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RESUMEN

La fabrica de chocolates Judith ubicada en la provincia de Tungurahua ha ofrecido
sus productos artesanales por varios afios. En este sentido, la empresa tiene la
necesidad de realizar un analisis de su gestion de calidad e identificar sus
indicadores durante todo este tiempo. Por consiguiente, el objetivo general de la
investigacion es analizar la gestidén de calidad para la mejora de los productos en
la empresa CHOCOLATES JUDITH AMBATO, con la finalidad de que se logre un

mejor alcance econémico.

Por lo tanto, el tipo investigacidén es descriptiva-explicativa con un enfoque
cualitativo, con el fin de obtener informacion actual y conocer distintos puntos de
vista de las personas acerca de la calidad de la produccion, con el propdsito de que
se mejore la calidad de la produccién. Para ello, se realizan: encuestas entre
personas a cargo de la empresa. De la misma manera, se emplean los métodos
tedricos de analisis-sintesis y el analisis documental, dado que, se necesita

profundizar en los analisis del comportamiento de estos.

Finalmente, los resultados determinan que el comportamiento de los indicadores
de calidad influye en la gestién del crecimiento de la empresa, en el aumento o
disminucién de las ventas, y en la satisfaccion de los clientes internos y externos,

lo cual repercute en la competitividad con respecto al mercado.

Palabras clave: analisis, indicadores, gestion, econdmico, calidad.
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ABSTRACT

Chocolates Judith, located in the province of Tungurahua, has been offering its
artisanal products for several years. In this context, the company has identified the
need to analyze its quality management and determine its indicators throughout this
period. Consequently, the main objective of the research is to analyze the quality
management processes to enhance the products of Chocolates Judith in Ambato,

with the aim of achieving better economic outcomes.

Therefore, this research adopts a descriptive-explanatory approach with a
qualitative focus, to obtain current information and understand various perspectives
regarding the production quality. The goal is to improve the production quality. To
achieve this, interviews, surveys, and focus groups will be conducted among the
people responsible for the company. Similarly, theoretical methods such as
analysis-synthesis and documentary analysis will be employed, as there is a need

to delve deeper into the analysis of these behaviors.
Ultimately, the results indicate that the behavior of quality indicators influences the
company’s growth management, sales increase or decrease, and the satisfaction of

internal and external customers. This, in turn, affects competitiveness in the market.

Keywords: analysis, indicators, management, economic, quality.
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INTRODUCCION

La gestidn de calidad promueve la creatividad, y ayuda a que las empresas mejoren
sus estrategias para que sean mas rentables y sean diferentes a la competencia.
En este sentido, se coincide con Reyes, Cadena, Rivera, & Antunes (2017), al
mencionar a Texeira y Texeira (2017), que, la implementacidén de un sistema de
gestion de calidad ayuda a que las personas impulsen a la organizacién de forma

creativa, lograndose con ello, una disminucion de los costos de produccion.

Al respecto, en los ultimos afos, las empresas han tratado de mejorar el sistema
de gestion de calidad para que se logre mejorar los procesos y filtros que
contribuyen a que el producto o servicio sea cada vez mejor para los clientes. En
este contexto, Amaya, Félix y Rojas (2020), hacen referencia, a que las
organizaciones de manera estratégica deciden implementar sistemas de calidad
para que exista una mejora en las empresas a nivel global. Por ejemplo, en la
actualidad, las organizaciones tratan de adelantarse a los hechos y evitar
problemas a largo plazo, por lo que, buscan otras formas de resolver

inconvenientes y satisfacer las exigencias de los clientes.

Relacionado con lo descrito, la situacion problémica esta enfocada en diversos
problemas que inquietan a la fabrica de chocolates Judith, por ejemplo, existen
limitaciones que afectan los resultados de la organizacion, que se manifiestan en
las bajas ventas en el mercado, debido a la falta de calidad percibida por los
clientes. Asimismo, persisten dificultades con la atencion al cliente, debido a que,
no existe suficiente personal para atender todas las demandas. Esto trae consigo,
que los factores mencionados debiliten el control de la calidad en la produccién y
prestacion de servicios. Con lo cual, el problema cientifico que se plantea es:
¢, Coémo contribuir a la calidad en la empresa Chocolates Judith de Ambato? Donde
la idea cientifica a defender se centra en: el analisis de la gestion de la calidad del
producto chocolate, contribuye a la satisfaccion de los clientes en la empresa
CHOCOLATES JUDITH AMBATO.



Relacionado con lo planteado, el objetivo general de la investigacion es analizar la
gestion de calidad para la mejora de los productos en la empresa CHOCOLATES

JUDITH AMBATO. Derivandose al respecto, los objetivos especificos siguientes:

1. Sustentar tedéricamente la gestion de calidad para el mejoramiento de la
produccion y la satisfaccion de los clientes.

2. ldentificar los problemas de calidad mediante los clientes internos y externos
para el mejoramiento de los productos y la satisfaccion de los clientes de la
empresa CHOCOLATES JUDITH AMBATO.

3. Determinar los factores de éxito que inciden en la gestion de calidad para la
mejora de los productos y la satisfaccion de los clientes en la empresa
CHOCOLATES JUDITH AMBATO.

Para dar cumplimiento a los objetivos, este estudio se basa en un tipo de
investigacion descriptiva con un enfoque cualitativo, con el fin de obtener
informacién actual y conocer distintos puntos de vista de las personas. Por este
motivo, el estudio profundiza en el analisis a partir de la recoleccién de datos reales
provenientes de las personas que participan en la pesquisa. De la misma manera,
se emplean los métodos tedricos de analisis-sintesis, para conocer los resultados

obtenidos de diversos autores en sus trabajos.

Al respecto, se realizan: encuestas entre personas y empleados que laboran en la
empresa objeto de estudio de forma directa e indirecta. Asimismo, el grupo de
discusion es realizado por medio de los socios y directivos de la organizacion, para
tener el conocimiento adecuado de diferentes opiniones que ayudan a mejorar los
resultados desde el punto de vista de la toma de decisiones oportunas y adecuadas

con respecto a la gestidon de calidad del producto.

En tal sentido, se destaca que la empresa ha querido realizar un analisis dentro de
la organizacion, por tal motivo, se vieron en la necesidad de formar un estudio

enfocandose en la calidad.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1.Estudio teérico sobre la evolucién de la gestiéon de calidad

El origen de la calidad ha sido esencial para las actividades productivas desde la
antigiedad. Al respecto, Torres, Ruiz, Solis y Martinez (2012), evidencian muestras
de hallazgos graficos en tumbas de la ciudad de Thebas (1450 A.C.), que
corroboran la existencia de inspectores que tenian la funcion de aceptar o rechazar

los productos que se elaboraban.

En la época medieval del siglo V al XV, varios de los productos realizados eran
hechos en talleres pequenos, creandose gremios que eran considerados la
autoridad de esa época. Al respecto, Cairns (2003) explica que, estas personas
tenian el poder de castigar comerciantes que vendieran productos con muy baja
calidad a un precio muy alto o bajo, considerandose asi, una forma muy poco ética
de hacer competencia a otros comerciantes. En funcién de lo descrito, Cubillos y
Rozo (2009), dan a conocer que estas civilizaciones tenian que pasar por
procedimientos demasiados complejos y tardados que varias veces no permitian la

obtencion de aquellos resultados.

Con los anos, se empezaron a optimizar los procesos entre los afos 1700-1800.
Segun Fernandez & Sanchez (1997), pues comienzan a producir las partes
intercambiables de maquinarias y la necesidad de capacitar a los trabajadores para
evitar errores en los procesos. Estos autores, refiriéendose a Babbage (1835),
dejaron entrever la necesidad de trabajadores especializados, para disminuir el

tiempo de operaciones.

En tal sentido, Taylor (1909) al profundizar en la filosofia de produccion, aborda la
separacion de labores en la produccion, lograndose con ello, mayor productividad
a menor costo. Esto afecté la calidad de los productos, aunque no tuvo ningun

efecto negativo en las ventas por la demanda existente en ese entonces.



En el afo 1920, existia complejidad en la fabricacion de los productos al crearse
meétodos de inspeccion que eran meticulosos. Esto fue corroborado en el estudio
de Torres, Ruiz, Solis y Martinez (2012), dado que, en laboratorios de Estados
Unidos se habia empezado a proponer técnicas estadisticas para un mejor control
de calidad (origen al Control Estadistico de la Calidad). Pues, el objetivo era
mantener los procesos en estados de planificacion, con la finalidad de cumplir los
objetivos planteados. Al respecto, Deming (1992) considera que, los procesos

deben gestionarse con un adecuado control estadistico.

La evolucion alcanzada en las empresas en las épocas descritas no era suficiente,
pues, no es hasta la Segunda Guerra Mundial (1939-1945) que las fuerzas armadas
de Estados Unidos forzaron normas con un margen de error menor a sus
proveedores, lograndose suministros de armamentos confiables en poco tiempo,
empleandose para ello, las tablas de muestreo militar estandar, que luego

condujeron a la creacion de modelos de gestidén de calidad en la produccién.

En funcién de lo expuesto, Griful y Canela (2002) mencionan que, durante la
postguerra, el unico productor de calidad del mundo tanto en productos como en
servicios fue Norteamérica, puesto que, se convirtié en un mercado con gran poder,
debido a que logré vender todos sus productos, convirtiendose en
autocomplacientes, esto ocasion6 que los productores cambien la calidad por la
cantidad. Por otro lado, Japon empezé a implementar métodos para la fiabilidad de

las personas, con el propésito de acaparar mas publico y captar clientes fidelizados.

Lo apuntado, tuvo su apoyo en la estadistica para predecir y corroborar los niveles
de produccion. Es asi como, las implementaciones que se hacian por la guerra se
veian reflejada en sectores como: nuclear, aeronautica, entre otros, con un mayor
avance econdmico y tecnoldgico, pues al momento de elaborar los productos debia
lograrse con calidad, implementandose asi, desarrollos importantes en estas

fabricaciones (practica conocida como Aseguramiento de la Calidad).

Profundizandose en ello, los criterios de Hernandez, Fabela & Martinez (2001),

confirman que, en 1946 aparece en Estados Unidos la American Society for Quality



Control (ASQC), lograndose formar, la unién de agrupaciones locales dedicadas al
control de la calidad. Esta sociedad difundia informacion acerca de los controles
estadisticos de la calidad para la mejora. Durante esta etapa, surge la Unién de
Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE), que dejaron de lado las formas
tradicionales de hacer las cosas, implementandose y adoptandose nuevas
tecnologias de fabricacion con procedimientos de produccién pensados para el

futuro del pais.

En el afno 1946, se cred (por mas de 25 paises) la organizacion denominada
International Standard Organization (ISO), con el propésito de mejorar la
coordinacion en los estandares industriales. Posteriormente, en 1950, después de
la segunda guerra mundial, en Japon se da la adaptacion de la Revolucion de la
Calidad, por la necesidad de incrementar el comercio por medio de la venta de sus
productos a nivel internacional, y por un cambio de mentalidad en las personas,
pues, dejaron de vender productos con un precio muy bajo y con mala calidad, para
asi, volver a mercados mundiales. Sus fundamentos estaban basados en Shewhart
(1930), lograndose con ello, una mejora en la calidad y la productividad muy notoria

en el pais.

En las décadas de 1960-1970, aparecen los primeros circulos de calidad, creados
por Ishikawa (Guajardo, 2003), pues se implementaron sistemas participativos en
las empresas japonesas. Estos circulos de calidad demostraban la necesidad de
hacer sugerencias a los problemas de calidad en la fabricacién de productos, con
lo cual, resaltaban aspectos relacionados con: mejora de los productos, surgimiento
del control de calidad total, y el nacimiento del término de Calidad Total. En este
aspecto, Japon se consolida en el mercado internacional en fundamentos de

calidad (mejora continua).

En 1987 aparece la Serie de Estandarizacion ISO 9000, la cual adopta gran parte
de las exigencias de la Norma Britanica. Por ejemplo, en Estados Unidos, la
adecuan como American Society for Quality Control (ASQC), y en Europa se
publica como la Norma Europea (EN) serie 29000. Este mismo afio, surge la serie
ISO 9000 con sus elementos: ISO 9000, 9001, 9002, 9003, 9004. Un ano después,



Estados Unidos la implementd, lograndose con ello, competitividad vy
reconocimiento en términos de gestion de la calidad total, a partir de la identificacion

y conformidad de los clientes.

En tal sentido, Torres, Ruiz, Solis y Martinez (2012) confirmaron que, en 1999, a
Estados Unidos llegd la novedad de la gestion de la calidad total y en Europa
aparecio la Europen Fundation for Quality Management (EFQM), que incluyo el
concepto de excelencia. Estos acontecimientos dieron promocién a la adecuada
forma de usarla por medio de la creacién de un Premio Europeo de calidad,
dandose origen asi, a la Fundacion Iberoamericana de la Gestion de la Calidad
(FUNDIBEQ), convirtiéndose estos en los creadores del Premio Iberoamericano de

la calidad.

Con el tiempo, la calidad fue convirtiéndose en una necesidad para las empresas y
para los propios clientes. Este criterio es coincidente con Diaz (2009), quien
afirmaba que, desde el 2000 la calidad se convirtid en un requisito esencial de la
competencia de mercados grandes. Y, autores como Torres, Ruiz, Solis y Martinez
(2012), planteaban que, la calidad no asegura el éxito, pero si contribuia a competir
de mejor manera en el mercado de manera efectiva (diferenciacion entre los

competidores).

1.2. Analisis de los modelos de gestion de calidad para el mejoramiento

continuo

Para el analisis de los modelos de gestion de la calidad, es necesario partir del
criterio aportado por el Ministerio de Educacion (2001), que lo define como un
modelo de gestidon por procesos que ayuda a potenciar la informacion, para que
sea mas facil la comprensién y analisis en la practica, con el propdsito de
transformar una realidad existente y lograr las metas y objetivos establecidos por
las organizaciones, corroborandose asi, como una herramienta esencial para el

éxito de estas.



En tal contexto, es necesario coincidir con los estudios realizados por Barrios
(2011), al confirmar que, contar con un modelo de gestion se ha vuelto un elemento
diferenciador entre las organizaciones, a causa de que, demuestra una
administracion mas entendible con actividades que ayuden a mejorar y facilitar el

futuro.

Cabe recalcar que, los modelos de gestién de calidad en su totalidad no son
oficiales, pero se aplican en conjunto con procesos que logren la gestion total en
las organizaciones. Relacionado a ello, Summers, D. (2008) afirma que, una vez
que se aplica un modelo de gestidén de calidad es mas asequible saber de manera
facil si las organizaciones pueden cumplir sus metas e implementar estrategias que
ayuden a la mejora. En la actualidad, existen modelos que son utilizados para el

cumplimiento de metas en las organizaciones, destacandose los siguientes:

e Modelo PHVA o ciclo de Deming

Sus inicios se dan con Shewhart en los anos 1930 y 1940, planteandose como
objetivo principal una mejor organizacién dentro de la empresa y un mayor control
de los procesos. Sin embargo, es Deming (1950) quien aparece con la aplicacion
de este método, que ayuda a enfocar de mejor manera los procesos, pero
basandose en los mismos métodos internos y externos mencionados por Shewhart

(1930). Estos procesos propuestos, identificaban las siguientes fases:

P = Plan (Planear);

D = Do (Hacer);

C = Check (Verificar); y,
A = Act (Actuar).

El ciclo mencionado era usado para obtener como resultado mejoras en los
procesos, siempre que las actividades se ejecutaran de forma efectiva. Esto
permitia identificar los problemas y buscarle soluciones de forma proactiva. En este
aspecto, se coincide con los criterios de Suarez & Ramos (2022) quien menciona

Sotelo y Torres (2016) al exponer que, este ciclo logra resolver de manera mas



efectiva los problemas visibles dentro de la fabricacién.

En funcién de ello, Pulido (2010) afirma que, cada fase es indispensable, por el
hecho de que, se puede realizar una mejora continua para que en el futuro las
empresas puedan tener procesos que contribuyan a la mejora de la calidad con

mayor eficiencia en la productividad.

En tal sentido, existen investigaciones realizadas por Ayuni & Diaz (2013) que
expresan, que el ciclo de Deming cuenta con métodos de andlisis para la obtencién
de objetivos y que su implementacién genera grandes suposiciones entre los
directivos para la construccion de un espacio mas abierto entre los grupos de
interés internos, realizandose desde ese entonces charlas y debates por un fin en
comun dentro de la organizacion. Con lo cual, se hace necesario describir de
manera concreta las diferentes fases del modelo PHVA o ciclo de Deming (Ver

Figura 1):

e Plan (Planear): deben estar identificadas las metas y la visién de la empresa,
por lo tanto, se definen las habilidades necesarias para la obtenciéon de los
resultados esperados. Asimismo, se identifica el problema que atraviesa la
empresa, todo esto, se obtiene por el estudio minucioso que permite la obtencion

de datos especificos.

e Do (Hacer): se propone un cronograma que ayude a llegar a los objetivos como
empresa, para esto, se debe capacitar a los mandos medios y a los de primera

linea para que aumente su desempenfio y su desarrollo organizacional.

e Check (Verificar): realizar un analisis de los resultados obtenidos de la
organizacion para llegar a conclusiones adecuadas y saber si los cambios dan
resultados positivos 0 negativos. En caso de ser negativos, se debe volver a la
primera fase para localizar el error y realizar los arreglos, con la finalidad de hallar

la solucion al problema detectado.



e Act (Actuar): se considera como la parte final del ciclo, se realizan los analisis
de todos los procesos mencionados. Se ejecutan cambios necesarios para una
aplicacion adecuada. Finalmente, se basa en los resultados, por lo que, una vez
concluido los cambios y correcciones del proceso se establecen acciones

correctivas para lograr una mejora continua.

Figura 1. Modelo PHVA o ciclo de Deming

P: Planear (Plan)

D: Do (Hacer)

C: Check (Comprobar)
A: Act (Actuar)

V: Excelencia (Vértice)

Fuente: tomado de Torres, Ruiz, Solis y Martinez (2013), que cita a Mufioz (1999).

Modelo Malcolm Baldrige

A mediados de los 80s, el gobierno de Estados Unidos se preocupd por el gran
mercado ganado las industrias japonesas, los mismos que, aplicaron los estudios
de Deming en sus organizaciones para obtener mayor productividad, lo que dio
como resultado que Japon arrase en el mercado internacional. Por este motivo,
disminuyeron los ingresos en Estados Unidos y perdieron el mercado que habian
obtenido. Al respecto, Diaz (2021) explica que, en el afio 1987 es aprobado el

modelo de Malcolm Baldrige por el congreso de los Estados Unidos.

Las principales razones del Modelo de Malcolm (Ver Figura 2) se enfocaban en que
las organizaciones obtuviesen la excelencia en sus procesos de produccion por
medio de mejoras en la planificacion y evaluacion. De esta manera, los directivos

de las organizaciones afirmaron que esto ayudo6 que se alcance la mejora continua.

Por consiguiente, Malcolm presenta consigo siete criterios para alcanzar la mejora

continua: Liderazgo; Planeamiento Estratégico; Enfoque de cliente y mercado;
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Informacidon y analisis; Enfoque del recurso humano; Gestion de procesos;
Resultados de negocios. Por ello, Dorado & Gallardo (2005) llegaron a la conclusion
que el tener un buen planteamiento estratégico y una gestion de procesos eficiente,
da a entender que la informacidén que se obtuvo es relevante y de calidad para las

empresas.

En funcién de lo planteado, United States Department of Commerce (2005) afirma
que, las organizaciones deben realizar controles internamente, para que, a largo
plazo se puedan observar un desarrollo favorable que sea beneficioso para la
propia empresa. Asimismo, deben nutrirse de informacién que ayude a realizar una
comparaciéon para cada indicador, entre estas comparaciones se tiene datos de la

organizacion, por ejemplo: objetivos, vision, desarrollo y resultados.

Figura 2. Modelo Malcolm Baldrige

Perfil de la empresa

\4 ¢ A4 A4 \4 1

Liderazgq| Planeacion Enfoque Informacién|| Enfoque Gestion
e . e Resultados
Estratégicq | en clientes y analisis en de de nedocios
y mercado recursos proceso 9

Fuente: tomado de Diaz (2021), que cita a, Egafa (2014).

Modelo European Foundation for Quality Management (EFQM)

Acerca del Modelo EFQM, existen diversos autores que lo han trabajado en sus
investigaciones, por ejemplo, Ferrando y Granero (2005) consideran que, para
llegar a acuerdos y permitir la creacion de este modelo, presidentes de compainiias
europeas organizaron una reunién en Bruselas para iniciar la Fundacion para la
Gestion de la Calidad (EFQM). Ya en 1991, por primera vez, aparece adoptado el
EFQM por mas de 300 directivos de Europa que realizaron estudios dentro de sus
empresas para ayudar a que las mismas se vuelvan mas competitivas en el

mercado internacional.
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Relacionado a ello, se coincide con Ferrando y Granero (2005) y con Torres, Ruiz,
Solis y Martinez (2012) quienes plantean que, este modelo se cre6 para tener un
enfoque solo para empresas grandes e independientes, dado el costo que
implicaba su implementacion. En este sentido, European Foundation for Quality
Management (2010) recalcan que, la excelencia se encuentra constituido por nueve
criterios, treinta y dos subcriterios y los elementos dentro de los subcriterios, y que

podria cambiar segun el subcriterio existente. Los nueve criterios son los siguientes:

Liderazgo. Permite a la organizacidn ser proactiva, o sea, que pueda adelantarse

a lo acontecido para que la organizacion logre el éxito.

Estrategia. Las organizaciones implementan su estrategia por medio de la mision
y vision, donde, los grupos de interés (stakeholders) se sienten parte de la

organizacion.

Personas. Permite que los empleados tanto por méritos personales como en
grupos de trabajo logren el reconocimiento que merecen como parte del resultado

alcanzado.

Alianzas y recursos. Una organizacion por excelencia trabaja en sus vinculos
internos y externos para cumplir la estrategia establecida, con el propdsito de ser
mas eficaz y eficiente en la forma de desarrollar los procesos y la calidad de su

trabajo.

Procesos, productos y servicios. Organizaciones por excelencia se encargan de
lograr un mayor valor para los clientes, dado que, su objetivo es mejorar los
productos por medio de una mejor gestidon en la realizacion de los bienes y

servicios.

Resultados en los clientes. Estas organizaciones tienen un estudio mas completo,

con la finalidad de lograr mejores resultados en beneficio de los clientes.
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Resultados en las personas. Las organizaciones calculan de forma integra sus

logros, esto conlleva a mejores resultados por medio de las personas.

Resultados en la sociedad. Las organizaciones determinan de forma integra su

aporte a la sociedad, con la finalidad de generar beneficios comunes.

Resultados claves. Las organizaciones fijan resultados que generan valor para la

empresa y los clientes, mediante politicas y estrategias.

Figura 3. Modelo EFQM de Excelencia

[ acenres racurmpores | "> | meswmpes | >

RESULTADOS
EN LAS
I PERSONAS I
RESULTADOS
EN LOS
=y
RESULTADOS
EN LA
SOCIEDAD

e — T Y —

Fuentes: tomado de Ferrando y Granero (2005)

PERSONAS

LIDERAZGO
PROCESOS

o

ALIANZAS
Y RECURSOS

RESULTADOS CLAVE

Modelo Iberoamericano

Se dio a conocer con la creacién de la Fundacion Iberoamericana para la Gestidon
de la Calidad (FUNDIBEQ) el 18 de marzo de 1998. Relacionado a ello, Dorado &
Gallardo (2005) explican que, esta organizacion fue creada por empresas sin fines
de lucro, por lo que, se dedicaron a tener un mejor desarrollo de la gestion
internacional. En este mismo sentido, Puig — Duran (2022) afirma que, dicho modelo
se conforma por medio de principios y dimensiones que se obtiene con ayuda de la
organizacion cuando se busca una mejora continua. Esta Fundacion, en su
concepcion reafirma los cambios realizados, por lo que, incorpora nuevos criterios

para tener resultados excelentes.

El Modelo Iberoamericano, concluye que, siempre debe existir un buen ambiente
laboral donde todas las personas que integran la empresa se entiendan. Asimismo,

hace énfasis en los resultados desde la productividad con efectividad, y en la
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excelencia del trabajo.

Figura 4. Modelo Iberoamericano

400 Puntos
Resultados

600 Puntos
Procesos facilitadores

Innovacién y Mejora Continua

Fuente: tomado de Fundacion para el Premio Nacional a la Calidad (FPNQ) (2005).

1.3.Analisis de variables e indicadores que inciden en la calidad en las

empresas productivas

El analisis de las variables y de los indicadores permiten reconocer la calidad con
que se realizan los procesos, se brinda un servicio o se termina un producto. En
este sentido, Gonzéalez, Batista, Fernandez-Larrea (2020) establece que los
indicadores de calidad permiten obtener una mayor relacion de manera interna y
externa en la organizacion. Este autor, quien menciona a Silva (1994), define las
principales variables de calidad, cantidad y tiempo, que son usadas para medir de

forma directa e indirecta los cambios en las organizaciones.

Al respecto, establece variables susceptibles, las cuales demuestran la capacidad
de no ser medidas de forma directa y suelen ser usadas para jurisdicciones
nacionales e internacionales, determinandose las mismas con la finalidad de
contribuir al bienestar organizacional y a la evaluacion de las metas y objetivos que

se han obtenido.

Por consiguiente, las variables demuestran que un indicador ayuda a que se logre
reflejar la situacion real y permite realizar cambios de forma inmediata. Es por ello,
que, los indicadores de la calidad tienen el mismo grado de importancia que los
relacionados con la atencidn sanitaria, debido a, que se debe lograr un control
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adecuado a la hora de realizar procedimientos sin que estos afecten en la calidad.

En este contexto, Nava y Marbelis (2009) definen como conceptos importantes los
indicadores de liquidez, eficiencia, endeudamiento y de rentabilidad, que, aunque
son financieros, reflejan indirectamente con qué calidad se produce o presta

servicio en una organizacion.

Es asi como, en la actualidad los indicadores son utilizados dentro de las
organizaciones como herramientas que ayudan a reflejar de mejor manera los
estados financieros y la situacién econémica de las empresas, donde estos pueden
ser positivos si se labora con calidad en sentido general. Estos deben reflejar
conceptualmente cuatro caracteristicas: validez, confiabilidad, comprensibilidad y
sencillez. Al respecto, Gilmore y de Moraes (1996) expresan que, los procesos
pierden su calidad una vez que no se lleguen a los resultados esperados

(indicadores positivos) y, que, esto depende de la calidad y la productividad.

En tal sentido, algunos autores como Venkatraman y Ramanujam (1983)
recomiendan realizar estudios relacionados con la calidad y los resultados de la
empresa, que incluyan ratios como: rentabilidad, ganancia por accion, incremento
de ventas, entre otros. Con lo cual, debe integrarse a estos andlisis el papel que
conlleva manejar adecuadamente los procesos, el desempefio operativo y los
controles adecuados, lograndose con ello, una mejor capacidad de toma de
decisiones proactivas. De esta manera, los desempefos operativos pueden
obtenerse por medio de indicadores no financieros, por ejemplo, la efectividad

organizacional.

Con relacién a lo anterior, existen diferentes autores que dan uso de forma diferente
a los términos mencionados. Por ejemplo: Gupta y Govindarajan (1984) miden su
efectividad por medio de doce dimensiones, estas son: tasa de incremento en las
ventas, participacion en el mercado, ganancias a partir de operaciones, ganancia
sobre las ventas, flujo de caja por medio de actividades operativas, rendimiento por
inversion, innovacioén y creacion de nuevos productos, expansion y crecimiento del

mercado, conjuntos de acciones, estrategias para disminuir gastos, crecimiento y
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mejora individual, y asuntos politicos.

Relacionado a lo anterior, Lee y Miller (1996) recomienda la medicién de las
destrezas dentro de las organizaciones, mediante dos razones: esté conformada
por una gran variedad de empresas vy, la otra razon, es que diferentes opiniones
logran una valoracion de forma correcta que permita un indicador financiero mas

determinado.

Por otra parte, la Gestion de la Calidad Total definen a las variables como una forma
de observar los cambios en la productividad de las empresas, para ello, existen
diferentes instrumentos que ayudan a la medicion, segun el criterio de diversos
autores: Adam (1994); Anderson et al. (1995); Flynn, Schroeder y Sakakibara
(1995); Powell (1995), Forker, Vickery, Droge (1996); Chenhall (1997); Mohr-
Jackson (1998); Garvin (1988); Grandzol y Gershon (1998); Easton y Jarrel (1998).
No obstante, se debe sefalar la obra de Grandzol y Gershon (1998), quienes hacen

mencion a seis indicadores, estos son:

1. Para una mejor medicién se cuenta con: valores, integridad, conformidad de los
clientes; e, innovacion.

2. Indicadores financieros: retorno de la inversion, cuota de mercado e inversién
de capital.

3. Desempeno operativo: productividad, mejora continua, rentabilidad o
beneficios, cantidad de desechos de la productividad, capacidad, tiempo, uso
efectivo de la energia; y, eficiencia en el uso del material.

4. Responsabilidad publica: impacto fisico, quimico y biolégico dentro de su
ambiente.

5. Satisfaccion de los empleados: rotacion de empleados, peticiones de cambio
en el trabajo, absentismo; y, quejas a la direccion.

6. Satisfaccion de los clientes: quejas de los clientes, nivel de insatisfaccion, nivel

de satisfaccion; y, devolucion de productos.
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Al respecto, los aspectos financieros tienen sus ventajas y desventajas. Mientras
que, la medicion de la calidad de forma objetiva contribuye a la reduccion de

problemas sobre predisposiciones para lograr mejores resultados y mayor
satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1. Tipo, enfoque y métodos de la investigacion

Este estudio se basa en un tipo de investigacion descriptiva-explicativa. Pues,
permite analizar los conceptos, fundamentos y concepciones acerca de la gestion
de la calidad, con la finalidad de hacer un analisis exhaustivo de la literatura
consultadas sobre los criterios de los autores que han investigado este tema. Para
ello, se emplean los métodos tedricos: histérico-ldgico, analisis-sintesis; e,
induccion-deduccion, pues con ello, se profundiza en las causas y consecuencias
que ocurren en los procesos productivo con relacién a la calidad y la satisfaccion

de los clientes.

En tal sentido, se pueden lograr los criterios suficientes para la determinacion de
los indicadores de gestién de calidad en la empresa CHOCOLATES JUDITH
AMBATO. Es por ello, que se coincide con Esteban (2018) en la aplicacién de la
investigacion descriptiva, pues su objetivo es obtener datos e informacion relevante
que ayude de forma directa al estudio. Este autor menciona a Gay (1996), y explica
la filosofia que ha estudiado, aseverandose en su estudio que se puede comprobar

hipétesis y dar solucién a las preguntas conflictivas dentro de la organizacion.

Asimismo, Lahera-Martinez (2017) afirma que, el método explicativo contribuye a
entender la parte interna a la empresa. Por ende, identifica los problemas por medio
de rigurosas investigaciones. Este criterio combina la investigacion descriptiva-
explicativa que se plantea, lograndose con ello, respuestas con respecto a la

calidad de los procesos y las inquietudes los clientes internos y externos.

En tal sentido, esta investigacion cuenta con un enfoque cualitativo, el cual es
empleado para la obtencion de datos por medio de preguntas realizadas en una
encuesta que busca los principales problemas de la empresa CHOCOLATES
JUDITH AMBATO, con respecto a la calidad de la produccion. Al respecto, Sampieri
(2003) quien hace mencién a Grinnell (2017) afirma que, este enfoque es utilizado

para que se logre una recoleccién de datos mas relevantes. Y, asevera que se
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puede realizar preguntas e hipétesis antes, durante o después de la recoleccion de
datos. Esto explica que, se usa para tener conocimiento de las preguntas con mayor

impacto y después, para poder contestarlas o definir hipotesis en la investigacion.

Al respecto, Diaz y Luna (2014) concuerdan con Sampieri (2003), pues hacen
énfasis en que las hipotesis ayudan a las organizaciones a obtener las metas que
se proponen. A su vez, afirman que, no es necesaria que todas las investigaciones
sean realizadas con hipétesis, pues, depende del enfoque y alcance del estudio.
Esta investigacion, no cuenta con hipétesis, pues se fundamenta en una idea

cientifica a defender.

Dado lo expuesto, Miura (2002) considera necesario relacionar la idea cientifica a
defender con el problema cientifico, cuestion que se cumple en esta investigacion.
Y, Creswell (2013) y Neuman (1994) aportan con las actividades que debe tener en
cuenta un investigador para lograr resultados efectivos en su estudio cualitativo,

entre los que destacan:

e Un investigador debe tener una perspectiva amplia para enfocarse en las
situaciones cotidianas y adquirir una perspectiva analitica junto a una
perspectiva mas personal.

e El investigador debe hacer uso de: mapas mentales, mentefactos o diagramas
para volverse flexible, esto depende de la investigacion.

e Hacer uso de herramientas para tener una mejor comprension de las situaciones.

Al respecto, Sampieri (2002, 2003) profundiza en el enfoque cualitativo porque
permite mas flexibilidad en la investigacion, dado que, un estudio mas minucioso
de los datos aporta informacion necesaria para la investigacion. Para ello,
Fernandez (1982) sugiere la entrevista como instrumento (no se aplica en el

estudio).

No obstante, hacer uso del método cualitativo permite formular mejores preguntas
enfocadas al problema cientifico, con la finalidad de analizar las situaciones
complejas por la que atraviesa la empresa CHOCOLATES JUDITH AMBATO.
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Acompaiado al tipo y enfoque de investigacion, se utiliza en este estudio los
métodos tedricos de analisis-sintesis. Relacionado a esto, Jiménez y Jacinto (2017)
consideran que es una herramienta para encontrar la informacion que se necesita
en estudios realizados con los tipos de métodos de investigaciéon como tedricos,

empiricos y metodoldgicos.

En tal sentido, el analisis se refiere a una manera de separar la informacion por
segmentos, lo cual, permite realizar un analisis de las partes de la investigacion
para lograr el estudio. Son varios autores que concuerdan con esta definicién:
Dihigo y Gutiérrez (2005); Echavarria (2010); y, Cervera (2014).

Con relacion a la sintesis, permite realizar analisis concretos acerca de los criterios
de los autores, pues, contribuye a la mezcla de la informacion que es analizada. A
ello, se suma la percepcion de Gutiérrez-Sanchez (2005), porque, define al analisis
como la manera de distinguir los segmentos realizados por el mismo método, para
que, se pueda realizar la interpretacion adecuada de la informacién. Permite, la

construccién de nuevos conocimientos y la separacion de informacion irrelevante.

Asimismo, Quesada y Medina (2020) definen al método de induccién, como la parte
que se estudia para tratar de definiciones particulares y lograr alcanzar el
universalismo, lo ven como la manera de razonar, esto demuestra, el
comportamiento individual del fendmeno. A su vez, Maya (2014) afirma que, este
método es aplicable una vez que se haya realizado el analisis de la informacién,
para pueda establecer normas validas con enfoque universal; sin embargo,
Quesada y Medina (2020) afirman que, en ocasiones no se logra esta meta dentro
de la organizacion, esto da como resultado que, dicho estudio trata desde lo

estudiado hacia lo no estudiado.

En funcién del analisis realizado, hay que fundamentar, que la deduccion es un
complemento del método inductivo, pues, se refiere a las ideas generales. Por ello,
se coincide con Sandoval (2015) cuando argumenta que, la aplicacion de este
método da mas confiabilidad al estudio. Por lo tanto, ambos métodos son

esenciales para el conocimiento de los investigadores en cuanto a la profundizacién
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de su estudio.

Con relacion al método histérico-logico, este permite seguir una secuencia légica
de la evolucién historica de la gestion de la calidad en este estudio. Al respecto,
Quesada y Medina (2020) concuerdan con Jiménez y Jacinto (2017) sobre la
definicion de este método, pues, son las investigaciones realizadas que han sido

estudiadas a través de los afios, enfocandose en temas sociales y politicos.

Asimismo, lo historico y lo légico tienen una gran similitud, pues, para lograr un
enfoque logico se debe contar con informacion que ha sido archivada por la historia
en orden cronoldgico. Dado que, puede vincularse con el método de sintesis como
bien plantean Herrera, Lemus, Valdés y Padrén (2010): hacer uso de estos métodos

facilita la sintesis sobre el proceso de verificacion de las situaciones irregulares.

La aplicacion de los métodos mencionados, contribuyen a tener informacion mas
relevante con respecto al estudio propuesto. Por ello, se aplica con rigor cada uno
de los métodos en el capitulo tedrico, metodolégico y de resultados en la

investigacion.

En funcion de las encuestas realizadas, al ser aplicadas a personas relacionadas
con la empresa 0 a sus empleados la poblacién no supera los 100 integrantes, por
lo que, no fue necesario la aplicacion de ninguna formula para la extraccion de

muestras.

2.2. Caracterizacion de la empresa CHOCOLATES JUDITH AMBATO

En la actualidad, Judith Velastegui con casi 87 afos es considerada como la
fabricante de chocolates mas antigua de Ambato. La empresa cuenta con areas de
produccion, administracion, ventas y contabilidad. La mayoria de estas areas son
dirigidas por su familia, puesto que, no se ha visto la necesidad de buscar personal
externo. Hoy la nueva generacién, o sea, sus hijas estan a cargo de la mayoria de

las areas de la organizacion.
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La empresa cuenta con mas de 15 empleados y 9 directivos, a lo largo de toda su
trayectoria de existencia ha sido considerada como una empresa familiar, Judith es
la tercera generacion que se ha encargado de llevar la gestion de esta organizacién
tradicional. Gran parte de las personas empleadas no contaban con un trabajo por
lo que, al llegar a la industria, pudieron generar un gran vinculo con Judith, quien

poco tiempo después, les otorgd un empleo formal.

La estructura funcional de la empresa esta dividida en grupos de trabajo. Por un
lado, estan las personas que se dedican a la creacion del chocolate y, por el otro
lado, estan empleados que los moldean, después, se encuentran las personas que
los empaquetan. Finalmente, aparecen las personas encargadas de las ventas que
son los que se comunican con los clientes mayoristas para acordar la entrega del

producto y las personas que realizan la entrega en los distintos destinos.

Su competencia, esta establecida en la zona de Huachi en el sur de Ambato, donde
existen mas de una docena de fabricas de chocolate; sin embargo, el sabor

tradicional y el aroma es el principal diferenciador de esta organizacion.

Con relacion a lo anterior, el principal producto que ofrece esta fabrica es el
chocolate en tableta. Por este motivo, se ha consolidado con un puesto de ventas
en el mercado central de Ambato, donde la persona encargada ha obtenido mayor
reconocimiento entre personas residentes y personas extranjeras. Esto se logra por

un procedimiento ya establecido que cumple los siguientes pasos:

Se debe tostar para que posteriormente se pele el cacao.

1- Triturar el cacao sin cascara;

2- Después, se coloca en molinos eléctricos, que ayudan a optimizar el tiempo;

3- Dejar en el molino hasta que se forme una pasta;

4- Luego, se debe dejar enfriar y después de que se enfrie, procesar de nuevo
para que se pueda obtener la contextura y el aspecto caracteristico; vy,

5- Por ultimo, se le da la forma de tableta, que son mayormente de una y de

media libra.
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Cabe destacar en este momento, que los principales proveedores que abastecen
la alta demanda de este producto son productores de cacao provenientes de
Machala y de Puerto Quito. Como resultado de todo lo descrito, estos procesos y
relaciones entre industrias, han contribuido a la creacion de la asociacion de
chocolateros, quienes en conjunto con el municipio de Ambato y la Universidad
Indoamérica, han optado por la creacién de un museo de cacao que se encuentra
ubicado en Huachi, donde la mayoria de las organizaciones de produccion de

chocolate se encuentran establecidas.

Al respecto, existen algunas caracteristicas que distingue a esta empresa con
respecto a su competencia, por ejemplo:
- Es una de las empresas mas longevas y reconocidas de la ciudad, con lo
cual, esta establecida en el mercado.
- Elaromay la esencia que caracterizan a sus productos, son realizados con

ingredientes de primera calidad.

2.3. Diagnéstico sobre la calidad en la empresa CHOCOLATES JUDITH
AMBATO

El diagnostico actual de calidad se sustenta en el criterio de directivos, empleados
y clientes, segun su experiencia y rendimiento en la organizacion. En este sentido,
la calidad forma parte de un producto con criterios especificos: mejor experiencia,
ser un diferenciador con base a otros productos; y, generar confianza en los
consumidores para obtener clientes fieles, que permitan mantener unos estandares

altos y unos procesos bien establecidos internamente.

Para acotar a lo planteado, los directivos de la empresa afirman que, el chocolate
ha mantenido su aroma y su esencia a lo largo de los afos, considerandose esto,
la clave del éxito en la organizacion. Esto ha dado como resultado, que los
principales clientes han recomendado el producto, pues, aseguran que el chocolate
es delicioso y cuenta con altos estandares de produccion. Asi mismo, se hace
mencion en repetidas ocasiones que el producto ha logrado satisfacer las

necesidades y expectativas de las personas. No obstante, el diagndstico arroja que,
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existe un cliente que no recomendaria el producto, afirmandose que, no todos

consumen este producto.

En tal sentido, el grafico 5, corrobora que el 81.8% de las personas, estan
dispuestas a recomendar el producto de la empresa, porque en su generalidad
logra satisfacer a la gran mayoria de sus clientes, y el 15.2% probablemente
recomendarian. Esto se debe a que existen clientes que no les agrada totalmente
el producto. Finalmente, el 3% dudaria en recomendar el producto, pues afirman
que, existe alta competencia en el mercado, y que, es mas dificil realizar la
recomendaciéon de un solo producto. Por lo tanto, la encuesta demuestra que existe
aceptacion general del producto en las personas, para que se pueda llegar a

recomendar a mas consumidores.

Figura 5. Diagrama de resultados sobre recomendar el producto

2) Enfocados en la calidad del producto ¢recomendarias el producto a otras personas?
33 respuestas

@ Definitivamente si

@ Probablemente si
Lo pensaria

@ Probablemente no

@ Definitivamente no

Fuente: elaboracién propia

Segun la encuesta, debe mejorarse la publicidad para llegar a mas personas en la
ciudad (y fuera de ella), pues, no es facil conseguir este producto fuera de
Tungurahua. Recomiendan asi, no disminuir los estandares de produccidon y que se
mantenga los mismos costos, para que la calidad no se afecte. A su vez, emplear
tecnologia mas avanzada para el incremento de la produccion y las ventas, esto
puede garantizar mayores ingresos a la empresa y mas variedad de productos para
los clientes. Los directivos expresan que, el producto ha mejorado con respecto a
la preparacion y su presentacion, pero que debe seguirse trabajando en ello (mejora

resultados).
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Figura 6. Diagrama de resultados sobre la calidad del producto en el ultimo afio

4) Segun su criterio ¢la calidad del producto de la empresa ha cambiado en el tltimo afo?

33 respuestas

@ Mejorado
@® Empeorado
Se mantiene igual

Fuente: elaboracién propia

Con relacion al grafico 7, la generalidad de las personas considera haberse
cumplido, dado que, el producto logra ser del agrado de los clientes. Sin embargo,
debe seguirse trabajando en la calidad para lograr mayores expectativas en los
clientes no satisfechos. Pues consideran que, el producto no se ve con la maxima
calidad y que puede mejorar. No obstante, se puede llegar al analisis de que el
78.8% de las personas encuestadas se sienten satisfechas con el producto,
mientras que, el 21.2% piensa que, el producto necesita de mejora con respecto a

sus estandares ofrecidos.

Figura 7. Diagrama de resultado sobre el recibimiento del producto y los estandares de expectativa
y calidad

5) ¢Alguna vez has recibido alguin producto de la empresa que no cumpla con sus expectativas y
calidad?

33 respuestas

@®si
® No

Fuente: elaboracién propia

Lo expresado confirma que, los productos de la empresa son de calidad y se han
mantenido asi durante afnos, haciéndose mencion de que la empresa no solo se

dedica a la elaboracion de chocolate, pues, produce otro producto (harinas a base
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de granos secos), para su distribucion a clientes de diferentes zonas del pais. Por
consiguiente, los productos mantienen una competencia muy amplia, con lo cual, a
futuro la marca puede estar posicionada en la competencia. Asimismo, dada la
situacion actual de la materia prima, los clientes han notado el aumento notable de
los precios del producto y piden que este sea mas accesible para el bolsillo de las

personas.

El estudio corrobora, que las personas se enfocan en los empaques de los
productos, pues, afirman que al consumidor le atraen la envoltura bien elaborada.
Mencionan que, se debe tener una barra nutricional informativa en los empaques,
pues, esto indica el producto es danino para la salud o no. Asimismo, al ser un
producto basado mas en sabor y olor, debe mantenerse con un aroma apetecible
para los consumidores. Por ello, la durabilidad y textura del chocolate es esencial y
debe mantenerse tal cual. En este sentido, este es uno de los factores
diferenciadores del producto y se los compara con la competencia que hoy en dia

ha ganado lugar en mercado.

En el estudio se confirma mediante la encuesta de escala lineal de 10 puntos, donde
1 demuestra (Insatisfecho) y 10 (Muy satisfecho), que los clientes se sienten en su
gran mayoria muy satisfechos con el producto. No obstante, se hace mencion, de
que el producto puede mejorar en el futuro. Se sugiere ademas, que el producto

sea innovativo a través de la receta de confeccién para los productos de chocolates.

Figura 8. Diagrama de resultados sobre la satisfaccion de las personas con el producto.

8) Enuna escala del 1 al 10. ;Cémo describirias su nivel de satisfaccion con la calidad de los

productos de la empresa? siendo 1 insatisfecho y 10 muy satisfecho.
33 respuestas

15
15/(45,5:%)

10 (30,3 %)
8 (24,2 %)

0(0%)  0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0 %) 0(0%) 0(0%)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: elaboracién propia
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Finalmente, la realizacion de las encuestas ha garantizado informacién positiva que
se puede analizar en funcién de la mejora continua. Pues, a futuro esto trae consigo
mayor aceptaciéon del producto por los clientes, reduccion de los costos de

produccidn, incremento de las ventas; y, comercializacion a nivel local y nacional.
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CAPITULO Ill. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Determinaciéon de los factores de éxito que inciden en la gestion de
calidad para la empresa CHOCOLATES JUDITH AMBATO

Finalizado el analisis de la encuesta, se puede observar que los factores de éxito
de la empresa llegan a ser muy apreciado por los clientes. Por ello, la respuesta de
las personas en ocasiones es coincidente, sobre todo, en cuanto al aroma y sabor
del producto se refiere. Por otro lado, la empresa cuenta con objetivos bien
concebidos, con lo cual, el compromiso de los trabajadores y el buen ambiente
laboral han logrado que el producto tenga un mejor reconocimiento dentro del

mercado.

Al respecto, es importante que se mantenga una buena relacién entre directivos y
trabajadores, sobre todo, si es solido a partir del liderazgo alcanzado por sus
directivos. Pues esto garantiza que la empresa pueda seguir siendo sostenible en
el tiempo con productos de calidad. Con relacién al factor tecnologia, este debe
mejorar para que exista mayor variedad de productos con procesos innovativos que
impacten en la mente del consumidor. Esto garantiza, una mayor produccion,
menores costos, mayor calidad del producto y, sobre todo, precios asequibles para

el bolsillo de todos los clientes potenciales y fidelizados.

El factor comunicacién entre directivos y empleados ha sido esencial, pues es
correcto que los mismo conozcan de primera mano la situacién real de la empresa
en cuanto a economia y calidad se refiere. Con lo cual, es necesario que se realice
una adecuada gestion de los recursos que se requieren para producir, sobre todo
en cuanto a precio y calidad de la materia prima. Asimismo, es importante que
mejore la cultura organizacional, para que todos los niveles o areas funcionales

trabajen en funcién de la mejora continua y de los clientes de la empresa.

Con respecto a los factores mencionados, es necesario velar porque los clientes
disminuyan sus quejas de insatisfaccion, pues esto, garantiza a futuro que pueda

crecer los clientes potenciales y fidelizados. Esto se puede lograr con el incremento
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del compromiso y lealtad de los empleados dentro del proceso productivo.

Con respecto a la gestidén de inventario, del proceso productivo y de la calidad de
la produccién, se debe tener un control adecuado de los flujos de la empresa, pues
ello, garantiza la calidad en el proceso de atencion al cliente interno y externo con
respecto a los tiempos de entrega de un proceso a otro y de la entrega del producto
final. Y, relacionado a la gestidén de proveedores es parte fundamental en este tipo
de empresas, porque se puede garantizar una mayor calidad de la materia prima

qgue se recibe para la elaboracion de los productos.

En tal sentido, la empresa tiene una responsabilidad social muy alta tanto en su
produccion como en sus proveedores, por lo que, la materia prima al ser un
producto muy vendido debe contemplarse un control de calidad adecuado,

respetandose asi los estandares concebidos para todo el proceso de produccion.

3.2. Andlisis de la gestion de calidad para la mejora de los productos en la
empresa CHOCOLATES JUDITH AMBATO

Con relacion a la gestién de la calidad en la empresa CHOCOLATES JUDITH
AMBATO, es necesario recalcar la importancia de la determinacién de los
indicadores de calidad, los cuales se presentan en este epigrafe para dar
consistencia a todo el trabajo investigativo desarrollado. Su comportamiento
garantiza que la empresa se preocupe por una mayor supervision durante el

desarrollo de su proceso productivo.

En funcion de lo planteado, la mejora del producto en la empresa objeto de estudio,
parte de que debe surgir en el desarrollo de todas las areas funcionales sean
administrativas o productivas. Pues, esto indica una ejecucion de procesos con
inicio, transformacion y culminacién del producto, con el propédsito de que se
puedan tomar decisiones proactivas en la organizacion en funcién de la gestion de
calidad. De esta manera, debe considerarse la posibilidad de contar con registros
de calidad como una herramienta eficiente, eficaz y efectiva, dado que, podria en

un futuro introducirse el Cuadro de Mando Integral o el Control de gestion para
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fortalecer la calidad de los procesos.

Una vez analizados los factores que inciden en la calidad de la empresa
CHOCOLATES JUDITH AMBATO, se presenta el comportamiento de los

indicadores relacionados con la gestion de la calidad:

Indicador de efectividad: mide de forma concreta el éxito que tiene la empresa
sobre los objetivos planteados e identifica las areas de produccion que mas se debe
enfocar a la mejora continua, con el propésito de que se incremente la rentabilidad.

La formula de calculo es la siguiente:

Efectividad = Numero de barras producidas sin defecto * 100

Numero total de barras producidas

Tabla 1. Célculo del indicador de efectivad en periodos 2022-2023

Indicador de efectividad
Periodo 2022-2023

Meses Porcentaje (%)
Diciembre 2022 98
Enero 2023 97
Febrero 2023 96
Marzo 2023 91
Abril 2023 96

Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

Se puede observar, que la empresa Chocolates Judith en los ultimos 5 meses
mantiene un porcentaje superior al 90%. Esto demuestra que, la organizacion
cuenta con una produccion supervisada de forma correcta que ayuda a que no baje

el nivel de efectividad que se plantea llevar dentro de la organizacion.

Tasa de defectos: proyecta ser de los mas importantes al momento de concebir la
gestion de calidad, pues se puede conocer las proporciones exactas en que el
producto no cumple con los estandares de calidad que se establecen. Asimismo, el
comprobar los productos defectuosos, permite que se deje de perder costos
asociados con los defectos en el producto final. Con esto, se puede establecer una
mayor imagen hacia la empresa y una mejor satisfaccion a los clientes. Se

determina de la manera siguiente:
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Tasa de defectos = Numero de unidades defectuosas * 100

Numero total de unidades

Tabla 2. Calculo del indicador de tasa de defectos 2022-2023

Indicador de tasa de defectos
Periodo 2022-2023

Meses Porcentaje (%)
Diciembre 2022
Enero 2023
Febrero 2023
Marzo 2023
Abril 2023
Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

AR OAWIN

En la empresa Judith Chocolates Ambato, los porcentajes calculados de tasa de
defectos en la empresa se encuentran bajos. Por consiguiente, los margenes de
error a la hora de producir el chocolate son minimos y permite generar mayor
numero de productos en Optimas condiciones, lo cual garantiza que los productos

pueden alcanzar buenas ventas y mejorar los ingresos por este concepto.

Tasa de retorno de productos: se relaciona con la calidad de producto y el grado
de aceptacion de los clientes. Identifica los problemas y permite buscar soluciones
para que no se evidencien pérdidas econdmicas ni exista rechazo de los clientes
fidelizados. Al respecto, si la tasa de defectos es baja, da a entender que, la
organizacion cumple con las normativas y los estandares adecuados para que la
empresa pueda mantener una buena imagen, caso contrario, la organizacion no
cumpliria con los estandares y perderia gran parte de sus clientes. Se determina
de la forma siguiente:

Tasa retorno = Numero de productos devueltos * 100

Numero total de productos vendidos
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Tabla 3. Calculo del indicador tasa de retorno de productos en periodos 2022-2023

Indicador de retorno de productos
Periodo 2022-2023
Meses Porcentaje (%)
Diciembre 2022 2
Enero 2023 3
Febrero 2023 3
Marzo 2023 3
Abril 2023 3

Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

Se evidencia que, en los ultimos 5 meses la organizacion Chocolates Judith ha
tenido un retorno de los productos inferior al 5%, con lo cual, los clientes se
encuentran satisfechos con el producto y se ha encontrado un bajo nivel de fallas
en los productos. Por lo tanto, si la empresa sigue mejorando e innovando en sus
productos los resultados pueden ser mas alentadores con respecto a sus

competidores.

Tiempo de ciclo de produccion: se puede evaluar el tiempo que se demora en
producir el producto desde la creacion hasta el empaquetado. De tal forma, se
puede detectar areas que sean facilmente vulnerables, por lo que, se podria otorgar
una mejora en etapas del proceso que ameriten una optimizaciéon a la hora de
realizar el producto, con lo cual, se iguala el ciclo de produccién con el tiempo total

de producir una unidad. Se determina de la manera siguiente:

Tiempo de ciclo de produccién = Tiempo total para completar una unidad de

producto

Tabla 4. Calculo del indicador tiempo de ciclo de produccién en periodos 2022-2023

Tiempo de ciclo de produccion

Tiempo total para completar una unidad de 8 horas
producto
Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

Para conocer el comportamiento del indicador, se tuvo que preguntar ¢jcuanto se
demoran aproximadamente para la realizacion del producto?, sin embargo, al ser
un producto que se mantiene en altas temperaturas hay ocasiones que se retrasa

el proceso y puede superar las 8 horas de produccion.
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Indicador tasa de cumplimiento de proveedores: llevar un control adecuado de
este indicador permite que en la empresa no exista desabastecimiento de materia
prima. De esta forma, no se pierden dias laborales o clientes potenciales por
incumplimiento. Con lo cual, el tener un indicador de cumplimiento de proveedores
con un porcentaje alto, es porque la organizacion ha formado vinculos importantes
con sus proveedores que ayuda a una mejor gestién de riesgos para ambos. Se

puede determinar este indicadore de la forma siguiente:

Cumplimiento de proveedores = Numero de entregas conformes * 100

Numero total de entregas

Tabla 5. Calculo del indicador tasa de cumplimiento de proveedores en periodos 2022-2023

Indicador de tasa de cumplimiento de proveedores
Periodo 2022-2023
Meses Porcentaje (%)
Diciembre 2022 97
Enero 2023 98
Febrero 2023 99
Marzo 2023 99
Abril 2023 96

Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

Los proveedores que trabajan en conjunto con esta organizacibn se han
consolidado referentes exponenciales durante afios, pues, el trabajar tanto tiempo
a la par ha permitido que el porcentaje de cumplimiento no sea menor al 95%.
Estos, han tenido siempre su pago correspondiente en los periodos establecidos

en conjunto, dandose como resultado que no se existan malas relaciones.

Indicador de eficiencia del proceso: con este indicador se puede realizar una
mejor gestion dentro de los procesos de produccion. Se puede evaluar la eficiencia
que tiene la organizacion mediante los procesos de produccion, contribuyéndose a
que las organizaciones se preocupen por llevar un proceso con supervision

efectiva. Su férmula de calculo es:

Indicador de Eficiencia del proceso = Tiempo de valor anadido * 100

Tiempo de ciclo total
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Tabla 6. Calculo del indicador de eficiencia del proceso en periodos 2022-2023

Eficiencia del proceso

La eficiencia del proceso tiempo en que el producto 75%
es modificado desde las horas de produccion
Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

Este porcentaje demuestra que, del 100% del tiempo de ciclo total, el 75% es
modificado el producto para que sea apreciado por los consumidores. En este caso,
al ser una organizacion tradicional, las manos de los productores son aquellas que
brindan la forma del chocolate antes de llegar a la parte del empaquetado, por lo
tanto, el otro 25% de tiempo se encuentra en otras actividades productoras como
derretir el chocolate, poner a enfriar en la temperatura adecuada al chocolate y a

pasar por inspecciones.

Indicador de tasa de retencidn: permite conocer a la organizacion, los clientes y
proveedores que permanecen en constante relacion con esta, esto contribuye a
tener informacién sobre la lealtad y estrategias que la organizacién utiliza para
lograr la retencion. Pues, al tener una tasa alta la direccion puede desarrollar una
planificacion de sus recursos a largo plazo, dado que, cuenta con una base de

clientes estables y fidelizados. Su férmula de calculo es:

Tasa de retencion = Clientes al final del periodo * 100

Clientes al inicio del periodo

Tabla 7. Calculo del indicador tasa de retencién en el periodo 2022-2023

Tasa de retencion
Tasa que demuestra la retencién de clientes por satisfaccion 98%

Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

Durante este periodo se observa que, el 98% de los clientes que estuvieron
presentes desde el inicio, son fieles con la empresa hasta el final. Esto demuestra
que, la organizacion tiene un buen enfoque al cliente y, por ello, no buscan otras
opciones en el mercado. Por ende, los ingresos de la organizacién no son afectados

por este indicador.
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Indicador tasa de aceptacién: mide la aceptacion de un producto o alguna
promocion que realice cualquier empresa. Contribuye a gestionar el desarrollo que
tiene el producto y las ventas que se puedan visualizar. Se calcula como:

Tasa de aceptacion = Numero de clientes que aceptaron el producto *100

Numero total de clientes que probaron el producto

Tabla 8. Célculo del indicador tasa de aceptacién en el periodo 2022-2023

Tasa de aceptacion
Tasa que demuestra la aceptacién de los clientes a la 80%
nueva presentacion de chocolate
Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

Se puede observar que el 80% de los clientes aceptaron la nueva presentacion de
chocolate, tanto en envoltura como en tabletas mas pequefas. Sin embargo, al ser
una nueva manera de implementacion, cuesta trabajo a los consumidores
adaptarse a la nueva exposicion del producto, pues lo habitual eran tabletas
grandes que corrian el riesgo de romperse a la hora de ser trasladadas a su destino.
Por ello, comenzé la elaboracion de tabletas mas pequenas. Por otro lado, el 20%
restante no aprobaba la nueva presentacion por el hecho de que eran llevados para
negocios y les resultaba mas econémico adquirir tabletas grandes que tabletas

pequenas.

Indicador tasa de frecuencia de accidentes: permite evaluar la gestion en la
calidad de seguridad de la empresa, relacionada con: implementos, seguros y
espacios de ayuda médica. Esto significa que, mientras la tasa sea mas baja, es
muy poco probable que existan accidentes dentro del proceso de produccion.
Puede determinarse como:

Tasa de frecuencia de accidentes = Numero total de accidentes * 100

Numero total de horas trabajadas

Tabla 9. Calculo del indicador tasa de frecuencia de accidentes en el periodo 2022-2023

Indicador tasa de frecuencia de accidentes
Periodo 2022-2023
Tasa de frecuencia de accidentes por cada 100 horas trabajadas | 0.02%
Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados
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La frecuencia de accidentes mantiene un nivel bajo, pues la empresa tiene muy
bien controlado el tema para evitarlos. Por ejemplo, se tuvo un 0.02% de accidentes
cada 100 horas trabajadas. Este bajo valor se debe a quemaduras de baja
gravedad a la hora de retirar el chocolate derretido, por lo que, la seguridad dentro

de la organizacién se mantiene éptima junto a un buen ambiente laboral.

Indicador tasa de retrabajo: mide la cantidad de producto que se repara, corrige
o se vuelve a realizar por diferentes situaciones para que pueda otorgar una
presentacion adecuada a sus clientes. Este indicador permite corregir los productos

gue no cumplen con los estandares que desea el cliente. Se calcula como:

Tasa de retrabajo = Numero de unidades retrabajadas * 100

Numero de unidades producidas

Tabla 10. Calculo del indicador tasa de retrabajo en periodos 2022-2023

Indicador de tasa de retrabajo
Periodo 2022-2023
Meses Porcentaje (%)
Diciembre 2022 4
Enero 2023 7
Febrero 2023 12
Marzo 2023 10
Abril 2023 6

Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

La organizacion como cualquier otra, presenta problemas altos en el retrabajo que
ocasiona mas gastos. Los porcentajes no son superiores al 15%, pero deben
mejorarse. E incluso, se deberia introducir capacitaciones para los empleados. De
esta manera, se pudiera reducir estos reprocesos en la fabricacion de chocolates

que son costosos al final del periodo.

Indicador Net Promoter Score (NPS): mide la lealtad y los criterios de los clientes
sobre la marca. Se basa en el calculo por medio de una pregunta realizada a
personas que tienen una alta relacién con la empresa, su forma de medicion es por
una escala del 0-10. La interrogante es la siguiente: ; Cémo describirias su nivel
de satisfaccion con la calidad de los productos de la empresa? Las respuestas

contribuyen a proyectar las produccion y presentacion de los productos en funcion
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de los gustos de los clientes. De esta manera, las ventas, los ingresos y la
rentabilidad pueden ser mayores a los alcanzados y dar mas sostenibilidad al

negocio. Por ello, se plantean tres formulas:

Porcentaje de clientes promotores = Respuesta de los clientes * 100

Total de personas encuestadas

Porcentaje de clientes detractores = Respuesta de los clientes * 100

Total de personas encuestadas

NPS = Porcentaje de clientes promotores - Porcentaje de clientes detractores

Tabla 11. Calculo del indicador Net Promoter Score (NPS)

Indicador Net Promoter Score (NPS, %)
Porcentaje de promotores 70
Porcentaje de detractores 30
NPS 40

Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

La empresa tiene un Net Promoter Score (NPS) alto, lo que, demuestra una
informacién clara sobre la satisfaccion del cliente y la posibilidad de que puedan
recomendar a la organizacién. Este indicador permite tener mas informacion sobre
el crecimiento y sostenibilidad a mediano y largo plazo, dado por el conocimiento
que se adquiere sobre el punto de vista de los clientes con relaciéon a
CHOCOLATES JUDITH AMBATO.

Indicador tasa de quejas por cliente: mide el nivel de satisfaccion del cliente y la
calidad que se ofrece a través de los productos y atencidon. Evalua cémo los clientes
reciben los cambios que realiza la organizacion como proceso de mejora continua.
Esto facilita el analisis con respecto a los competidores de productos similares. Por
ejemplo, mientras la tasa de quejas sea mas baja que el promedio de la industria
de chocolates se puede trabajar mas en la atencion al cliente como ventaja
competitiva. Se calcula como:

Tasa de quejas por cliente = Numero de quejas * 100

Numero total de clientes



37

Tabla 12. Calculo de la tasa de quejas por cliente periodo 2022-2023

Tasa de quejas por cliente (%)
Tasa de quejas por cliente en base a la cantidad 1.3
de clientes totales que cuenta la empresa
Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

Se puede evidenciar que, se tiene una baja tasa de quejas por clientes con el 1.3%.
Esto corrobora que, los clientes se sienten satisfechos con el producto que se
fabrica. No obstante, es necesario establecer siempre mejora en los procesos, esto

garantiza mayor calidad en la produccion y atencion al cliente.

Costo de fallas internas: determina las areas que necesitan mayor supervision
para encontrar la principal problematica que ocasiona los altos costos dentro de la
produccion. Ayuda a reducir costos y reprocesos innecesarios que se ven reflejados
a la hora de valorar los ingresos. Se calcula como:

Costo de fallas internas = Costo de deteccion de defectos + Costos de correccidon

de defectos

Tabla 13. Calculo del indicador costo de fallas internas en el periodo 2022-2023

Indicador costo de fallas internas
Periodo 2022-2023
Meses Costo ($)
Diciembre 2022 600.00
Enero 2023 500.00
Febrero 2023 500.00
Marzo 2023 350.00
Abril 2023 225.00

Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

Los resultados dan a entender que, mientras mas demanda exista del producto mas
fallas pueden presentarse en la produccién por fabricacion o por cumplimiento de
entrega. Se evidencia en la tabla que se ha podido lograr un mejor gestion y control

de los costos por su disminucién paulatina de un mes a otro.

Costo de fallas externas: se debe llevar un correcto control de las fallas externas,
pues con ello, se puede valuar la efectividad de los estandares de calidad que la
organizacion tiene planeada dar a sus clientes. Con esto, la empresa debe estar

lista para tomar decisiones correctivas y preventivas para que no existan fallas
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innecesarias que repercutan en la economia de la organizacion. Se puede calcular

de la manera siguiente:

Costo de fallas externas = Costo de recuperacion de producto + Costo de garantia

+ Costos de pérdida de clientes + Costo de dafio a la reputacion + otros gastos

Tabla 14. Calculo del indicador costo de fallas externas en el periodo 2022-2023

Indicador costo de fallas externas
Periodo 2022-2023
Meses Costo ($)
Diciembre 2022 300.00
Enero 2023 350.00
Febrero 2023 250.00
Marzo 2023 350.00
Abril 2023 400.00

Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

Generalmente, dentro de una organizacién las fallas externas son menores a las
fallas internas. Sin embargo, aqui ocurre lo contrario. Esto se debe al incremento
del costo de cacao. Con lo cual, se perdieron clientes potenciales, que por falta de

materia prima no adquirieron los productos deseados.

Indicador tasa de rotacion de empleados: saber cuantos empleados abandonan
la empresa es muy importante para saber sobre qué se esta fallando en su atencién
por parte de la direccion. Al respecto, la tasa de rotacion es inferior al promedio de
la industria, significa que se realiza un gran trabajo para mantener a los empleados

satisfechos, comprometidos y leales. Se determina de la manera siguiente:

Tasa de rotacion de empleados = Numero de empleados que salieron * 100

Promedio de empleados

Tabla 15. Calculo de la tasa de rotacién de empleados periodo 2022-2023

Tasa de rotacion de empleados

Tasa de rotacion de empleados durante el periodo | 10%
Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

Dentro de la organizacion, la tasa de rotacion de empleados se encuentra en un

nivel bajo, con lo cual, estos se sienten satisfechos con la atencién que se les da.
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La organizacion se ha preocupado por sus trabajadores, como resultado de esto,
los trabajadores se encuentran asegurados, cada uno tiene sus implementos de
seguridad y un ambiente laboral 6ptimo. Sin embargo, el pequefio porcentaje que

ha abandonado la organizacién fue por mejores ofertas laborales.

Indicador de satisfaccidon al cliente: la empresa siempre debe estar atenta a la
satisfaccion de sus clientes para determinar si los estandares de servicio que
establecen son efectivos. Por lo tanto, las organizaciones tienen que estar
preparadas para cualquier inconveniente que surja y garantizar su no repeticion en
el futuro, de forma tal, que ningun inconveniente afecte a los clientes. Se calcula de

la forma siguiente:

Tasa de rotacion de empleados = Numero de respuestas positivas * 100

Numero total de respuestas

Tabla 16. Calculo de la tasa de satisfaccion al cliente periodo 2022-2023

Tasa de satisfaccion al cliente

Tasa de satisfaccion al cliente calculado por medio de la encuesta realizada | 70%
Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

Este nivel de aprobacién es 6ptimo, el 70% total de los clientes esta satisfecho. El
analisis de estos resultados debe ser critico por parte de la empresa, dado que
recae en ella, determinar las areas a las que se debe prestar especial atencion y

continuar con la mayor satisfaccién y fidelidad del cliente.

Costo de calidad: la empresa debe estar atenta a cualquier problema que surja
para evaluar la efectividad de sus estandares de calidad con respecto a los clientes.
Es esencial, estar preparados para tomar medidas y realizar ajustes, con el fin de
prevenir la ocurrencia de imprevistos. Esto salvaguarda los recursos financieros de
la organizacion. Minimizar los costos asociados con las fallas, ya sea, que estas
ocurran internamente o provengan de fuentes externas, es necesario para proteger

la reputacion y la competitividad en el mercado. Se calcula como:
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Costos de calidad = Costos de fallas internas + Costos de fallas externas

Tabla 17. Calculo del indicador costo de calidad en el periodo 2022-2023

Costo de calidad
Periodo 2022-2023
Meses Costo ($)

Diciembre 2022 1050.00
Enero 2023 850.00
Febrero 2023 1000.00
Marzo 2023 850.00
Abril 2023 675.00

Fuente: elaboracion propia en base a calculos realizados

Finalmente, la empresa presenta una tendencia de costos y gastos en estos
productos o servicios, que los hace mantenerlos a un nivel requerido. Durante este
tiempo, se presentaron fluctuaciones mensuales, lo que sugiere posibles aumentos
en la eficiencia y eficacia de los procesos de calidad o la cantidad de defectos
ocurridos. En este sentido, es esencial analizar mas de cerca las diferencias para
identificar las razones y abordar directamente las correcciones necesarias para

mantener la calidad y reducir los costos de los defectos internos y externos.
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CONCLUSIONES

Los aspectos tedricos consultados para el mejoramiento de la calidad
permitieron un analisis profundo sobre este tema, a partir de la determinacion
de los indicadores de gestion. Se abordaron elementos como retrabajo, fallas
internas y externas, clientes satisfechos e insatisfechos, costos de calidad,

entre otros.

Por medio de la metodologia aplicada en el andlisis, se obtuvo datos de
clientes internos y externos que contribuyeron al analisis del comportamiento
de los indicadores. Para ello, se empled un estudio descriptivo-explicativo y

un enfoque cualitativo.

En los resultados de la empresa se evidencio problemas internos y externos
de la organizacién que, aunque no eran graves ni comprometian el buen
funcionamiento de la empresa, era necesario abordarlos para establecer
mejoras continuas, con el fin, de que se logre a mediano y largo plazo mas
sostenibilidad econdmica en el tiempo y un mayor reconocimiento de los
clientes sobre los productos que oferta CHOCOLATE JUDITH AMBATO.
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RECOMENDACIONES

Es importante que la organizacion considere mejorar su calidad para la
satisfaccion de mas clientes, con la finalidad de lograr un mejor

posicionamiento en el mercado.

La gestién de calidad de la empresa CHOCOLATES JUDITH AMBATO,
debe enfocarse en la gestion procesos, reprocesos, atencién al cliente y en
la busqueda de una mayor competitividad en el mercado en cuanto a costo

y precios se refiere.
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