub-procesos, Biblografia
. harina para diefrentes areas del Matiz DOFA, Excel. |. X i o X : .
proceso productivo de la - e, AR G ingrediente o insumo y se muliplicara por el factor de proporcionalidad y Material documental.
harina para cachapa. L segln receta, para obtener la toneladas dejadas de producir por cada
datos cuantitativos. : . . .
tipo de desperdicio. Indicador: TM Insumo Desperdicio x (TM
Producto Final/TM Insumo Requerido).
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Disefiar un modelo de
sistema de la calidad
para el proceso
productivo de la harina
para cachapa en la
industria de alimentos en
Venezuela.

Determinar basado en el
diagnéstico los elementos
de un modelo de sistema
de gestion de la calidad
que sea aplicable a la
industria productora de
harina para cachapa en
Venezuela.

Tabla 3: Operacionalizacion de las variables (continuacion).

Bementos de
sistemas de calidad
en la industria de
harina para
cachapa.

Reuniones técnicas
con expertos dl &rea
de calidad y
produccion, Analsis
documental, Analisis de
creiterio de expertos
en el area de calidad y
produccion.

Andlisis biblografico y
documental,
Entrevista
estructurada, Matriz
DOFA.

Blementos para el disefio del modelo de calidad para la

industria productora de haina para cachapa, Ventajas de

aporte de los elementos a seleccionar. Debido a que el
objetivo de la presente etapa es determinar los

elementos del modelo de sistema de gestion de calidad,
los indicadores surgiran de la matriz DOFA y del

Despliegue de funcion de la calidad (modelado con los

elementos nuevos a seleccionar para el sistema de
gestion de calidad).

Empresas productoras del
sector de harina para
cachapa, Alta gerencia, Jefes
de sub-procesos, Bibliografia
y Material documental.

Estructurar el modelo de
sistema de gestion de la
calidad para mejorar la
productividad en la
industria productora de
harina para cachapa en
Venezuela.

Modelo de Calidad
en la industria de
harina para
cachapa.

Opinion y criterio de
expertos en el area de
calidad y produccion,
reuniones técnicas con
expertos del sector
productor de harina
para cachapa, Andlisis
documental.

Listas de veificacion,
Entrevista
estructurada, Matriz
DOFA, Analisis de
datos y fichas de
reumen.

Hementos del modelo de la calidad para la gestion del
proceso productivo de harina para cachapa,
Responsables del proceso, Procedimientos y actividades
que constituyen los elementos del modelo final, Alcance
y seguimiento del modelo de gestion de calidad. Los
indicadores definitivos de dicha etapa surgiran como
respuesta a la investigacion planteada, por el momento
es importante recalcar que habrd indicadores de
eficiencia, eficacia y productividad que permitan dar
seguimiento, control y tomar decisiones en el proceso
productivo de la harina para cachapa.

Empresas productoras del
sector de harina para
cachapa, Alta gerencia, Jefes
de sub-procesos, Bibliografia
y Material documental.
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3.9 Aspectos Eticos

El contexto de la presente investigacion se encuentra enmarcado en el
campo de la ingenieria, por ello, los diferentes aspectos éticos profesionales
gue estdn de alguna manera relacionados al desarrollo del mismo, son
enmarcados bajo los puntos planteados por el Colegio de Ingenieros de
Venezuela, con la finalidad de que los mismos estén alineados a los
principios dignos y éticos que rigen el ejercicio de esta profesion. A
continuacion se tienen los aspectos considerados en la presente

investigacion:
Virtudes: en donde se refiere a todas aquellas acciones que de alguna
manera ponen en riesgo el honor, responsabilidad, integridad y veracidad en

el ejercicio de la profesion.

llegalidad: la cual se puede interpretar como la necesidad de no permitir el

incumplimiento de normas y leyes afines a la libre practica de la profesion.

Remuneracion: referido a la elaboraciébn de proyectos o preparacion de

informes, con negligencia o ligereza manifiestas.

Influencia: trata de ofrecer, dar o recibir comisiones 0 remuneraciones
indebidas, asi como solicitar influencias o hacer uso de ellas para la
obtencion u otorgamiento de trabajos profesionales, o para crear situaciones

de privilegio en su actuacion.
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Reputacion: se refiere a atentar contra la reputacion de otros profesionales o

atribuir errores 0 mala praxis injustificadamente a estos.

El _ambiente: se basa en el enfoque de participar en los procesos o

actividades que vayan en detrimento de recursos naturales.

Autoria: se trata de reconocer y dar crédito al uso de los trabajos, planos,
informes, documentos u otros, que no sean de dominio publico y que, por

ende, requiere de la autorizacion de sus propietarios o autores.

Secreto: enfocado a garantizar la confidencialidad de datos reservados de
indole técnico, financiero o profesional, asi como el uso de programas,

discos u otro medio de informacion sin previa autorizacion de sus autores.

3.10 Cronograma

A continuacién se detalla el cronograma (realizado en Project), el cual
sirve de referencia en fechas y alcances por periodo para la presente

investigacion.
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ESCALA DE TIEM

DIAGRAMA DE GANTT

Tabla 4: Cronograma de actividades de la investigacion

|22 oct 17 |19 nov '17 |1? dic 17 |14 ene '18 |11 feb '18 |11 mar '18 |08 abr 18 |06 may ‘18 |03jun 18 |01ju| ‘18
Comienzo Proyecto de grado de maestria Fin
jue 28,/09/17 jue 28/09/17 - dom 28,01/18 dom 15/07/18
24 s5ep'17 29 oct 17 03 dic '17 07 ene '18 11 feb 18 18 mar 18 22 abr'13 27 may '18 01 jul 18 0~
Mombre de tarea w» Duracid » Comienzo = Fin - M X J v S D L M % J v S D L M X J v S D L M
1|4 Modelo de Sistema de la calidad 208 dias jue 28/09/17 dom 15/07/18 I i
para el proceso productivo de la
harina para cachapas en la industria
de alimentos en Venezuela
2| a Proyecto de grado de maestria 88 dias  jue 28/09/17 dom 28/01/18 I i 1
3 4 Capitulo | 8dias  jue28/09/17 dom 08/10/17 =
4 Elaboracién del titulo y 2dias  jue28/09/17 vie 29/09/17
antecedentes del proyecto
5 Definicién de objetivosy 6 dias lun 02/10/17 dom 08/10/17
Planteamiento del
Problema :
6 4 Capitulo Il 17 dias dom 08/10/17 dom 29/10/17 [=———]
7 Estructuracion de las bases 10dias  dom 08/10/17 jue 19/10/17 :
tedricas :
8 Estructura de las bases 3dias  jue19/10/17 lun23/10/17 :
legales :
9 Explicacién del marco 6 dias lun 23/10/17 dom 29/10/17 ]
referencial :
10 4 Capitulo Il 38dias dom 29/10/17 mar 19/12/17 ]
1 Desarrollo de tipo y disefio 7 dias dom 29/10/17 dom 05/11/17 :
de investigacion
12 Definicién de poblaciény 5 dias dom 05/11/17 jue 03/11/17 hd

4
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ESCALA DE T

DIAGRAMA DE GANTT

20

pil

22

23

24

25

Tabla 4: Cronograma de actividades de la investigacion (Cont.)

dom 05/11/1 om 06/05/18 «
|-:--_'tl_|I:-|e |n viembre |diciemhre? |enero |febrer0 marzo |abril |m Ijl_mi-:- |jl.||i-:-
. '””""_ Proyecto de grado de |l:aes|ria | | '_:i? - .
jue 280947 | . 1o maAT dem to i A dom 15/07/18
noviembre 01 diciembre 01 enero 01 febrero 01 marzo 01 abril 01 (=
Mombre de tarea + | Duracid »  Comienzo  « Fin w ||| 0511 19411 03/12 17112 3112 1401 30 11/02 2502 1103 2503 08,04 22/04
Elaboracion de introduccion, 23dias  jue 14/12/17 dom 14/01/18 i
resumen y paginas
preliminares
Consalidacién del proyecto  12dias  dom 14/01/18 dom 28/01/18
(Cap.1, 1, 111)
4 Capitulo IV 38dias  dom 28/01/18 mar 20/03/18 ]
Diagndstico de la situacién ~ 27dias  dom 28/01/18 lun 05/03/18
actual y visitas a plantas del
sector
Observacion directay 27dias  dom 28/01/18 lun 05/03/18
entrevistas con expertos
Uso de herramientas 12dias  lun05/03/18 mar 20/03/18
diagnosticas para la
elaboracién del diagndstico
con datos reales
4 Capitulo V 6ldias mar20/03/18 mar 12/06/18 e————
Elaborar el Modelo de Calidad 61dias  mar20/03/18 mar 12/06/18
4 Capitulo VI 10dias  mar12/06/18 lun 25/06/18
Lecciones aprendidas 10dias  mar12/06/18 lun 25/06/18
4 Capitulo VIl 16dias  lun25/06/18 dom 15/07/18
Conclusiones y 16dias  lun25/06/18 dom 15/07/18
recomendaciones
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3.11 Recursos

A continuacion se detalla muy puntualmente los recursos de tipo humano,
documental, de infraestructura, de técnicas y financieros que seran

empleados para el desarrollo de la presente investigacion:
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Tabla 5: Recursos de la investigacion.

Criterio de expertos en el area de Calidad Hr-H 15 100.000 1.500.000

. . . - . Periodo
Recurso Humano Horas hombre del investigador (dedicacion exclusiva) 2 - 10.000.000

semestral
Criterio de expertos en el area de Produccion Hr-H 15 100.000 1.500.000
Impresion de material bibliografico. NA 1 450.000 450.000
Grabado de informacion en Cd's NA 2 200.000 400.000
Documentos Impresion del proyecto de investigacion NA 1 1.000.000 1.000.000
Impresion del TGM NA 1 2.500.000 2.500.000

Material bibliografico digital, material de tipo legal, trabajos de grado,
articulos cientificos, papers y tesis doctorales. NA & a0 Loy
Visita a instalaciones en empresas del sector (incluye movilizacién por
taxi en algunos casos). NA 1 1.500.000 1.500.000
Infraestructura
Instalaciones de la Universidad Catélica Andrés Bello, acceso al

servicio de impresion, acceso al servicio de llamadas e internet. NA & [ [
Inscripcion de la materia Seminario de Investigacion | uc 1 126.000 126.000
Recurso Financiero Inscripcion de la materia Seminario de Investigacion Il uc 1 250.000 250.000
Inscripcién del trabajo de grado sea de maestria. uc 1 800.000 800.000
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

El presente capitulo contempla de forma sistemética una serie de
herramientas que debidamente aplicadas en la industria productora de harina
para cachapas permitieron el conocimiento y posterior andlisis de la situacion
actual de la misma. La industria productora de harina para cachapas se
constituye por tres empresas, pero para el andlisis de la presente
investigacion solo se contemplan las dos empresas de mayor envergadura

en la produccion del rubro mencionado.

Estos datos obtenidos representan el frente y pilar de la investigacion,
siendo el punto de partida el conocimiento de la industria en lo que se refiere
a madurez de gestion y cdmo estas empresas desarrollan y llevan a cabo el
proceso productivo mediante la gestiéon de la calidad en sus diferentes
etapas. Por lo antes descrito, se presenta a continuacion las herramientas

diagnosticas empleadas para la determinacién de la situacion actual:

4.1) Listas de Verificacion

La lista de verificacion, como primera herramienta diagnostica se llevo a
cabo en las instalaciones de las empresas evaluadas, que por temas de
confidencialidad de las mismas se van a referir como empresa “A” y empresa
“B”. Para la aplicacion de las mismas se aplico dicha lista de verificacion a
veinte personas (diez de cada empresa), cuyos cargos que ocupaban eran
gerentes de area, superintendentes, jefes de area de empaque y operarios,
con la finalidad de obtener la panoramica y perspectiva de los duefios de los
procesos tanto del area de produccion como de calidad relativo a la

fabricacion de harina para cachapas. Luego de aplicar las mismas a los
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involucrados de interés, se consolid6 la informaciébn complementando con
algunas conversaciones de la alta gerencia. Sin embargo, a continuacion se

va a mostrar el resultado propio de cada empresa y finalmente el consolidado

de la industria.

Se detalla a continuacién el resultado de la empresa “A’:
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Liderazgo

Cultura y capacitacion

Condiciones operativas

Condiciones fisicas

Recursos

Consolidado Empresa "A"

Aspecto a identificar Nro Ch li 1ito % Cumple % No cumple
éla alta gerencia seinvolucra con el desempefio del proceso productivo? 10 10 100% 0%
éSerealizan comités para las discusiones y toma de decisiones? 10 9 90% 10%
éla alta direccién planifica y promueve el seguimiento y la mejora? 10 9 90% 10%
¢éLa alta gerencia tiene la politica de calidad y objetivos estratégicos bien
definidos? 10 9 90% 10%
éEl proceso productivo de la harina para cachapa esta respaldado por
un SGC? 10 8 80% 20%
SRl 50 45 90% 10%
¢El personal se muestra interesado y dispuesto para la realizacion de
actividades? 10 9 90% 10%
¢El personal manifiesta iniciativa de mejoras en el proceso? 10 8 80% 20%
¢Existen programas de capacitacidn y desarrollo del personal? 10 10 100% 0%
¢El personal cuenta con la formacién académica de acuerdo a su rol en
la organizacion? 10 7 70% 30%
¢Existe un buen ambiente comunicacional entre las dreas involucradas
en el proceso? 10 8 80% 20%
¢Existen evaluaciones periddicas que sustenten la capacitacion del
personal? 10 9 90% 10%
Sub-total 2 60 51 85% 15%
¢El proceso productivo esté bien entendido por todo el personal? 10 9 90% 10%
¢élLas etapas del proceso estan bien definidas? (Entradas, salidas, duefios
del proceso) 10 9 90% 10%
éEsta el proceso controlado mediante herramientas estadisticas? 10 7 70% 30%
éSe generan cuellos de botella con frecuencia? 10 8 80% 20%
¢Existe capacidad de respuesta ante desvios del proceso por temas
operativos? (fallas, manejo de equipos y materiales, etc) 10 9 90% 10%
¢Los duefios de cada etapa del proceso mantienen comunicacion entre
si? 10 9 90% 10%
¢éLos duefios de cada etapa del proceso consolidan y presentan
indicadores de la gestién del proceso a |a alta gerencia? 10 10 100% 0%
¢Existe algin responsable en materia de gestion de la calidad cuyo rol
_Isea velar por dichos procesos? 10 9 90% 10%
BB RSl 80 70 88% 13%
¢El espacio fisico y entorno en general son propicios para llevar a cabo
el proceso productivo? 10 10 100% 0%
élas instalaciones estdn adecuadas para la recepcion, tratamiento y
manejo de materias primas e insumos? 10 9 90% 10%
élas instalaciones son adecuadas para garantizar la inocuidad y vida de
las materias primas e insumos? 10 9 90% 10%
éEl espacio es propicio para realizar el mantenimiento a los equipos y
areas sin ninguna limitante? 10 9 90% 10%
¢El proceso productivo serealiza en un espacio libre de riesgo de
contaminacidn o condiciones que afecten la calidad del mismo? 10 9 90% 10%
Sub-total 4 50 46 92% 8%
éActualmente los equipos y tecnologia disponible garantiza la fluidez
Sptima del proceso? 10 7 70% 30%
éla reposicion de materias primas e insumos se hacen en tiempo
esperado segun lo planificado? 10 5 50% 50%
¢éla calidad de las materias primas e insumos son evaluadas en la
Jorganizacion? Por ejemplo: Por el laboratorio de la empresa 10 10 100% 0%
éla dotacion de equipos, uniformes y demas utensilios se hace de
manera oportuna segun o programado? 10 7 70% 30%
¢éSe cuenta actualmente con la mano de obra calificada para llevar a
cabo el proceso productivo? 10 7 70% 30%
Sub-total 5 50 36 72% 28%
Total 290 248 86% 14%

Cuadro Nro. 1: Resultado listas de verificacion, empresa “A”.
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El formato previamente detallado representa la lista de verificacion
aplicada en la industria productora de harina para cachapas, donde la
intencion es mostrar la situacion actual de la misma. Para englobar dicha
situacion se formulé una serie de items distribuidos en cinco principales
aspectos evaluados, los cuales fueron: Liderazgo, Cultura y Capacitacion,
Condiciones Operativas, Condiciones Fisicas y Recursos. Sin embargo, en
primera instancia se va a detallar el resultado obtenido de cada empresa de
manera individual y posteriormente se hard el respectivo andlisis de la
informacion en conjunto. A continuacion, se realiza un breve analisis de cada

aspecto obtenido en la empresa “A”:

Liderazgo: de dicho aspecto se deduce que la empresa cuenta con una
alta direccibn comprometida con la organizacion y seguimiento a los
procesos, en donde se apoyan con la definiciobn de objetivos estratégicos
alineados a la politica de calidad, realizacién y seguimiento a reuniones para
la discusion y toma de decisiones pertinentes a la mejora continua y

promocion de la misma.

En contraste, aunque la empresa hace hincapié en materia de calidad,
especificamente en el proceso productivo de la harina para cachapa no
cuentan con un sistema de gestién de calidad. A continuacién se muestra la

representacion gréfica de los items evaluados en el aspecto de liderazgo.
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¢ El proceso productivo de |a harina para cachapa esta
respaldado por un SGC?

¢ La alta gerencia tiene la politica de calidad y
objetivos estratégicos bien definidos?

¢ La alta direccion planifica y promueve el seguimiento
y la mejora?

¢Se realizan comités para las discusiones y toma de
decisiones?

¢ La alta gerencia se involucra con el desempefio del
proceso productivo?

0%

50%

100%

150%

B % No cumple

B % Cumple

Grafica Nro. 1: Resultado aspecto de liderazgo, empresa A.

Cultura y capacitacién: en lo que respecta a la cultura y capacitacién de la

empresa se puede rescatar que la empresa cuenta capacitaciones periédicas

para formacion constante de los colaboradores. La formacién académica de

los colaboradores estan acorde solo en un 70% del valor ideal. Asi mismo, el

personal responde con mucho interés en el aprendizaje y fluidez de las

operaciones, aunque hay oportunidades de mejora en lo que respecta a la

iniciativa en la mejora de los procesos. Por otra parte, el resultado en cuanto

a comunicacién entre areas presenta oportunidades de mejora, situdndose

en un 80% del cumplimiento. Para su visualizacion,

continuacion el resultado grafico:

se presenta a
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¢ Existen evaluaciones periddicas que sustenten la
capacitacion del personal?

¢Existe un buen ambiente comunicacional entre las
areas involucradas en el proceso?

¢El personal cuenta con la formacion académica de

Lo
acuerdo a su rol en la organizacion = % No cumple

0,
¢ Existen programas de capacitacién y desarrollo del % Cumple

personal?

éEl personal manifiesta iniciativa de mejoras en el
proceso?

éEl personal se muestra interesado y dispuesto para la
realizacion de actividades?

0% 50% 100% 150%

Gréfica Nro. 2: Resultado aspecto de Cultura y Capacitacion, empresa A.

Condiciones operativas: en cuanto a las condiciones operativas, se tiene un

compromiso acentuado por los duefios de los sub-procesos, ya que existe
buena comunicacién entre los mismos y sinergia para el seguimiento y
mejora, ademas de organizacién para la presentacion de los resultados
(indicadores). En lineas generales el proceso estad bien entendido por los

responsables del proceso.

Por otro lado, como se menciond anteriormente existe una direccion
responsable de velar por lo concerniente a gestion de la calidad (aunque el
proceso no tenga un sistema de gestion propio), lo cual otorga al proceso
una fuerte capacidad de respuesta ante desvios en el proceso. En cuanto al
manejo de herramientas estadisticas para el control de procesos, se llevan

pero muy basicas (no las adecuadas para fines de gestion de calidad), lo que
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se traduce en oportunidad de mejora en aras de reducir los cuello de botella

generados. A continuacion los resultados gréaficos de dicho aspecto:

¢ Existe algun responsable en materia de gestion de la calidad
cuyo rol sea velar por dichos procesos?

¢Los duefios de cada etapa del proceso consolidan y presentan
indicadores de la gestion del proceso a la alta gerencia?

¢Los duefios de cada etapa del proceso mantienen comunicacion
entre si?

¢ Existe capacidad de respuesta ante desvios del proceso por
temas operativos? (fallas, manejo de equipos y materiales, etc)

éSe generan cuellos de botella con frecuencia?

¢ Esta el proceso controlado mediante herramientas estadisticas?

¢éLas etapas del proceso estan bien definidas? (Entradas, salidas,
duefios del proceso)

éEl proceso productivo esta bien entendido por todo el personal?

0%

50%

100%

150%

B % No cumple

m % Cumple

Gréfica Nro. 3: Resultado aspecto de Condiciones Operativas, empresa A.

Condiciones fisicas: en lo que a este aspecto respecta en la empresa “A”, no

existen mayores limitantes, puesto que de acuerdo a los resultados

obtenidos, dicha empresa posee las instalaciones y espacios adecuados

para la trata de los diferentes insumos y materias primas requeridas para el

proceso productivo. De igual manera, se detalla a continuacién la perspectiva

grafica:
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éEl proceso productivo se realiza en un espacio libre
de riesgo de contaminacion o condiciones que
afecten la calidad del mismo?

¢El espacio es propicio para realizar el mantenimiento
a los equipos y dreas sin ninguna limitante?

- - . 0,
¢éLas instalaciones son adecuadas para garantizar la % No cumple
inocuidad y vida de las materias primas e insumos? m % Cumple

¢éLas instalaciones estan adecuadas para la recepcion,
tratamiento y manejo de materias primas e insumos?

¢El espacio fisico y entorno en general son propicios
para llevar a cabo el proceso productivo?

0% 50% 100% 150%

Gréfica Nro. 4: Resultado aspecto de Condiciones Fisicas, empresa A.

Recursos: se pudiera decir que para la empresa “A”, el aspecto de recursos
es el mas critico, ya que ademas de tener los resultados mas bajos, los
mismos no dependen en su totalidad debido a factores externos (que no
atafien a la presente investigacion). En primer lugar la empresa ha sido
victima de fuga de talento calificado y conocedor del proceso, esto ha
ocasionado que se tenga poco personal experimentado y mucho personal
entrendndose. Otra debilidad que presenta dicho aspecto es que la
reposicion (en tiempo) de las materias primas y demas insumos requeridos
para el proceso se hagan fuera de lo planificado, aunado a que la calidad de
las mismas ha desmejorado (segun comentarios de expertos en la industria).
Evidentemente los mismos factores externos (manejo de divisas, importacion
y hegociacion internacional) ha sido determinante en la tecnologia que
requiere dicho proceso para llevarse a cabo, ya que no se ha importado

repuestos ni equipos nuevos debido a dichas limitantes, lo cual se traduce en
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cuellos de botella a lo largo del proceso. De igual manera, se detalla a

continuacion la representacion grafica:

¢Se cuenta actualmente con la mano de obra
calificada para llevar a cabo el proceso productivo?

¢ La dotacion de equipos, uniformesy demas
utensilios se hace de manera oportuna segun lo
programado?

¢La calidad de las materias primas e insumos son
evaluadas en la organizacion? Por ejemplo: Por el
laboratorio de la empresa

¢la reposicion de materias primas e insumaos se
hacen en tiempo esperado segtin lo planificado?

éActualmente los equipos y tecnologia disponible
garantiza la fluidez 6ptima del proceso?

B % No cumple

m % Cumple

0%

50%

100%

150%

Gréfica Nro. 5: Resultado aspecto de Recursos, empresa A.

Una vez analizado los resultados pertinentes a la empresa “A”, prosigue

pues, la exposicion de resultados relativos a la empresa “B”, los cuales se

constituyen de la siguiente manera:
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Liderazgo

Cultura y capacitacion

Condiciones operativas

Condiciones fisicas

Recursos

Consolidado Empresa "B"

Aspecto a identificar Nro Cheq plii o % Cumple % No cumple
¢éla alta gerencia seinvolucra con el desempefio del proceso productivo? 10 8 80% 20%
éSerealizan comités para las discusiones y toma de decisiones? 10 8 80% 20%
éla alta direccién planifica y promueve el seguimiento y la mejora? 10 8 80% 20%
¢élLa alta gerencia tiene la politica de calidad y objetivos estratégicos bien
definidos? 10 7 70% 30%
¢El proceso productivo de |a harina para cachapa esta respaldado por
un SGC? 10 7 70% 30%
SO REEND 50 38 76% 2%
¢El personal se muestra interesado y dispuesto para la realizacién de
actividades? 10 8 80% 20%
¢El personal manifiesta iniciativa de mejoras en el proceso? 10 7 70% 30%
¢Existen programas de capacitacion y desarrollo del personal? 10 8 80% 20%
¢El personal cuenta con la formacién académica de acuerdo a su rol en
la organizacién? 10 5 50% 50%
¢éExiste un buen ambiente comunicacional entre las areas involucradas
en el proceso? 10 6 60% 40%
¢Existen evaluaciones periddicas que sustenten la capacitacion del
personal? 10 8 80% 20%
gl 60 2 70% 30%
¢El proceso productivo estd bien entendido por todo el personal? 10 9 90% 10%
¢élLas etapas del proceso estan bien definidas? (Entradas, salidas, duefios
del proceso) 10 7 70% 30%
¢Esta el proceso controlado mediante herramientas estadisticas? 10 7 70% 30%
¢éSe generan cuellos de botella con frecuencia? 10 6 60% 40%
¢Existe capacidad de respuesta ante desvios del proceso por temas
operativos? (fallas, manejo de equipos y materiales, etc) 10 7 70% 30%
éLos duefios de cada etapa del proceso mantienen comunicacion entre
si? 10 8 80% 20%
éLos duefios de cada etapa del proceso consolidany presentan
indicadores de |a gestion del proceso a la alta gerencia? 10 10 100% 0%
¢Existe algin responsable en materia de gestion de la calidad cuyo rol
_Isea velar por dichos procesos? 10 7 70% 30%
i 80 61 76% 2%
¢El espacio fisico y entorno en general son propicios para llevar a cabo
el proceso productivo? 10 10 100% 0%
¢élas instalaciones estdn adecuadas para la recepcion, tratamiento y
manejo de materias primas e insumos? 10 7 70% 30%
élas instalaciones son adecuadas para garantizar la inocuidad y vida de
las materias primas e insumos? 10 7 70% 30%
¢El espacio es propicio para realizar el mantenimiento a los equipos y
areas sin ninguna limitante? 10 7 70% 30%
¢El proceso productivo se realiza en un espacio libre de riesgo de
contaminacion o condiciones que afecten la calidad del mismo? 10 6 60% 40%
Sl 50 37 74% 26%
¢Actualmente los equipos y tecnologia disponible garantiza la fluidez
dptima del proceso? 10 5 50% 50%
¢éla reposicidn de materias primas e insumos se hacen en tiempo
esperado segln lo planificado? 10 3 30% 70%
éla calidad delas materias primas e insumos son evaluadas en la
lorganizacion? Por ejemplo: Por el laboratorio de |la empresa 10 10 100% 0%
¢éLa dotacion de equipos, uniformes y demds utensilios se hace de
manera oportuna segun lo programado? 10 6 60% 40%
¢éSe cuenta actualmente con la mano de obra calificada para llevar a
cabo el proceso productivo? 10 5 50% 50%
Sub-total 5 50 29 58% 42%
Total 290 207 71% 29%

Cuadro Nro. 2: Resultado listas de verificacién, empresa “B”.
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Liderazgo: del presente aspecto se rescata que la empresa “B” cuenta con el
compromiso de la alta gerencia para el seguimiento y participacion en todo lo
inherente a gestion de la calidad. Sin embargo, existen oportunidades de
mejora, como es el caso de la planificacién, seguimiento y mejora que se
sitta en 80% del cumplimiento. Asi mismo, se hace referencia a la definicion
de objetivos de la calidad que estén alineados a los objetivos estratégicos de
la empresa y a la figura de un &rea que respalde formalmente el tema de
calidad en el proceso, ya que dichos items se sitlan en 70% de

cumplimiento.

éEl proceso productivo de la harina para cachapa
esta respaldado por un SGC?

éLa alta gerencia tiene la politica de calidad y
objetivos estratégicos bien definidos?

¢éLa alta direccion planifica y promueve el m % No cumple

seguimientoy la mejora? B % Cumple

éSe realizan comités para las discusiones y toma
de decisiones?

éLa alta gerencia se involucra con el desempefio
del proceso productivo?

0% 50% 100%

Grafica Nro. 6: Resultado aspecto de liderazgo, empresa B.

Cultura y capacitacion: en este segundo aspecto de la empresa “B” resaltan

tres items, que aunque no estan al maximo de puntuacion, representan pilar
en lo concerniente a cultura y capacitacion dentro de la organizacion, dichos
items son los referentes a programas periddicos de capacitacion y sentido de
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pertenencia y participacion del personal para la mejora del proceso, asi como

la iniciativa e innovacién para la mejora de los procesos.

En contraste a lo antes mencionado, los resultados de los items mas
bajos son los referidos a la comunicacion efectiva entre las diferentes areas
gue conforman el proceso y la formacion académica del personal para el

desempefio de las diversas funciones que engranan el proceso.

¢ Existen evaluaciones periddicas que sustenten la
capacitacion del personal?

¢ Existe un buen ambiente comunicacional entre
las areas involucradas en el proceso?

¢El personal cuenta con la formacion académica
i
de acuerdo a su rol en la organizacion: = % No cumple
0,
¢ Existen programas de capacitacion y desarrollo % Cumple
del personal?

¢El personal manifiesta iniciativa de mejoras en el
proceso?

¢El personal se muestra interesado y dispuesto
para larealizacién de actividades?

0% 50% 100%

Gréfica Nro. 7: Resultado aspecto de Culturay Capacitacién, empresa B.

Condiciones_operativas: en lo relativo a las condiciones operativas de la

empresa, se tienen items en el tope de lo evaluado, como son los casos de
presentacion de indicadores a la alta gerencia por parte de los duefios de

area y la familiarizacion y entendimiento del proceso por parte del personal.

En niveles intermedios de cumplimiento con obvia oportunidad de mejora
se tienen los item asociados a definicion detallada de las entradas y salidas
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de cada etapa del proceso, capacidad media de respuesta ante desviaciones
del proceso, comunicacion por mejorar entre jefes de area y sobre todo que
no se cuenta un responsable especifico que se encargue de velar por el
proceso productivo en materia de gestion de la calidad. Asi mismo, se tiene
gue la empresa no controla su proceso con herramientas estadisticas, es
decir, si manejan indicadores pero no los debidamente recomendados para
el control de procesos, y finalmente que va muy de la mano con lo ya

mencionado, se generan cuellos de botella con bastante frecuencia.

¢ Existe algun responsable en materia de gestién de la calidad
cuyo rol sea velar por dichos procesos?

¢ Los duefios de cada etapa del proceso consolidan y presentan
indicadores de la gestion del proceso a la alta gerencia?

¢éLos duefios de cada etapa del proceso mantienen
comunicacién entre si?

¢ Existe capacidad de respuesta ante desvios del proceso por

. m % Cumple
éSe generan cuellos de botella con frecuencia?

¢Estd el proceso controlado mediante herramientas
estadisticas?

élas etapas del proceso estan bien definidas? (Entradas,
salidas, duefios del proceso)

¢El proceso productivo esta bien entendido por todo el
personal?

0% 50% 100% 150%

temas operativos? (fallas, manejo de equipos y materiales, etc) m % No cumple

Grafica Nro. 8: Resultado aspecto de Condiciones Operativas, empresa B.

Condiciones fisicas: en lineas generales las condiciones fisicas estan

alineadas con los requerimientos del proceso productivo. Los espacios son
propicios y suficientes, sin embargo, en la actualidad existen complicaciones
para la realizacion de mantenimiento a dicha &reas, asi como dificultad para

la movilizacion de equipos y maquinarias pesada, ya que en la actualidad
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dichos servicios no son contratados y se deben hacer en planta, lo cual
genera riesgo en la inocuidad, especificamente por la exposicion a la
intemperie que sufre los aditivos y materia prima a lo largo del proceso,
también por la falta de disponibilidad (por temas de importacion y
disponibilidad nacional) de quimicos para la fumigacion y preservacion de

alimentos.

¢El proceso productivo se realiza en un espacio libre
de riesgo de contaminacién o condiciones que
afecten la calidad del mismo?

¢El espacio es propicio pararealizar el
mantenimiento a los equipos y dreas sin ninguna
limitante?
. - - g
¢ Las instalaciones son adecuadas para garantizar la % No cumple
inocuidad y vida de las materias primas e insumos? m % Cumple

¢Las instalaciones estan adecuadas parala
recepcion, tratamiento y manejo de materias primas
e insumos?

¢ El espacio fisico y entorno en general son propicios
para llevar a cabo el proceso productivo?

0% 50% 100%  150%

Grafica Nro. 9: Resultado aspecto de Condiciones Fisicas, empresa B.

Recursos: en cuanto a recursos, el Unico item que esta al tope es el asociado
a realizacion de evaluaciones y validaciones de calidad de materias primas e
insumos, puesto que el area de laboratorio no se ha visto afectada. El resto
de los items estan en niveles criticos, puesto que la reposicion de materias
primas, insumos, maquinarias y repuestos en la actualidad es practicamente

nula y cuando se realiza, se concreta fuera del tiempo establecido. Otro
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punto interesante es la fuga de talento y el no contar con la mano de obra

calificada para llevar a cabo el proceso productivo.

¢Se cuenta actualmente con la mano de obra
calificada para llevar a cabo el proceso productivo?

éla dotacion de equipos, uniformes y demds
utensilios se hace de manera oportuna segtin lo
programado?

¢La calidad de las materias primas e insumos son B % No cumple
evaluadas en la organizacion? Por ejemplo: Por el
. 0,

laboratorio de la empresa " % Cumple
¢éla reposicion de materias primas e insumos se
hacen en tiempo esperado segun lo planificado?

éActualmente los equipos y tecnologia disponible
garantiza la fluidez 6ptima del proceso?

0% 50% 100% 150%

Gréfica Nro. 10: Resultado aspecto de Recursos, empresa B.

Después de lo antes detallado, se procede pues a consolidar los
resultados de ambas empresas, con la finalidad de evaluar la herramienta
(lista de verificacion) a la industria productora de harina para cachapas. Para

“ ”

ello, basicamente se totalizé el resultado de la empresa con el de la

empresa “B”, para posteriormente dar los analisis pertinentes.

A continuacién, se presenta el formato lleno de manera integral:
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Consolidado Empresas "

Aspecto a identificar Nro Ch Cu li o % Cumple % No cumple
: ¢la alta gerencia se involucra con el desempefio del proceso productivo? 20 18 90% 10%
|
I a éSerealizan comités para las discusiones y toma de decisiones? 20 17 85% 15%
1 ¥
: g éla alta direccion planifica y promueve el seguimiento y la mejora? 20 17 85% 15%
| = ¢éla alta gerencia tiene la politica de calidad y objetivos estratégicos bien
I |definidos? 20 16 80% 20%
| ¢El proceso productivo de la harina para cachapa esta respaldado por
| 20 15 75% 25%
un SGC? o o
'——
i Sub-total 1 100 83 83% 17%
r ¢El personal se muestra interesado y dispuesto para la realizacion de
| actividades? 20 17 85% 15%
|
| :é ¢El personal manifiesta iniciativa de mejoras en el proceso? 20 15 75% 25%
| ®
S
I i ¢Existen programas de capacitacion y desarrollo del personal? 20 18 90% 10%
|
E. ¢El personal cuenta con la formacion académica de acuerdo a su rol en
|
[ g la organizacion? 20 12 60% 40%
: % |¢Existe un buen ambiente comunicacional entre las areas involucradas
o 20 14 70% 30%
| en el proceso?
| éExisten evaluaciones periddicas que sustenten la capacitacion del
|
20 17 85% 15%
L — _lpersonal?
|
[ Sub-total 2 120 %3 78% 23%
'—_
: ¢El proceso productivo esta bien entendido por todo el personal? 20 18 90% 10%
: éLas etapas del proceso estdn bien definidas? (Entradas, salidas, duefios
| del proceso) 20 16 80% 20%
| v
| % ¢Esta el proceso controlado mediante herramientas estadisticas? 20 14 70% 30%
[
o
! 2 |:Se generan cuellos de botella con frecuencia? o, 0,
: o 20 14 70% 30%
a
& |iExiste capacidad de respuesta ante desvios del proceso por temas
|
| ;3 operativos? (fallas, manejo de equipos y materiales, etc) 20 16 80% 20%
: -g éLos duefios de cada etapa del proceso mantienen comunicacién entre
| © [si? 20 17 85% 15%
| ¢éLos duefios de cada etapa del proceso consolidan y presentan
|
| indicadores de |a gestidn del proceso a |a alta gerencia? 20 20 100% 0%
| ¢Existe algun responsable en materia de gestion de la calidad cuyo rol
:___ sea velar por dichos procesos? 20 16 80% 20%
! Sub-total 3
| 160 131 82% 18%
r ¢El espacio fisico y entorno en general son propicios para llevar a cabo
| el proceso productivo? 20 20 100% 0%
| § ¢élas instalaciones estdn adecuadas para la recepcidn, tratamiento y
: 2 manejo de materias primas e insumos? 20 16 80% 20%
»
| @ |¢lasinstalaciones son adecuadas para garantizar la inocuidad y vida de
<
: -3 |las materias primas einsumos? 20 16 80% 20%
T |¢El espacio es propicio para realizar el mantenimiento a los equipos y
[
: S |areas sin ninguna limitante? 20 16 80% 20%
| ¢El proceso productivo se realiza en un espacio libre de riesgo de
I _ _Jcontaminacién o condiciones que afecten |a calidad del mismo? 20 15 75% 25%
|
[ Sub-total 4 100 83 83% 17%
| éActualmente los equipos y tecnologia disponible garantiza la fluidez
| 5pti 20 12 60% 40%
tima del proceso? (] ¢
I o8
| ¢éLa reposicion de materias primas e insumos se hacen en tiempo
: @ |esperado segun lo planificado? 20 8 40% 60%
| g ¢éla calidad de las materias primas e insumos son evaluadas en la
| é organizacién? Por ejemplo: Por el laboratorio de la empresa 20 20 100% 0%
: ¢La dotacion de equipos, uniformes y demas utensilios se hace de
| manera oportuna segun lo programado? 20 13 65% 35%
| ¢éSe cuenta actualmente con la mano de obra calificada para llevar a
L__ cabo el proceso productivo? 20 12 60% 40%
| o
i Sub-total 5 100 65 65% 35%
Total 580 455 78% 22%

Cuadro Nro. 3: Resultado listas de verificacién consolidado.
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El formato previamente detallado representa la lista de verificacion
aplicada en la industria productora de harina para cachapas, donde la
intencién es mostrar la situacién actual de la misma. Para englobar dicha
situacion se formulé una serie de items (ya detallados previamente)
distribuidos en cinco principales aspectos evaluados, los cuales fueron:
Liderazgo, Cultura y Capacitacion, Condiciones Operativas, Condiciones
Fisicas y Recursos. A continuacion, se realiza un breve andlisis de cada

aspecto:

Liderazgo: dicho aspecto esta constituido por cinco items, donde de
manera resumida se deduce que en la actualidad la industria carece de un
sistema de gestion de calidad que respalde al proceso productivo. Sin
embargo, cuenta una alta direccion comprometida con el proceso, que
aunque debe hacer un mayor esfuerzo para abarcar lo relativo a seguimiento
del proceso y definicién de los objetivos de calidad, se muestra interesada en
el cumplimiento debido del proceso. Por otra parte la industria se maneja por
préacticas afines a gestion de la calidad, pero como se mencioné al comienzo,
el proceso productivo propiamente dicho no cuenta con un sistema de
gestion de la calidad, A continuacién, se muestra el detalle de items

asociados a dicho criterio:
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éEl proceso productivo de la harina para
cachapa esta respaldado por un SGC?

éLa alta gerencia tiene la politica de calidad y
objetivos estratégicos bien definidos?

élaalta d|reC_C|c_m planifica y.promueve el B % No cumple
seguimientoy la mejora?
H % Cumple
¢éSe realizan comités para las discusiones y

toma de decisiones?

¢éLa alta gerencia se involucra con el
desempefio del proceso productivo?

0% 50% 100%

Gréafico Nro. 11: Cumplimiento items de liderazgo.

Cultura y capacitacion: al igual que el liderazgo, la capacitacion y cultura de

la industria necesita un refrescamiento, especificamente en las maneras en
gue se transmite la cultura organizacional y que se realizan las
capacitaciones al personal. De acuerdo a lo manifestado por la industria, hay
puntos a mejorar en el compromiso por parte del personal para la toma de
iniciativa que promueva la mejora continua, también se refleja que la
comunicacion entre las areas involucradas es pobre y existe personal muy
bien calificado (aunque sea talento reciente motivado a la fuga de personal)
pero la gran mayoria no cuenta con la formacion profesional. A continuacion,
se presentan los items evaluados en el criterio antes mencionado, donde las
barras de color azul representan el cumplimiento y las barras rojas el

incumplimiento.
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¢ Existen evaluaciones periddicas que sustenten la
capacitacion del personal?

¢ Existe un buen ambiente comunicacional entre
las dreas involucradas en el proceso?

¢El personal cuenta con la formacion académica
de acuerdo a su rol en |a organizacion? H % No cumple
- . .. 0,
éExisten programas de capacitacién y desarrollo B % Cumple
del personal?

¢El personal manifiesta iniciativa de mejoras en el
proceso?

¢El personal se muestra interesado y dispuesto
para larealizacion de actividades?

0% 50% 100%

Gréfico Nro. 12: Cumplimiento items de cultura y capacitacion.

Condiciones operativas: en cuanto a las condiciones operativas, se tiene un

punto a favor, el cual es la comprension de los duefios de procesos con
respecto a sus roles y responsabilidades e impacto en el proceso productivo.
Sin embargo, se pone de nuevo en manifiesto la falta de comunicacion entre
los duefios de los procesos. En otro orden de ideas, lo referente a control
estadistico del proceso presenta mucha debilidad, ya que el 70% manifiesta
no contar con herramientas estadisticas para el control, ademéas de

presentarse cuellos de botella que afectan la operatividad del proceso.
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é Existe algun responsable en materia de gestion de la calidad cuyo
rol sea velar por dichos procesos?

éLos duefios de cada etapa del proceso consolidan y presentan
indicadores de la gestion del proceso a la alta gerencia?

¢ Los duefios de cada etapa del proceso mantienen comunicacion
entre si?

¢ Existe capacidad de respuesta ante desvios del proceso por temas

] u % Cumple
¢Se generan cuellos de botella con frecuencia?

¢ Estd el proceso controlado mediante herramientas estadisticas?

¢Las etapas del proceso estan bien definidas? (Entradas, salidas,
duefios del proceso)

¢El proceso productivo estd bien entendido por todo el persanal?

0% 50% 100% 150%

operativos? (fallas, manejo de equipos y materiales, etc) B % No cumple

Gréfico Nro. 13: Cumplimiento items de condiciones operativas.

Condiciones fisicas: Se podria decir que este aspecto es el mas solido, ya

gue la industria en lineas generales posee las instalaciones y espacios
propicios para el buen desarrollo del proceso productivo, preservacion de la
vida de los insumos y materia prima, asi como espacios libres de riesgo para
el desemperio del proceso. Sin embargo, el tema de preservacion de areas
se ha visto afectada por motivos de dificultad con importacion de repuestos y
hasta la ubicacion de repuestos de origen local. A continuacion y al igual que
los demas criterios ya descritos, se presenta la relacion gréafica de los items
evaluados para el criterio de condiciones fisicas. Las barras azules

representan el cumplimento y las barras rojas el incumplimiento.
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¢El proceso productivo se realiza en un espacio libre
de riesgo de contaminacién o condiciones que afecten
la calidad del mismo?

¢El espacio es propicio para realizar el mantenimiento
a los equipos y areas sin ninguna limitante?

. R R 0,
¢ Las instalaciones son adecuadas para garantizar |a B % No cumple

inocuidad y vida de las materias primas e insumos? B % Cumple

¢ Las instalaciones estdn adecuadas para la recepcion,
tratamiento y manejo de materias primas e insumos?

éEl espacio fisico y entorno en general son propicios
para llevar a cabo el proceso productivo?

IEEERS

0% 50% 100% 150%

Gréafico Nro. 14: Cumplimiento items de condiciones fisicas.

Recursos: El tema de recursos justo ahora se ve afectado por gestion de
suministro, especificamente por temas de disponibilidad y tiempos de
entrega, ya que la mayoria de los mismos son importados. Otra arista que se
ha visto afectada es el tema de talento humano, ya que por condiciones pais
gue no atafien a la presente investigacion la industria ha sido victima de una
fuga de talento masiva. En cuanto a la procura y negociacion de insumos,
empaques, equipos y demés consumibles se ha visto muy afectada, ya que
en la actualidad, la gran mayoria de lo antes mencionado se canaliza a
través de la importacion. A continuacion, se presentan los items evaluados
en el criterio antes mencionado, donde las barras de color azul representan

el cumplimiento y las barras rojas el incumplimiento.
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iSe cuenta actualmente con la mano de obra calificada
para llevar a cabo el proceso productivo?

¢La dotacion de equipos, uniformes y demds utensilios se
hace de manera oportuna segun lo programado?

¢La calidad de las materias primas e insumas son
evaluadas en la organizacion? Por ejemplo: Por el
laboratorio de la empresa

% No cumple

% Cumple

éla reposicion de materias primas e insumos se hacen en
tiempo esperado segtn lo planificado?

éActualmente los equipos y tecnologia disponible
garantiza la fluidez dptima del proceso?

FY|FF

0% 50% 100% 150%

Gréafico Nro. 15: Cumplimiento items de recursos.

4.2 Entrevista estructurada.

De acuerdo a lo expuesto en el capitulo Il (Marco metodoldgico), la
segunda herramienta aplicada para el diagnostico y reconocimiento de la
situacién actual del sector productor de harina para cachapas, es la
entrevista estructurada. Mediante dicha herramienta se pretende soportar
mas aun la informacion obtenida a través de las listas de verificacion. Para
dicha herramienta se entrevistaron veinte (20) personas (diez de cada
empresa), cuyos cargos eran Gerentes, Superintendentes, Jefes de
Empaque y operarios, donde la mayoria pertenecen a la alta gerencia de las

areas de Manufactura y Calidad respectivamente.
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La herramienta basicamente consiste en un listado de 19 preguntas, las
cuales estan inmersas en 4 diferentes aspectos a evaluar, los cuales son:
Cultura de calidad organizacional, Calidad y productividad, Practica de la
calidad y Desarrollo de la calidad. Por otra parte, la herramienta esta
disefiada en valores expresados en porcentajes (del 0 al 100) donde cada
empresa se evalud con una base de 10 personas entrevistadas, en aras de

homologar el calculo. A continuacién se muestra el cuadro resumen:
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Empresa "A" y "B"

Fecha:

Fecha:

Codigo:

Porcentaje de Cumplimiento Empresa "A"

Codigo:

Porcentaje de Cumplimiento Empresa "B"

Porcentaje de
cumplimiento de la

PREGUNTA Industria
0-25 26-50 51-75 76-100 0-25 26-50 51-75 76-100
I f_g ¢La organizacion dispone de una estructura solida en materia de gestion de la
O |[calidad?
| g 90% 85% 88%
| N
c
I & ¢Existe difusion de las practicas de gestion de la calidad? ¢Como la realizan?
| 6 90% 90% 90%
| ©
1]
| O |Indique qué tan compometida es la alta direccion con la gestién de la calidad 0 0 0
| = 90% 85% 88%
| o
| % Indique el grado de compromiso de los colaboradores y duefios de los sub-
I @ |procesoscon respecto a la gestion de la calidad 85% 80% 83%
]
I L:; ¢Con qué grado de cumplimiento la alta direccion realiza diagnésticos
| O |relativos al impacto de la gestién de la calidad en la produccién? 85% 85% 85%
[ Sub-total 1 87%
- . N
| £ |¢Existe sinergia entre la direccién de calidad y manufactura?
| .'g 85% 80% 83%
| =
© Segun su criterio ¢la productividad de ha visto afectada por temas de gestion
I35
I 'g dela calidad en el proceso? 85%| 85%| 85%|
-
| g ¢Realizan reuniones de seguimiento para la dindmica entre las direcciones
: "% de calidad y manufactura? 90% 75% 83%
T
I ‘—; ¢Existenindicadores relacionados con la gestion de la calidad y suimpacto en
| O |laproduccién? 95%)| 90%| 93%|
L Sub-total 2 86%
| ¢Comoes la alineacion de sus objetivos de la calidad comprarado con los
I objetivos estratégicos de la empresa? 90% 80% 85%
|
| © ¢Realizan auditorias internas relativas a gestion de la calidad?
|8 90% 85% 88%
I f_g En funcion a los indicadores que manejan ¢ése realizan los analisis de los
| 8 |mismos? 90% 80% 85%
| @
T
I 3 ¢La politica de la calidad esté bien definida? 0 0 0
| B 95% 80% 88%
5]
: E Segun su criterio ¢la estructura de la direccion de calidad se ajusta a las
| necesidades del proceso? 90%| 80%| 85%|
|
| ¢Cree usted que las practicas de gestion de la calidad dan los resultados
| esperados? 80%| 75% 78%
l: Sub-total 3 85%
| 'g ¢La alta direccion promueve y da importancia a la gestion de la calidad en el
: g proceso productivo? 90%| 80%| 85%|
@
I : ¢La organizacion realiza alguna actividad inherente a la mejora de la gestion
| o |detacatidac? 95% 80% 88%
| ©
| © |indiquesila organizacion maneja periédicamente cronogramas de
I g actividades para el adiestamiento continuo en materia de gestion de calidad 90%| 80%| 85%|
]
I 3 Indique segun su criterio si la organizacion deberia dar mayor importancia al
| B |desarrolloy mejoramiento de la gestion de la calidad 90% 90% 90%|
|_ Sub-total 4 87%

Cuadro Nro. 4: Resultado entrevista estructurada empresas Ay B.
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El cuadro previamente detallado muestra el resumen totalizado de las
entrevistas ejecutadas en las empresas Ay B. esta herramienta diagnostica,
al igual que las listas de verificacion mostraron una tendencia de superioridad
a favor de la empresa A. Sin embargo, para los fines del presente proyecto
se esta evaluando la industria como un todo. A continuacion se muestra el

analisis para cada aspecto inmerso en la entrevista:

El primer aspecto a evaluar es “Cultura de calidad organizacional”, el cual

consta de cinco items, los cuales son:

> [tem 1 ¢La organizacion dispone de una estructura sélida en materia
de gestion de la calidad?

> [tem 2 ¢Existe difusion de las practicas de gestion de la calidad?
¢, Como la realizan?

> item 3 Indique qué tan comprometida es la alta direccién con la
gestion de la calidad.

> [tem 4 Indique el grado de compromiso de los colaboradores y duefios
de los sub-procesos con respecto a la gestion de la calidad.

> tem 5 ¢Con qué grado de cumplimiento la alta direccion realiza
diagnodsticos relativos al impacto de la gestion de la calidad en la

produccién?

Por otra parte, los resultados obtenidos segun la entrevista realizada a

ambas empresas fueron los siguientes:
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Cultura de Calidad Organizacional

92%

90%

90%
88%

88% 88%
86%

84%
82% 83%

80%

78%
1

Oitem1 Oitem2 Oitem3 Oftem4 ®item5

Grafico Nro. 16: Cumplimiento items (entrevista estructurada) “Cultura de calidad

organizacional)”.

De los resultados del grafico se puede rescatar que, evidentemente la
industria productora de harina para cachapas posee una estructura bastante
sélida en materia de gestion de la calidad, ya que el porcentaje obtenido fue
de 88%. En cuanto a la difusion de las préacticas afines a gestion de la
calidad se observé un buen cumplimiento (90%), lo cual se traduce en que la
industria mantiene un buen canal comunicacional para la difusion de todo lo
relacionado a la gestion de la calidad misma. Asi mismo, esto conlleva al
item #3, el cual se refiere al compromiso de la alta direccién con la gestion de
la calidad, observando también un buen nimero (situado en 88%). En cuanto
al grado de compromiso de los colaboradores y duefios de los procesos con
respecto al tema de la gestién de la calidad, se nota un ligero descenso en

comparacion con lo obtenido por parte de la alta gerencia, sin embargo, un
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83% es un buen namero (con oportunidades de mejora). Finalmente en el
seguimiento y diagndsticos que realiza la industria para conocer el impacto
de la gestion de la calidad sobre la produccion se obtuvo un promedio de la
industria del 85%.

En segundo lugar, se evaludé el aspecto relacionado a “Calidad y
productividad”. En cuanto dicho aspecto se realizaron las siguientes

interrogantes a la industria:

> item 6 ¢Existe sinergia entre la direccién de calidad y manufactura?

> [tem 7 Segun su criterio ¢la productividad de ha visto afectada por
temas de gestion de la calidad en el proceso?

> [tem 8 ¢Realizan reuniones de seguimiento para la dinamica entre las
direcciones de calidad y manufactura?

> [tem 9 ¢Existen indicadores relacionados con la gestion de la calidad

y su impacto en la produccion?

En funcién a las interrogantes descritas, los resultados obtenidos fueron los

siguientes:
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Calidad y Productividad
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Grafico Nro. 17: Cumplimiento items (entrevista estructurada) “Calidad y

productividad”.

En el aspecto de “Calidad y productividad” los resultados muestran que la
industria productora de harina para cachapas presenta sinergia entre las
areas involucradas (Calidad y Manufactura), ya que el niumero obtenido fue
de 83%. En cuanto al item #7, el 85% de la industria piensa que
definitivamente la produccién se ha visto afectada por la manera de gestionar
la calidad a lo largo del proceso de fabricacion. Seguidamente, el 83% de los
entrevistados opinan que las reuniones de seguimiento entre ambas areas se
realizan con éxito para tratar temas inherentes y de impacto en el proceso
productivo. Finalmente, el 93% de Ilos entrevistados opinan que
efectivamente se manejan los indicadores que el proceso requiere para su

buena gestion.
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El tercer aspecto a evaluar corresponde a “Practica de la calidad”, donde
las interrogantes realizadas a la alta gerencia de la industria fueron las

siguientes:

> ltem 10 (Como es la alineacion de sus objetivos de la calidad
comparado con los objetivos estratégicos de la empresa?

> item 11 ¢Realizan auditorias internas relativas a gestion de la
calidad?

> item 12 En funcion a los indicadores que manejan ¢se realizan los
analisis de los mismos?

> [tem 13 ¢ La politica de la calidad esta bien definida?

> Item 14 Segun su criterio ¢la estructura de la direccion de calidad se
ajusta a las necesidades del proceso?

> Item 15 ¢ Cree usted que las practicas de gestion de la calidad dan los

resultados esperados?

Los resultados obtenidos de dicho aspecto se presentan a continuacion:
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Practica de la Calidad
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88%
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Gréfico Nro. 18: Cumplimiento items (entrevista estructurada) “Practica de la calidad”.

La tendencia de resultados obtenidos a partir de la alta gerencia de la
industria (para este tercer aspecto) mantiene una tendencia notable sobre el
80%, con una pequefia variacion en el item #15. En primera instancia, se
tiene que para el item #10 la industria refleja que si hay existe alineacion
entre los objetivos de la calidad en contraste con los objetivos estratégicos
de la industria, dado que se obtuvo un 85% de resultado. En cuanto a la
realizacion de auditorias internas relativas a gestion de la calidad (item #11),
la tendencia del resultado fue muy positiva al situarse en un 88%, lo cual
refleja que la industria si realiza las mismas. Por otra parte, se consulto a la
industria acerca de los indicadores aplicados en el proceso y el respectivo
analisis que se realiza de los mismos, obteniendo como resultado un 85%, es
decir, la industria si realiza el andlisis debido a los indicadores inmersos en el

proceso productivo de la harina para cachapa. Seguidamente, también se
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determin6 que la politica de la calidad esta bien definida y entendida en la

industria, al obtener un 88% en el item #13. Dando continuidad al item #14,

el cual se refiere a qué tanto se ajusta la estructura de la direccion de calidad

al proceso productivo, se obtuvo un resultado del 85%, lo cual indica que

evidentemente la estructura de la direccion si se ajusta. Finalmente,

mediante el item #15 la industria opina que las practicas inherentes a la

gestion de la calidad si rinden resultados positivos para la industria,

obteniendo como resultado un 78% de aceptacion.

Como ultimo aspecto, se presenta pues el “Desarrollo de la calidad”,

siendo las interrogantes aplicadas las presentadas a continuacion:

>

ftem 16 ¢La alta direccion promueve y da importancia a la gestion de
la calidad en el proceso productivo?

ftem 17 ¢La organizacion realiza alguna actividad inherente a la
mejora de la gestion de la calidad?

ftem 18 Indique si la organizacion maneja periddicamente
cronogramas de actividades para el adiestramiento continuo en
materia de gestién de calidad.

item 19 Indique segun su criterio si la organizacion deberia dar mayor

importancia al desarrollo y mejoramiento de la gestion de la calidad.

En cuanto a dicho aspecto, los resultados obtenidos fueron los siguientes:
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Desarrollo de la Calidad
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Grafico Nro. 19: Cumplimiento items (entrevista estructurada) “Desarrollo de la

calidad”.

En cuanto al analisis de los resultados obtenidos en este Ultimo aspecto,
se podria englobar todo al decir que la industria productora de harina para
cachapas si promueve y da importancia y seguimiento al desarrollo de la
calidad y su seguimiento respectivo. Eso incluye (segun informacion
suministrada por la alta gerencia) planes y talleres de adiestramiento y
capacitacion al personal. Sin embargo, los involucrados en la entrevista
declararon que a pesar de estar a la vanguardia, la gestion de la calidad en
el proceso mencionado debe dar un giro y proyectarse a mejoras, lo que
implica dar mayor importancia al mejoramiento de todo lo inherente a la

gestion de la calidad en el proceso productivo.
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4.3 Modelo de nivel de madurez (1ISO 9004: 2009).

Como tercera herramienta diagnostica para el presente proyecto se utilizo
el modelo de nivel de madurez, cuya herramienta esta disponible en el anexo
“‘A” de la norma ISO 9004: 2009. La implementacion de dicha herramienta
(en el presente proyecto) da lugar a conocer como se llevan a cabo las
operaciones conducentes a la fabricacion de harina para cachapas y a su
vez, asociar esto con el nivel de madurez que la industria posee para
gestionar todo lo inherente a calidad en el proceso mencionado. La
herramienta por disefio es bastante general, sin embargo, mediante las
reuniones en la industria y las conversaciones previas con el personal y
actores a los que se les aplicé la herramienta, las misma fue bien entendida

por la industria.

Por otra parte, al formato de la herramienta original se le realizaron unas
pequefias modificaciones, en aras de tener los resultados mas precisos
posibles, las modificaciones basicamente consistieron en tomar los cinco (5)
niveles que maneja la herramienta original y crear cuatro (4) sub-niveles por
cada nivel de la herramienta, para obtener finalmente veinte (20) sub-niveles
con brecha de cinco (5) puntos porcentuales entre cada valor posible. A
continuacién, se muestran los resultados de las empresas “A” y “B” de

manera individual y posteriormente el resultado de la industria en general.
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A continuacion se presenta el cuadro de resultados obtenidos en la
empresa “‘A”;

5| 10( 15{ 20] 25] 30| 35| 40| 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75) 80| 85| 90 95| 100

¢Cudl es el centro de interés de la
direccion? (Gestion)

¢Cudl es el enfoque de liderazgo? (Gestion) X

¢Como se decide qué es importante?
(Estrategia y politica)

¢Qué se necesita para obtener resultados?
(Recursos)

¢Como se organizan las actividades?
(Procesos)

¢Como se logran los resultados?
(Seguimiento y medicion)

¢Como se realiza el seguimiento de los
resultados? (Seguimiento y medicion)

¢Como se deciden las prioridades de
mejora? (Mejora, innovacion y aprendizaje)

¢Como tiene lugar el aprendizaje? (Mejora,
innovacion y aprendizaje)

Cuadro Nro. 5: Resultado Nivel de madurez, empresa “A”.
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De la misma manera se presentan los resultados obtenidos en la empresa

“B”, siendo los siguientes:

¢Cudl es el centro de interés de la direccion?
(Gestion)

10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70

75

80

85

90 | 95

100

éCudl es el enfoque de liderazgo? (Gestion)

¢Como se decide qué es importante?
(Estrategia y politica)

¢Qué se necesita para obtener resultados?
(Recursos)

¢Como se organizan las actividades?
(Procesos)

éComo se logran los resultados?
(Seguimiento y medicion)

¢Como se realiza el seguimiento de los
resultados? (Seguimiento y medicidn)

¢Como se deciden las prioridades de
mejora? (Mejora, innovacién y aprendizaje)

¢Como tiene lugar el aprendizaje? (Mejora,

innovacion y aprendizaje)

Cuadro Nro. 6: Resultado Nivel de madurez, empresa “B”.

Una vez obtenidos los resultados de las empresas por separado, se

procede pues a la elaboracion de una tabla resumen muy sencilla que tiene

como finalidad consolidar los resultados y poder medirlo como la industria

propiamente dicha. Posteriormente se hara el analisis de los resultados

consolidados.
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A continuacion se presentan los resultados consolidados de la industria:

Nivel de madurez Nivel de madurez Nivel de madurez
éCudl es el centro deinterés de la direccion?
(Gestion) 85 85 85
éCual es el enfoque de liderazgo? (Gestion)
90 85 87,5
¢Como se decide qué es importante? (Estrategia y
politica) 9Q 85 87,5
¢Qué se necesita para obtener resultados?
(Recursos) 75 70 72,5
¢Como se organizan las actividades? (Procesos)
90 85 87,5
¢Como se logran los resultados? (Seguimiento y
medicion) 90 20 85
¢Como se realiza el seguimiento de los resultados?
(Seguimiento y medicion) 90 20 85
¢Como se deciden las prioridades de mejora?
(Mejora, innovacion y aprendizaje) 95 20 875
¢Como tiene lugar el aprendizaje? (Mejora,
innovacion y aprendizaje) 90 75 825

Cuadro Nro. 7: Resultado Nivel de madurez, consolidado industria.
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Tal como cit6 en lineas anteriores, una vez obtenido el resultado
consolidado de la industria, se procede pues al andlisis mas detallado de

cada uno de los items inmersos en la herramienta.

¢éCual es el centro de interés de la
direccion? (Gestion)

10 l 85
¢Como tiene lugar el P
aprendizaje? (Mejora, innovacién 825 ey,
y aprendizaje)

. ¢Cudleselenfoque de liderazgo?

' 875 (Gestion)

¢Como se deciden las prioridades ™
de mejora? (Mejora, innovacion y /.
aprendizaje) '

- ¢Como se decide qué es
., importante? (Estrategia y
/| a7 politica)

85

¢Cémo se realiza el seguimiento |
de los resultados? (Seguimientoy ©
medicién)

72,5 ;Qué se necesita para obtener
resultados? (Recursos)

85 :
¢Cémo se logran los resultados?*——————————— g7 5 ¢C6mo se organizan las
(Seguimiento y medicién) actividades? (Procesos)

Grafico Nro. 20: Gréfica radial, resultado industria Nivel de Madurez.

Luego de obtener la grafica radial comparativa de las dos empresas
principales que constituyen la industria y su promedio (la industria), se

procede a hacer un breve resumen y andlisis de la misma.
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La gréafica muestra los niveles de logro cada 10 puntos porcentuales, en
cuanto a los colores: la linea azul representa a la empresa “A’, la linea verde
representa a la empresa “B” y finalmente la linea roja representa a la
industria. En cuanto al andlisis propiamente dicho de la gréfica, se puede
decir que la industria a pesar de no contar con un sistema de gestion calidad
para el proceso de elaboracion de la harina para cachapas, dispone de una
alta direccion comprometida con el logro de los objetivos y un liderazgo bien
marcado. Las estrategias de la industria estan alineadas con la politica de la
industria, asi como los sub-procesos inmersos. ElI seguimiento es
considerado como actividad neuralgica, por lo cual, se realiza con mucho

detalle.

En cuanto a los criterios con menor puntaje se tienen: ‘la obtencion de

recursos’, que como bien se sabe, no depende en su totalidad de la industria
y que, estan vinculados a temas de regulacion, notificaciones
gubernamentales y realidad actual pais. El otro criterio que presenta

oportunidad de mejora es “mejora, innovacion y aprendizaje”, que de alguna

forma depende de los recursos (al menos la innovacion y mejora), y viéndolo
desde otra arista, el aprendizaje es pechado por la realidad migrante y fuga

de talento a nivel nacional.

128



4.4 Elaboracion de Matriz DOFA y Estrategias a partir del

Diagndéstico.

La elaboracion de la matriz DOFA se aliment6 fundamentalmente de las
primeras herramientas diagnosticas aplicadas (Lista de verificacion,
Entrevista estructurada y Nivel de madurez), en aras de tener la mayor
informacion posible acerca de la industria productora de harina para cachapa

en la actualidad.

Dicha matriz se constituye segun el disefio conocido en las fuentes
bibliograficas, es decir, se tienen fortalezas y debilidades como aspectos
internos (en este caso de la industria) y también se tienen oportunidades y
amenazas como aspectos externos y de los cuales la industria no tienen
influencia. Posterior al desarrollo de la matriz, se emple6 un rango de
calificacion para cada uno de los criterios identificados en los cuatro aspectos
mencionados, de tal manera que a partir de dicha ponderacion se pueda
sesgar el diagndstico hacia aquellas variables que tengan mayor peso. La
calificacion se compone desde 0,25 hasta 1, donde 0,25 es bajo, 0,50 es

medio, 0,75 es alto y 1 es muy alto.

Asi mismo, se debe resaltar que tanto el rango fijado para dicha
herramienta, como los valores asignados a cada criterio se hicieron segun el
criterio de expertos involucrados en la industria productora de harina para
cachapas. Luego de obtener el escenario calificado de todos los aspectos
tanto internos (fortalezas y debilidades) como externos (oportunidades y
amenazas), se procede a identificar y seleccionar el criterio de mayor valor
alcanzado por cada aspecto, con la finalidad de hacer los respectivos cruces

de la matriz para obtener las estrategias finales.

A continuacién, se muestra la matriz DOFA:
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.) La industria posee una alta direccidn con un liderazgo acentuado y
comprometido con el buen desempefio.

2.) El personal en general es conocedor del proceso productivo y sus
diferentes etapas.

1.) El indice de renuncias y pérdidas de capital humano son cada vez
mayor, lo cual se traduce como reduccién del personal calificado.

2.) En la actualidad la industria productora de harina para cachapas
no gestiona su proceso mediante un sistema de gestién de la calidad.

implementacion de un sistema de gestion de la calidad.
5.) Crecimiento y proyeccién a mediano-largo plazo de la industria a
nivel nacional .

= 3.) En la industria productora de harina para cachapas los estdndares [3.) Existen estandares de calidad del producto definidos, pero la
2 de calidad del producto terminado estdn bien definidos. industria no cuenta con herramientas estadisticas que sustenten el
& J4.) La alta direccidon promueve la capacitacién y estructura para el control del proceso,segun criterios conocidos.
£ ldesarrollo y mejoramiento del proceso productivo de harina para 4.) La industria no cuenta con un plan de contingencia sistematico que
cachapa. de respuesta a desvios en el proceso productivo (no trabaja con un
5.) La industria productora de harina para cachapa cuenta con el pensamiento basado en riesgo).
personal técnico capacitado para el desarrollo tecnolégico 5.) La tecnologia con la que se cuenta en la actualidad en la industria
relacionado al proceso productivo. de harina para cachapas estd generando (en ocasiones) cuellos de
botella.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1.) El producto final se cotiza muy bien a nivel nacional. 1.) Realidad compleja para la obtencidn de recursos, materias primas,
2.) Es un producto, que en pruebas de envio al exterior ha gustado insumos y empaques, que forman parte del input del proceso.
mucho. Podria impactar internacionalmente. 2.) Inminente crecimiento del nimero de renuncias por situacion pais.
3.) El mercado nacional permitiria grandes volumenes de produccidn, }3.) El producto final corre riesgo constante en materia de regulaciény
2 |debidoa la aceptacion por parte del cliente final. otras aplicaciones legales, debido a ser una mezcla a base de maiz.
§ 4.) Se cuenta con la estructura y personal altamente calificado para 4.) La capacidad operativa de la industria podria verse afectada,
E mojorar y elevar los niveles de producciéon, mediante la motivado a no contar con el personal calificado (fuga de talento) y

recursos para el proceso.
5) La vida util de los equipos y tecnologia corren riesgo en general, por
estar vinculados a importacion y mano de obra extranjera.

industria productora de harina para cachapas)

Cuadro Nro. 8: Matriz DOFA- Gestién de Calidad en Proceso Productivo de Harina para Cachapa.

en cada uno de

los aspectos que constituyen

En el cuadro previamente mostrado, se identifican claramente los criterios acordados por consenso (con los expertos en la

la matriz.
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A continuacion, se muestra el cuadro andlisis relativo a los criterios o factores internos y externos con mayor puntaje

obtenido, y que seran conducentes para el disefio de las estrategias.

Factores Internos N° Descripcion Puntaje

1 |lLaindustria posee una alta direccidn con un liderazgo acentuado y comprometido con el buen desempefio 1

2 |El personal en general es conocedor del proceso productivo y sus diferentes etapas. 0,75

Fortalezas 3 |Enlaindustria productora de harina para cachapas los estandares de calidad del producto terminado estan bien definidos 0,75

4 |la alta direccion promueve la capacitacidn yestructura para el desarrollo y mejoramiento del proceso productivo de harina para cachapa. 0,75

5 |JLaindustria productora de harina para cachapa cuenta con el personal técnico capacitado para el desarrollo tecnoldgico relacionado al proceso productivo. 0,75

1 |Elindice de renuncias y pérdidas de capital humano son cada vez mayor, lo cual se traduce como reduccion del personal calificado 0,75
2 |Enlaactualidad la industria productora de harina para cachapas no gestiona su proceso mediante un sistema de gestion de la calidad 1

Debilidades 3 |Existen estandares de calidad del producto definidos, pero la industria no cuenta con herramientas estadisticas que sustenten el control del proceso, segun criterios conocidos. 0,75

4 |Laindustria no cuenta con un plan de contingencia sistemdtico que de respuesta a desvios en el proceso productivo (no trabaja con un pensamiento basado en riesgo). 0,25

5 |JLa tecnologia con la que se cuenta en la actualidad en la industria de harina para cachapas estd generando (en ocasiones) cuellos de botella. 0,75

Factores Externos N° Descripcion Puntaje

1 |El producto final se cotiza muy bien a nivel nacional 0,75

2 |Es un producto, que en pruebas de envio al exterior ha gustado mucho. Podria impactar internacionalmente. 0,75

Oprtunidades 3 |El mercado nacional permitiria grandes volimenes de produccién, debido a la aceptacion por parte del cliente final. 0,75
4 |Se cuenta con la estructura y personal altamente calificado para mejoraryelevarlos niveles de produccion, mediante la implementacidn de un sistema de gestion de la calidad 1

5 |Crecimiento y proyeccion a mediano-largo plazo de la industria a nivel nacional . 0,75

1 |Realidad compleja para la obtencién de recursos, materias primas, insumos y empaques, que forman parte del input del proceso 1

2 Inminente crecimiento de niumero de renuncias, debido a situacién pais. 0,75

Amenazas 3 |El producto final corre riesgo constante en materia de regulacion yotras aplicaciones legales, debido a ser una mezcla a base de maiz. 0,75

4 |La capacidad operativa de la industria podria verse afectada, motivado a no contar con el personal calificado (fuga de talento) y recursos para el proceso. 0,75

5 |Lavida util de los equipos ytecnologia corren riesgo en general, por estarvinculados a importaciéon y mano de obra extranjera. 0,5

Cuadro Nro. 9: Matriz DOFA- Factores Internos y Externos de Mayor Puntaje.

Seguidamente, se procede entonces a la elaboracion de las estrategias en funcion a los criterios obtenidos con mayor
puntaje:
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Internas

Externas

Estrategias FO Estrategias DO
Realizacién decomités y de planeamiento Blindar al proceso de produccién con un
estratégico (de la industria) para potenciar e sistema de gestion de la calidad quesea
incrementar los volumenes de produccién, armonico con la estrategia de incremento de
amparados en un sistema de gestion de volumenes de producciénysatifacciéon delos
calidad paradicho proceso. clientes.

Estrategias FA Estrategias DA
Re-planteamiento de los objetivos estratégicos Establecer un Sistema de Gestion de Calidad
y de planificacién quesean conducentes a la que trabajebajola premisa deenfoque a
procura de insumos e ingredientes. Establecer procesos y manejo de riesgos, que de alguna
planes de negociaciény procura de los diversos manera contemple planes de contingencia

insumos y materias primas. parala procura ybuena gestion de recursos.

Cuadro Nro. 10: Matriz DOFA- Estrategias de la Matriz.

En el cuadro previo se muestran las diversas estrategias, las cuales son el resultado del andlisis realizado a los criterios
inicialmente descritos en los aspectos internos y externos de la industria. Se resalta que todo el proceso de realizacion de la
matriz, desde la identificacion de criterios hasta las estrategias resultantes, se hizo apoyado con el criterio de expertos de la

industria.

132



Para cerrar la idea en lo relativo al analisis DOFA, lo cual dio sin duda
alguna una inclinacién hacia aquellas variables que mas incidieron en el

objeto de estudio, se tiene lo siguiente:

e La matriz DOFA se realiz0 y se alimenté de todas las herramientas
diagndsticas aplicadas y explicadas previamente.

e Se listaron una serie de variables que, de acuerdo a lo observado en
la industria son las de mayor incidencia en el proceso. A su vez, las
variables se ordenaron segun la rigurosidad de la herramienta
(debilidades, oportunidades, amenazas y fortalezas).

e Luego de listar las variables (debidamente clasificadas), se procedio a
valorizarlas con pesos porcentuales para determinar cual fue la mas
impactante de cada categoria. Esto se realizé apoyado en el criterio
de expertos de la industria estudiada.

e Se determindé una variable (la de mayor peso) por categoria. Sin
embargo, el sesgo de dicho diagndstico se concentré en la debilidad
de mayor impacto, siendo la misma que, en la actualidad la industria
productora de harina para cachapas no gestiona sus procesos de
produccion mediante un sistema de gestion de calidad. En base a ello,
surge la necesidad de puesta en marcha de un sistema que vele por el

proceso productivo de la harina para cachapas.
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4.5 Descripcion del proceso productivo de la harina para cachapas en la

industria venezolana.

De acuerdo al desarrollo de los objetivos planteados en la presente
investigacion, corresponde pues proceder con el segundo objetivo listado, el
cual corresponde a la descripcibn de como se lleva a cabo el proceso
productivo de la harina para cachapas y cudles son las principales etapas
que se identifican en dicho proceso. En tal sentido, luego de haber visitado
las instalaciones de las dos empresas estudiadas en la presente
investigacion y de haber consensuado con los expertos en la industria, se

seleccionaron y definieron las siguientes etapas:

Recepcion: El proceso realmente inicia con la recepcion de la materia
prima (maiz) en planta, la cual debe ser pesada (generalmente se transporta
en gandolas con capacidad de 30 toneladas métricas) en la entrada de la
planta, donde la misma es pesada en una romana. Luego de constatar el
peso de la misma, esta es trasladada a la entrada de un silo subterraneo

para hacer la descarga por gravedad.

Almacenaje en silo tempero: Posteriormente el maiz es trasladado por
unos ductos mediante sistema neumatico (aire comprimido) hasta un silo
tempero, que como su nombre lo indica es un silo que trabaja con
temperatura para pre-calentar el maiz, que es donde realmente inicia el
proceso de tratamiento de la materia prima. Basicamente esta etapa no
posee nombre, pero la misma consiste en llevar la humedad de la materia
prima a determinados parametros (no son revelados en la presente
investigacion por temas de confidencialidad de informacion con respecto a
las empresas evaluadas) que seran necesarios para tratar la materia prima

en la siguiente etapa del proceso.
134



Pre limpia: La siguiente etapa del proceso es la “pre-limpia”, etapa en la
cual se recibe el maiz mediante ductos que trabajan con aire comprimido
para el transporte del mismo y que debidamente es pre-calentado desde la
etapa anterior (silo tempero). En esta segunda etapa se le hace una pre-
limpieza al maiz, no a fondo, pero a través del tratamiento con un separador
vibratorio se remueven aquellas grandes particulas (piedras, tusas, insectos,
residuos de la cosecha, etc) ajenas a la materia prima propiamente dicha. El
separador funciona con dos tamices y apoyado con el movimiento
longitudinal de los motores del separador el maiz tiende a separarse de las
particulas ajenas, donde finalmente las mismas son extraidas con un flujo de
aire comprimido (negativo por ser absorcion). Luego de dicha separacion, las
particulas ajenas son desechadas y el maiz el trasladado a la siguiente

etapa.

Acondicionamiento: La etapa subsiguiente corresponde @ al
acondicionamiento del grano. Basicamente la humectacién consiste en la
dosificacion de vapor de agua (entre 100 y 110 grados centigrados) a través
de una rosca humectadora que simultdneamente controla la entrada del maiz
y del vapor. Es de hacer notar que dicha etapa es de gran importancia, ya
gue los parametros de humedad que debe adquirir el grano de maiz en el
acondicionamiento debe respetar los parametros establecidos para poder

facilitar el tratamiento del maiz en la etapa siguiente.

Desgerminacién: Una vez que el maiz esta debidamente acondicionado
y adquiere la humedad necesaria para la continuidad del proceso, se puede
hablar pues de la siguiente etapa, la cual es la desgerminacién del maiz. En
un sentido amplio y entendible esta etapa consiste en separar el endospermo
del pericarpio, donde se conoce que el pericarpio es la cubierta del grano

(conocido como concha) y el endospermo es el corazén del grano y que
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realmente se utiliza para la fabricacién del producto final. Aunque en la
practica existen varios métodos para llevar a cabo la desgerminacion del
maiz, particularmente la industria venezolana (tomando como base las
empresas evaluadas) lo realiza mediante impacto del grano, lo que se
conoce en la industria productora de maiz pre-cocido y cachapas a base de
harina de maiz como “desgerminacién por impacto”. Este proceso se da
mediante la aplicacion de velocidad centrifuga, donde el maiz como producto
del movimiento, choca con una pieza metalica interna que contiene varios
relieves, con la finalidad de fracturar el grano y hacer la separacion.
Posteriormente, el pericarpio o concha son aspirados por un sistema de aire

comprimido y el endospermo es trasladado a la siguiente etapa del proceso.

Laminacion: Luego de la separacion del endospermo del pericarpio en
el proceso de dergerminacion, el pericarpio es trasladado (por sistema
neumatico de aire comprimido) a un silo de almacenamiento de afrechillo,
conocido en la industria como subproducto y que al final se destina a otras
empresas dedicadas a la produccion de consumo animal. En lo que a la
produccion de harina para cachapas respecta, el endospermo es trasladado
por ductos mediante aire comprimido hacia los laminadores, conocida dicha
etapa como “laminacion”. El proceso de laminacidn consiste en la generacion
del producto en forma de hojuela o “flake”, el cual inicia con la pre-coccion
del endospermo en un tornillo sinfin con un rociador de agua, donde los
parametros de dosificacion de agua deben oscilar entre 9,5% al 10,5% de
dosificaciébn de agua en relacién a la cantidad de endospermo que se esté
tratando en determinado momento. Luego de acondicionar al endospermo
con el equivalente porcentual de agua mencionado, el mismo es sometido a
un proceso de pre—coccion con una temperatura de aproximada ente 90 y
100 grados centigrados y a una presion entre 20 y 25 PSI. La esencia de la

pre-coccion se basa en hacer artificios con la temperatura para dar la
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condicién a los almidones mayor capacidad de absorcion del agua. Posterior
al tratamiento con temperatura, el endospermo se traslada a través de unos
ductos y aire comprimido hacia los laminadores, los cuales son maquinas
industriales cuya funcion en formar hojuelas a partir del endospermo
mediante el funcionamiento de dos rodillos que giran en sentido opuesto para
dar forma a la hojuela propiamente dicha. Al obtener la hojuela con los
parametros deseados, se da fin al proceso de laminacién mediante el secado
de las mismas, cuya temperatura debe oscilar entre 100 y 110 grados

centigrados.

Molienda: Seguidamente, las hojuelas son transportadas por tuberias
mediante sistema neumatico hacia los bancos de molino para llevar a cabo la
molienda propiamente dicha, la cual es la ultima etapa de la harina de maiz
pre-cocida comun. Esta etapa basicamente consiste en recibir las hojuelas
de la etapa anterior (laminacion) y mediante el tratamiento que se realiza en
los bancos de molino poder reducir la granulometria de la hojuela hasta los
parametros deseados (no fueron revelados por la industria por temas de
confidencialidad). En este proceso la hojuela pasa por unos cilindros
estriados que giran en sentido contrario y a diferente velocidad para
optimizar la molienda, donde posteriormente la harina pasa por un tamizador
industrial conocido como “sifter” para controlar los parametros de
granulometria, en este sentido la harina que cumple con dichos parametros
pasa a la siguiente etapa y aquella que no lo cumpla es aspirada (por
sistema neumatico negativo) para ser reprocesada nuevamente en los
bancos de molino hasta cumplir con los parametros deseados. Luego, la
harina se transporta por unos ductos hacia unos silos de almacenaje de
producto terminado donde ademas se le agrega la vitamina de maiz para

obtener la harina fina de maiz pre-cocida.
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Ahora bien, lo antes descrito se refiere a la descripcion de las etapas para
la produccion de la harina de maiz pre-cocida comun, la cual es la base para
la produccion de harina para cachapas. Pero la investigacion tiene su
esencia y objeto de estudio en el proceso de harina para cachapas, el cual
tiene su continuidad y se constituye con las siguientes etapas:

Es importante resaltar que para la produccién de harina para cachapas se
realiza el mezclado de tres principales compuestos bases: la harina fina pre-
cocida, una pre-mezcla de macro ingredientes (compuesta basicamente por
azucar, harina de trigo y concha de maiz) y una pre-mezcla de micro
ingredientes (receta no suministrada por temas de confidencialidad). En este

sentido, las etapas del proceso productivo de la harina para cachapas son:

Mezclado Principal: en esta etapa se recibe la harina de maiz pre-
cocida, la cual llega desde una tolva dosificadora. De forma paralela se
adiciona al mezclador principal tanto los micro ingredientes, como los macro
ingredientes. Generalmente se trabaja con lotes de 2.000 KG (sin revelar los
pesos porcentuales por temas de confidencialidad) y se mezclan durante 45
minutos aproximadamente para la obtencién de la mezcla final para luego ser
inspeccionada y posteriormente trasladada hacia las tolvas que dosifican en

el area de empaquetado.

Inspeccion de Mezclado: luego de obtener la mezcla final y como se
menciono anteriormente se hace una inspeccion especificamente a la mezcla
obtenida. Especificamente en la inspeccion se evallan tres caracteristicas;

e Requisitos fisicoquimicos, donde se evalta la humedad del producto
(mé&ximo un 14% de humedad).
e Caracteristicas Organolépticas, donde se inspecciona el color, olor,

sabor y apariencia.
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e Caracteristicas Microbiologicas, donde basicamente se realiza el
analisis para descartar la presencia de moho o bacterias.
Luego de realizar los analisis e inspecciones respectivas la mezcla de

cachapa se traslada hacia las tolvas de empaquetado.

Empaquetado: es esta etapa la mezcla de cachapa es dosificada en el
empaque primario final (unidad) y empaque secundario final (bulto). La
dosificacion se realiza a través de unos ductos, cuya boquilla alimenta a las
unidades (puede ser de 1 KG o0 % KG) segun la presentacion que se
fabrique. En cuanto a la maquinaria de empaquetado utilizada en la industria
venezolana de harina para cachapas, se pudiera decir que es la misma sin
importar el tamafio de empresa o los volumenes que produzca, las mismas
son conocidas en la industria como maquinas ROVEMA (tipo 1) y maquinas
SIG (tipo 2) y se componen por “un combo” sub-constituido por dos maquinas
empaquetadoras (de unidad) y una enfardadora (de bulto), es decir, cada dos
empaquetadoras y una enfardadora equivale a un combo de empaque. La
diferenciacion entre las maguinas ROVEMA y SIG es basicamente que son

modelos diferentes, pero hacen exactamente o mismo.

Inspeccién de Empaque: la inspeccion de empaque consiste en lineas
generales en validar si realmente las unidades empacadas cumplen con
peso y presentacion deseada. La inspeccion se hace de manera visual, ya
gue en las lineas de empaque se cuenta con balanzas que miden el peso
unidad por unidad y aquellas que no cumplan con los parametros de peso y

presentacion (empaque) son retiradas manualmente.

Paletizado: el paletizado se constituye como la Ultima etapa del proceso

productivo de la harina para cachapas, ademas de ser el mas sencillo. Luego
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de la inspeccién el producto se traslada por una banda transportadora hasta
la empaquetadora para formar los bultos, los cuales posteriormente son
manipulados por brazos mecéanicos hasta un robot paletizador, que como su
nombre lo indica forma la paleta (72 bultos por paleta). Posterior a ello las
paletas se trasladan por medio de un montacargas hasta el area de re-
cubrimiento con material strecht para evadir la contaminacion de insectos,
cabe destacar que el recubrimiento puede ser automatico o manual.

Como informacion complementaria se detalla a continuacién la receta

genérica de la industria productora de harina para cachapa en Venezuela:

RECETA DE HARINA PARA CACHAPAS
Posicion MATERIAL/INSUMO

PAPEL POLIPROPILENO
PAPEL PARA FARDO
MEZCLA CACHAPA
POLIETILENO STRETCH
PEGA-SOLD 206
CINTA ADHESIVA 3/4" x 330 mts.

DWW |N |-

Cuadro Nro 11: Receta de harina para cachapas.
Elaboracion propia a partir de datos suministrados por la industria.

Luego de haber explicado etapa a etapa el proceso productivo de harina
para cachapas en Venezuela se procede a continuacion a mostrar el flujo del
proceso, el cual de disefio a partir de la informacion recabada mediante la

observacion directa y la opinion de expertos en el area o industria:
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Recepcidon de Materia
Prima

Inicio del
Proceso

- o=uE

»

Etapa de molienda en
bancos de molino

Almacenaje en Silo
Tempero

Etapa de tamizado en el
Sifter

Traslado por sistema

Traslado por sistema neumatico

neumatico

Dosificacion de
micro-ingredientes

»

Dosificacién de
macro-ingredientes

Etapa de Mezclado en
Mezclador Principal

Etapa de inspeccion de
harina

Proceso de pre-limpia

»

Traslado por sistema
neumatico

Laminacidon del grano

-

Traslado por sistema
neumatico

Etapa de empaque de
harina

Acondicionamiento del
grano

»

Traslado por sistema
neumatico

Desgerminacién del grano

@

Traslado por sistema
neumatico

Etapa de inspeccion de
producto terminado

Paletizacion y Almacenaje

Figura Nro. 7: Flujo del Proceso Productivo de la Harina para Cachapas.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de observacion directa.

141



4.6) Gréaficos de control aplicados al proceso.

Dentro del proceso productivo de la harina para cachapa se pudo
determinar en sus diferentes etapas que hay mediciones que se deben
hacer, ya que sin duda representan gran valor para las caracteristicas y que,
al final del proceso de fabricacion daran las caracteristicas del producto
ofrecido al cliente y que la industria declara como “producto terminado”. Para
ello, no se consideraron aquellos valores caracteristicos y mediciones que se
hacen previo al mezclado principal, ya que esto se considera como valores
de interés del proceso productivo de la harina de maiz pre-cocida y esto no
es parte del alcance de la presente investigacion. En este sentido, solo se
consideran dos mediciones de interés (posteriores al proceso de mezclado
principal de la harina para cachapas), las cuales corresponden a la toma de
muestras de producto conforme por temas de infestacion y manejo de dosis y

producto conforme por temas de variacion en peso por paquete.

Para ambos casos y como lo propone una de las aristas de los sistemas
de gestion de calidad, se considera dicho andlisis como control estadistico
del proceso. Uno de los calculos mas comunes para tal fin y que, fue el
seleccionado para ambos casos fueron las graficas de control de medias y
rangos, las cuales tienen como finalidad establecer mediante calculos
debidamente definidos, los limites de aceptacién por lote que se deben
permitir en determinado proceso (basandose en un comportamiento

histérico).

En primer lugar se realizé el analisis mediante dicha herramienta a la
etapa de conformidad de producto por variacion en peso de dosificacion, que
aunque esta actividad es posterior a la inspeccion por infestacion y manejo

de dosis.
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Para dicho analisis se hizo el estudio con un tamafio de muestra igual a 7
y las mismas fueron sometidas a 10 observaciones cada una. A continuacion

los calculos pertinentes:

Mediciones Muestras (gramos) Rangos (R) Medias (X)
1 1.000 || 1.000 | 1.000 || 1.000 || 1.000 || 1.000 || 1.000 0 | 1.000
2 995 | 1.000 || 1.000 || 1.000 | 995 || 1.000 || 1.000 5 |[ 999
3 1000 || 1.000 || 1.000 || 1.000 || 1.000 || 1.000 | 990 10 |[ 999
4 1.000 || 1.000 | 1.000 || 1.000 || 1.000 || 1.000 || 995 5 |[ 999
5 1.000 || 1.000 || 1.000 | 950 | 1.000 || 1.000 || 1.000 50 |[ 993
6 1.000 || 1.000 | 1.000 || 1.000 || 1.000 || 1.000 || 1.000 0 |[ 1.000
7 995 || 990 | 1.000 || 1.000 || 1.000 || 1.000 || 995 10 |[ 997
8 970 | 1.000 || 1.000 || 970 | 1.000 | 990 |l 1.000 30 |[ 990
9 1.000 || 995 | 1.000 | 990 | 990 | 1.000 | 999 10 |[ 996
10 990 | 1.000 | 995 | 1.000 | 1.000 || 1.000 || 1.000 10 |[ 998

Cuadro Nro 12. Resumen observaciones de medicién de variacidn por peso en

proceso de dosificacion.

En la tabla resumen se pueden observar los 70 estudios obtenidos a partir
de la muestra, los rangos (valor mayor menos valor menor por fila) y las
medias (promedios por fila). Seguidamente, se calculé el promedio de los
rangos y el promedio de las medias, cuyos valores son necesarios para el
posterior calculo de los limites superior e inferior. De tal manera, se muestran

pues los valores obtenidos de rango promedio y media promedio:

R prom X prom
13 997

Cuadro Nro 13. Resumen de promedio de medias y rangos.
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Posterior a ello, se identific6 mediante una tabla (constantes para gréaficas
de control), las constantes relativas al tamafio de muestra igual a 7, las
cuales son necesarias para el calculo de limites del proceso (limite superior e

inferior). A continuacién se muestran los valores de las constantes:

Constantes para muestra=7

A2 0,419
D3 1,924
D4 0,076

Cuadro Nro 14. Constantes tabuladas.

A partir de las constantes previamente identificadas se determinaron los
valores de limites del proceso (superior e inferior) y sus respectivos rangos.
Este célculo se realiz6 mediante las ecuaciones pertinentes, pero en aras de

no agotar la vista a los lectores solo se coloca a continuacion el cuadro
resumen de resultados:

Calculo de Limites de Control

UCL x 1002,4
LCL x 991,6
UCLr 0,988
LCLr 25,012

Cuadro Nro 15. Resultados de limites superiores e inferiores.

Luego de haber obtenido los valores necesarios se procedio a graficar los
mismos en aras de visualizar si en efecto el proceso esta operando en la

actualidad dentro de los limites del proceso o si por el contrario, se encuentra
fuera de control estadistico.
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A continuacion, se muestra la gréafica con los valores calculados para

realizar el comparativo de conformidad al control estadistico:

Peso por Muestra

1.004

1.002

1.000

998

996

994

992

990

988
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Observaciones

Grafico Nro 14. Tendencia de medias y rangos para el proceso de inspeccion de

variacion en peso del producto final.

Analizando la grafica y comparando la misma con los valores de los limites,

se puede observar que en cuanto al limite superior no se excede ninguno de

los datos de la tabla. En cuanto al limite inferior (991,6 gr), si existe un dato

en tabla que es inferior al mismo, corresponde al octavo dato de las

observaciones (990 gr), lo cual concluye que el proceso tiene desviaciones y

gue no esta controlado estadisticamente considerando el teorema del limite

central, en lo referente a la variabilidad en peso por dosificacion de paquetes.
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En conversaciones sostenidas con los expertos de la industria productora
de harina para cachapas, el resultado obtenido y reflejado mediante la
grafica esta alineado con la realidad de la industria, es decir, en la actualidad
existen desviaciones en cuanta variacion en peso (por defecto) en las lineas

de empaque del producto terminado.

En segundo lugar se hizo la toma de muestras para determinar la
conformidad y control estadistico de la produccién, tomando como criterio la

produccion sin infestacion. Los resultados del estudio fueron los siguientes:

Mediciones Muestras (lotes conformes). Lote de 100 unidades Rangos (R) Medias (X)

1 100 | 100 || 80 | 100 [ 50 | 100 | 100 | 50 90
2 100 | 1200 | 100 | 100 [ 70 [ 100 [ 100 [ 30 %
3 100 | 100 | 200 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100
4 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 [ 200 [ 100 [ 0 [ 100
5 100 | 1200 | 100 ] 100 | 100 [ 100 | 100 [ 100
6 100 | 100 | 200 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100
7 100 | 100 | 100 | 90 | 100 [ 100 [ 100 | 10 99
8 100 | 200 | 90 ] 100 [ 100 [ 80 [100 [ 20 %
9 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 [ 100 [ 100 [ 0 [ 100
10 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 [ 200 [ 200 [ 0 [ 100

Cuadro Nro. 16. Resumen observaciones de medicién de variacidn por peso en
proceso de dosificacion.
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En la tabla resumen se pueden observar los 70 estudios obtenidos a partir
de la muestra, los rangos (valor mayor menos valor menor por fila) y las
medias (promedios por fila). Seguidamente, se calculé el promedio de los
rangos y el promedio de las medias, cuyos valores son necesarios para el
posterior calculo de los limites superior e inferior. De tal manera, se muestran

pues los valores obtenidos de rango promedio y media promedio:

R prom X prom
11 98

Cuadro Nro. 17. Resumen de promedio de medias y rangos.

En cuanto a las constantes son las mismas ya que la muestra que se
tomd para dicho analisis fue igual a 7. Los limites de control calculados

fueron los siguientes:

Constantes para muestra=7

A2 0,419
D3 1,924
D4 0,076

Cuadro Nro. 18. Constantes tabuladas.

A partir de las constantes previamente identificadas se determinaron los
valores de limites del proceso (superior e inferior) y sus respectivos rangos.
Este calculo se realizé mediante las ecuaciones pertinentes, pero en aras de
no agotar la vista a los lectores solo se coloca a continuacion el cuadro

resumen de resultados:
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Calculo de Limites de Control

LCL x 102,6
LCL x 93,4
UCLr 0,836
LCLr 21,164

Cuadro Nro. 19. Resultados de limites superiores e inferiores.

Posteriormente se procede a graficar los resultados obtenidos en las
observaciones para poder cotejarlos con los limites del proceso y conocer si
la etapa en evaluacién esta bajo control estadistico. Se presenta la grafica a

continuacion:

Grafica de Medias y Rangos (Infestacion y receta conforme)
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Gréfico Nro. 15. Tendencia de medias y rangos para el proceso de inspeccién
de variacion en peso del producto final.
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La gréfica previa pone en manifiesto que la etapa de inspeccién para la
determinacién de no conformidad por infestacion o variacién en la receta
tampoco estad controlada estadisticamente. Para ser mas especifico, la

desviacion es por defecto y corresponde a un solo dato.

149



CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo contiene las conclusiones pertinentes al desarrollo de
la presente investigacion. Las mismas se desarrollaron con base a los
resultados alcanzados en cada uno de los objetivos especificos planteados
en el inicio del proyecto. Asi mismo, se plantean una serie de
recomendaciones, las cuales estan vinculadas a la aplicacion del modelo de
gestién propuesto y, por ende, al mejoramiento del proceso productivo de la

harina para cachapas en la industria venezolana.
6.1 Conclusiones

Tal como se menciond en lineas anteriores, se muestra a continuacion las

conclusiones como resultado del presente proyecto:

e Diagnosticar la situacion actual a partir de los procesos que
actualmente operan en la industria productora de harina para cachapa

en Venezuela.

En lo concerniente al primer objetivo, se logro diagnosticar mediante las
herramientas seleccionadas (lista de verificacion, entrevista estructurada,
nivel de madurez y matriz DOFA) que la realidad actual del proceso
productivo aunque posee solidez en muchos aspectos, necesita un sistema
de calidad que le permita a los lideres gestionar los diferentes procesos
inmersos. Basicamente las herramientas diagnoésticas seleccionadas para el
desarrollo del proyecto se concentraron en determinar mediante una serie de
items, el dominio en ciertos aspectos dentro del proceso, por ejemplo, el
liderazgo mostré un resultado que refleja alto compromiso por parte de la alta

gerencia en la industria, sin embargo hay algunas practicas que necesitan
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orientacion y refuerzo (caso de la planificacion, definicion de politicas y
seguimiento) para potenciar dicho aspecto. Asi mismo es el caso de la
cultura organizacional, ya que en lineas generales la industria mostré una
clara falta de identificacion y sentido de pertenencia con respecto al proceso
en estudio. En lo que respecta a las condiciones fisicas, operativas y
recursos, evidentemente son producto de la situacion pais, las mismas
juegan un papel importante y que, sin duda estan fuera del rango de accion y
control por parte de la industria, por ejemplo, la fuga de talento, importacion
de maquinarias, materias primas y repuestos, instalaciones, etc., son
variables que se manifestaron con debilidad acentuada, impactando

negativamente el proceso.

En cuanto al proceso productivo, se coordinaron visitas a las empresas
gue conforman la industria, mediante las cuales se logré consolidar un
diagrama del proceso en el que se resaltaron las principales actividades,
procedimientos y secuencia de flujo l6gico. Por otra parte, los volimenes de
produccion y de manejo a lo largo del proceso productivo se investigaron,
pero no se plasmaron en el presente proyecto a peticion de las empresas

evaluadas por temas de confidencialidad organizacional.

Finalmente las herramientas diagndsticas fueron el soporte y pilar para
obtener la panoramica del proceso desde la Optica de gestion de la calidad,
mediante las mismas también se disefiaron una serie de estrategias
(resultado de matriz DOFA) que de alguna manera concentra y prioriza
aguellos puntos en el proceso con mayor oportunidad de mejora.
Adicionalmente, dichas herramientas permitieron la familiarizacion teérica y

practica con el proceso mismo y todo lo inmerso en él.
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e Describir las actividades de cada uno de los procesos que se llevan a

cabo en la produccion de harina para cachapa en Venezuela.

Basicamente este objetivo se determind con las visitas a las plantas
productoras de harina para cachapa. Mediante las reuniones concretadas
con la industria (como se cit6 en el punto anterior) se logré consolidar un
diagrama del proceso en donde tedrica y graficamente se explican las
principales actividades que forman parte del proceso productivo, las cuales

son:

Recepcidn: Proceso en el cual re recibe la materia prima (maiz) en planta. La
misma se ejecuta a través de gandolas de 30 toneladas.

Almacenaje en silo tempero: Etapa en la cual la materia prima es sometida a

un proceso de pre-calentamiento para obtener determinado porcentaje de
humedad interno.

Pre limpia: Etapa en la cual se recibe el maiz mediante ductos que trabajan
con aire comprimido. La finalidad de dicha etapa es separar todas aquellas
particulas que no son materia prima mediante un sistema vibratorio que
trabaja con velocidad centrifuga.

Acondicionamiento: La etapa subsiguiente corresponde al acondicionamiento

del grano. Basicamente la humectacion consiste en la dosificacion de vapor
de agua. La importancia radica en que los parametros de humedad que debe
adquirir el grano de maiz en el acondicionamiento debe respetar los
pardmetros establecidos para poder facilitar el tratamiento del maiz en la
etapa siguiente.

Desgerminacion: De una manera resumida, esta etapa consiste en la

extraccion de la materia prima propiamente dicha, es decir, el maiz

internamente se compone en dos partes (pericarpio y endospermo), en este
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sentido, se extrae la parte del maiz que realmente se trata para la produccion
de harina..

Laminacion: El proceso de laminacion consiste en la generacion del producto
en forma de hojuela o “flake”. El input de este proceso es la desgerminacion,
del cual se obtiene el endospermo (grano) y mediante un sistema de cilindros
encontrados se procesa hasta obtener “la hojuela” de maiz.

Molienda: Esta etapa bésicamente consiste en recibir las hojuelas de la
etapa anterior (laminacién) y mediante el tratamiento que se realiza en los
bancos de molino poder reducir la granulometria de la hojuela hasta los
pardmetros deseados. En este proceso la hojuela pasa por unos cilindros
estriados que giran en sentido contrario y a diferente velocidad para obtener
finalmente la harina con la granulometria.

Mezclado Principal: En esta etapa se recibe la harina de maiz pre-cocida, la

cual llega desde una tolva dosificadora. De forma paralela se adiciona al
mezclador principal tanto los micro ingredientes, como los macro ingrediente.
Los mismos se mezclan durante 45 minutos aproximadamente para la
obtencion de la mezcla final.

Inspeccion de Mezclado: Como su nombre lo indica, consiste en realizar una

inspeccion a la mezcla final. Basicamente se miden tres caracteristicas;
¢ Requisitos fisicoquimicos, donde se evalta la humedad del producto
(méximo un 14% de humedad).
e Caracteristicas Organolépticas, donde se inspecciona el color, olor,
sabor y apariencia.
e Caracteristicas Microbioldgicas, donde basicamente se realiza el
analisis para descartar la presencia de moho o bacterias.

Empaqguetado: En esta etapa la mezcla de cachapa es dosificada en el

empaque primario final (unidad) y empaque secundario final (bulto). La
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dosificacion se realiza a través de unos ductos que van directo a las
maquinas de empaque.

Inspeccion _de Empaque: la inspeccion de empaque consiste en lineas

generales en validar si realmente las unidades empacadas cumplen con
peso y presentacion deseada. La inspeccion se hace de manera visual
directamente por los supervisores del area.

Paletizado: Luego de la inspeccion, el producto se traslada por una banda
transportadora hasta la empaquetadora para formar los bultos, los cuales
posteriormente son manipulados por brazos mecanicos hasta un robot

paletizador, que como su nombre lo indica forma la paleta.

e |dentificar las debilidades considerando los desperdicios que se
generan actualmente en las diferentes etapas del proceso productivo

de la harina para cachapa.

En lo que respecta a las debilidades del proceso desde el punto de vista
de gestion, se listaron en la matriz DOFA donde se resalt6 como debilidad
principal la carencia de un sistema de gestion de calidad que soporte el
proceso productivo. Esto a su vez, genera una serie de debilidades, algunas
producto de condiciones externas como; tecnologia obsoleta para la
produccion actual requerida, importacion de repuestos para el mejoramiento
de las lineas productivas y falta de personal calificado como producto de las
renuncias y otras debilidades inherentes a la gestion interna, tales como;
carencia de pensamiento basado en riesgos (del proceso) y ausencia de

herramientas estadisticas para el control de procesos.

Debido a que el proyecto se concentra en el proceso productivo de harina
para cachapas, se hizo foco en aquellos desperdicios generados en las

etapas afines a la produccién de la mezcla de cachapa, es decir, no se
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contemplan los desperdicios generados en las etapas previas, ya que las
mismas son parte del proceso de produccién de la harina basica pre cocida
de maiz. En este sentido, se determinaron desperdicios en dos etapas del

proceso, los cuales son:

1. Desperdicio de material de empaque como producto de la falta de
control en el proceso de dosificacion. La dosificacion se hace por
defecto, lo cual se traduce es mal aprovechamiento del recurso
(material de empaque primario).

2. Desperdicio de materia prima, empaqgue, micro ingredientes y macro
ingredientes, como resultado de la falta de control en la mezcla. Esto
corresponde a los resultados obtenidos en las gréficas de control
referentes a lotes infestados, donde evidentemente cada lote infestado
se considera como pérdida desde el empaque hasta el producto

terminado.

e Determinar basado en el diagnéstico los elementos de un modelo de
sistema de la calidad que sea aplicable a la industria productora de

harina para cachapa en Venezuela.

Luego de haber obtenido cada uno de los resultados de las herramientas
diagnosticas y estadisticas afines al proceso y en conjunto con las
conversaciones y criterios de expertos en la industria productora de harina
para cachapas, se llegd a la conclusion de fundamentar el modelo propuesto
en base a los criterios de la Norma ISO 9001:2015. Basicamente se
seleccion6 dicho modelo por estar vigente en la actualidad en mas de 160
paises, lo cual son indicios de vanguardismo y efectividad en los resultados

que surte.
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Por lo antes mencionado, los elementos seleccionados para disefar el

sistema de gestion de la calidad fueron extraidos de la Norma ISO

9001:2105, los cuales fueron: Plan estratégico organizacional, Enfoque al

cliente, Liderazgo, Enfoque a procesos, Mejora, Personas y gestion de

relaciones y Resultados y decisiones.

Estructurar el modelo de sistema de la calidad para mejorar la
productividad en la industria productora de harina para cachapa en

Venezuela.

Una vez definido el modelo de gestion que servird de soporte para el

proceso productivo de la harina para cachapas, se debe detallar la estructura

de dicho modelo, la cual es la siguiente:

1.

Consiste en siete (7) elementos seleccionados y extraidos del modelo
de gestion ISO 9001:2015.

Los elementos se componen a su vez de ciertos sub-elementos que
daran sentido al elemento.

Los sub-elementos y elementos del modelo tienen su peso porcentual
de incidencia dentro del plan de gestion.

Cada sub-elemento se va a medir de manera individual para obtener
la incidencia y resultado de cada uno dentro del elemento al cual
pertenece.

Los criterios de evaluacion individual de los sub-elementos se
fundamentan en la herramienta del cliclo de Deming (planificar, hacer,
verificar y actuar).

Al obtener el resultado de evaluacion de los sub-elementos, estos se
deben sumar para tener el total del elemento. Posteriormente el
resultado del elemento se multiplica por el porcentaje de incidencia

gue tiene el elemento sobre el plan general.
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7. Una vez obtenidos los resultados de todos los elementos, se hace la

sumatoria de los siete elementos, cuyo valor sera el resultado del

desempeiio del plan de gestion de la calidad.

6.2) Recomendaciones

Consensuar entre las empresas del sector productor de harina para
cachapas la implementacion de un modelo de calidad, cuya estructura
sea focalizada a fortalecer el sistema productivo de dicho producto.
Esto parte de que dicho sector carece de un modelo de calidad para la
produccion del rubro.

Poner en marcha un sistema de gestién de calidad para el proceso
productivo de harina para cachapas (se sugiere el disefiado en el
presente proyecto), que permita a la alta gerencia de la industria
evaluada el control y seguimiento expedito de los procesos
involucrados y en funcion a ello, la toma de decisiones acertadas para
el mejoramiento del sistema mismo.

Definir y mantener una periodicidad en lo relativo a la evaluacion del
sistema de calidad. Esto proporcionara el estado de avances y
mejoras efectuadas en el proceso para el cual se disefid el plan de
gestion.

Disefiar dentro del sistema una familia de indicadores que permita a
los involucrados del proceso hacer seguimiento y monitoreo constante.
Esto a su vez generara una cultura de mayor compromiso por parte de
los dueiios de los diversos procesos.

Tomando en cuenta que el modelo disefiado se fundamenta en el
modelo ISO 9001:2015, se debe hacer un tratamiento especial para
abordar los riesgos que pudieran causar desviaciones e impacto

negativo en el proceso.
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e Promover la capacitacion constante e innovar los métodos de
capacitacion. Las ideas se deben vender de tal manera que el
personal se motive y quiera participar constantemente.

e Documentar y dejar evidencia de los cambios y mejoras que surjan en
el sistema de gestion. De esta manera se garantizara un espacio para
la trazabilidad y lecciones aprendidas que den soporte al sistema.

e Proponer a la alta gerencia la aplicacion del modelo de gestion
disefiado, en donde se resalten los beneficios desde la éptica de
gestion de la calidad y cdmo puede impactar esto en la potenciacion

de la productividad a lo largo del proceso.
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