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RESUMEN

El presente trabajo se enfoca en Disefiar un Modelo de Gestion de Calidad Total
basado en cuatro pilares de gestion tales como: Recursos Humanos, Tecnologia,
Manejo de indicadores y Sistemas de Calidad, el objetivo es garantizar la calidad
en todos los niveles organizacionales, orientado a lograr un direccionamiento
estratégico e incrementar la rentabilidad del negocio.

Este estudio se realiz6 dentro de la Piladora William Manuel, ubicada en el
Kilometro 27 via a Daule. Actualmente las practicas administrativas dentro del
negocio se realizan de manera empirica; no posee sistemas de gestion, medicion y
control, manuales de procesos que sirvan de guia a los operadores y al personal
que labora dentro de este negocio, no existen procesos documentados, ni
socializados. Se realizé un diagndstico de la situacion actual de la Piladora, se
aplicaron técnicas de investigacion por medio de encuestas a grupos de interés:
recursos humanos, clientes, proveedores; Ademas se analizo a la competencia, a
través de entrevistas a profundidad para obtener informacion mas detallada acerca
de los modelos de gestion dentro de esos negocios.

La implementacion de un Modelo de Gestion de Calidad Total para la empresa
constituye una herramienta que transformara el giro de las actividades y procesos
ejecutados dentro del negocio, que permitira establecer, documentar y mantener

un sistema de gestion orientado hacia la obtencion de los buenos resultados.

Palabras Claves: Modelo de Gestién, Calidad Total, Administracion de
Piladoras, Indicadores de Gestion, Sistemas de Calidad.
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ABSTRACT

This work focuses on designing a model of Total Quality Management based on
four pillars of management such as Human Resources, Technology Management
indicators and quality systems, in order to ensure quality at all organizational
levels, oriented to achieve strategic direction and increase profitability.

This study was conducted within the Piladora William Manuel, located at
Kilometer 27 via a Daule. Currently administrative practices within the business
are made empirically; does not have management systems, measurement and
control, process manuals to guide operators and personnel working in this
business, there are no documented processes or socialized. a diagnosis of the
current situation of Piladora was conducted research techniques were applied
through surveys to stakeholders: human resources, customers, suppliers; In
addition to competition it was analyzed through in-depth interviews for more
details about management models within those business information.
Implementing a Model of Total Quality Management for the company is a tool
that will transform the rotation of the activities and processes carried out within
the business, which will establish, document and maintain a management system

geared towards achieving good results.

Keywords: Model Management, Total Quality Management Piladoras Indicators

Management, Quality Systems.
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INTRODUCCION
Antecedentes

El disefio de un Modelo de Gestion de Calidad Total para la Piladora
William Manuel determinara las lineas de mejora continua, sobre las areas en las
que hay que evaluar y actuar. Es por tanto un referente que funciona como una
poderosa herramienta organizacional. Se presentara un analisis de las teorias y
fundamentos que se utilizaran como base para el desarrollo del caso de estudio,
las cuales contribuiran al direccionamiento estratégico del negocio e incrementara
la rentabilidad.

Se realizara un diagndstico sobre la situacion actual de la Piladora William
Manuel para conocer la administracién aplicada del recurso humano, clientes y
proveedores; con la finalidad de determinar los patrones de comportamiento, que
han contribuido al crecimiento constante del negocio, asi como también se
realizard un analisis estratégico de la industria en la que se desempefia en conjunto
con la competencia. Se complementara con el analisis del sector arrocero dentro
del mercado nacional e internacional, obteniendo asi obtener una visién general
acerca de la situacién que enfrenta la graminea. Ademas se podréa analizar la
evolucion de la: produccién del arroz, balance de la oferta-demanda del arroz
dentro del pais y las variaciones de precios bajo los cuales ha estado sometido el
arroz.

Las Piladoras que han logrado mantenerse en el mercado ejecutando sus
actividades, son aquellas que han podido automatizar sus procesos de produccion
y trabajar en el mejoramiento del producto con el uso de semillas certificadas,

brindandoles un valor agregado al producto. (Explored, 2014)
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De acuerdo al Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca
(MAGAP), en el Ecuador existen 933 entes dedicados a la actividad del arroz
(Piladoras). Estan divididas en dos categorias: las de primera categoria suman 375
y 558 son de segunda categoria. Y es en Guayas donde se asienta la mayor
cantidad de Piladoras con 252 de primera categoria y 235 de segunda categoria; le
sigue Los Rios, con 405; Manabi, 15; El Oro, seis; Esmeraldas, cinco; Cafiar,
cinco; y en el resto de provincias diez.

Las metodologias empleadas en el caso de estudio permitiran obtener
patrones para conocer mas a fondo los grupos de interés para la Piladora,
haciendo uso de las entrevistas y encuestas. Con la primera herramienta se
informacidn relevante en base a la administracion de otros negocios que estan
dentro de la industria y en las cercanias del negocio. La segunda sera aplicada al
recurso humano, clientes y proveedores, para poder determinar el nivel de
satisfaccion y el grado de compromiso con el negocio.

La elaboracion de la propuesta para el disefio del Modelo de Gestion de
Calidad para la Piladora William Manuel, estara basada en cuatro pilares de
gestion tales como: Recursos Humanos, Tecnologia, manejo de indicadores de
gestion y Sistemas de Calidad. A través del desarrollo de estos pilares
mencionados anteriormente, se podra lograr una restructuracion organizacional,
que lograra obtener al negocio un incremento en los resultados econémicos y
asegurar la calidad en todos los niveles organizacionales.

Planteamiento del problema

Actualmente el entorno de los mercados exige una caracteristica principal

que es la competitividad. En general todas las organizaciones centran sus

esfuerzos por mantener una ventaja competitiva sostenida a través del tiempo para
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que les permita obtener posicionamiento y éxito en el largo plazo. Es por esto, que
necesita establecer un proceso de mejora de calidad estratégico en donde se pueda
identificar claramente las ventajas competitivas y de esta manera alcanzar los
objetivos estratégicos, siendo estos ultimos, la implementacion de las estrategias
reflejados en los resultados que se deseen conseguir dentro de un determinado
periodo de tiempo.

El administrador de la Piladora William Manuel ha determinado que en su
negocio existe un desorden a nivel administrativo, donde se pierden o
desperdician recursos. Por lo tanto el problema se presenta debido a que no se ha
desarrollado un analisis de los aportes que genera poseer un Modelo de Gestion
que inserte la Calidad en todos los niveles organizacionales dentro de la Piladora,
dejando de lado practicas empiricas, otorgando un concepto diferenciador ya que
ademas de ofrecer el arroz que satisface los gustos del consumidor final, tenga un
proceso parametrizado y se rija a los mas altos estandares de calidad.

Por lo expuesto, se determina que la necesidad de este estudio estara
enfocada en Disefiar un Modelo de Gestion de Calidad Total fundamentada en
cuatro pilares de gestion que son: Recursos Humano, Tecnologia, Manejo de
indicadores de gestion y Sistema de Calidad.

Formulacién del problema
¢Disefiar un Modelo de Gestion de Calidad Total dentro de la Piladora William
Manuel, obtendra beneficios que le permitira lograr un direccionamiento
estratégico e incrementar su rentabilidad?

Justificacion
Este proyecto nacio de las necesidades observadas dentro la Piladora

William Manuel, donde la implementacién de un modelo de gestion basado en la
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mejora de la calidad total sera muy importante, el enfoque sera obtener una
administracion que permita optimizar los recursos existentes, de ésta manera se
podra mejorar la eficiencia y eficacia en muchas areas, desde el cultivo hasta la
distribucion del arroz.

Ademas de que el desarrollo de este estudio traerd consigo grandes aportes
a nivel profesional como producto de los estudios que hemos seguido alrededor de
estos afnos; serd de gran apoyo para la Piladora a nivel administrativo, dado que
constituird una herramienta para poder aplicar un modelo de gestion basado en la
calidad integral dentro del negocio, por ende éste proyecto contribuira a la
sociedad del conocimiento, al existir mas estudios que para futuras generaciones
seran de gran interés.

Este modelo representard un nuevo enfoque que redisefiara las practicas
administrativas dentro de la Piladora, mismas que se realizaban de manera
empirica muchas veces sin saber los ¢por qué?, simplemente se ejecutaban. Dicha
implementacién de la calidad como un todo, permitira establecer indicadores de
gestion para poder evaluar la eficacia de las actividades, inclusive se podra
determinar las relaciones causa — efecto entre los mismos indicadores estudiados.

La clave sera lograr que la calidad como un todo se transforme en accién.
El éxito del modelo se percibe una vez que las iniciativas son implementadas, sin
accion no hay continuidad y ella esté representada por el desarrollo de las
iniciativas que surgen al momento de la determinacion de la calidad en todos los
procesos.

Unos de los mayores desafios que presentan las empresas en esta region,
es la definicion de estrategias claras enfocadas en mantener la calidad, que se

desprendan del rumbo estratégico que desea la organizacion. Si bien las
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complejidades de las empresas que lo han implementado exitosamente son
variadas, todas tienen un claro denominador comun: EI compromiso de los
ejecutivos en el proyecto y un fuerte liderazgo de los empresarios.

Ademas éste estudio permitira a la empresa alcanzar mayor claridad en
cuanto a: su crecimiento, enfoque o creacién de nuevas lineas en sus productos,
participacion y posicionamiento de mercado. Las continuas mediciones en temas
contables y financieros, actualmente ya no resultan suficientes, dado que no
aseguran el éxito futuro.

La aplicacion de este modelo de gestion constituira un sistema de
formulacién y desarrollo de una estrategia que estara interrelacionado con los
demas procesos internos del negocio, donde permitird poseer una ventaja
competitiva dentro del sector arrocero, especificamente dentro de las Piladoras
aledafias, que actualmente llevan actividades en promedio de acuerdo a razones
empiricas, mas no basadas en estudios que ayuden a obtener un mejor
direccionamiento.

La relacién del presente trabajo con el Plan Nacional del Buen vivir, se
establece en el Objetivo 10, inciso cuatro: Impulsar la produccién y la
productividad de forma sostenible y sustentable, fomentar la inclusién y
redistribuir los factores y recursos de la produccidon en el sector agropecuario,
acuicola y pesquero; en consecuencia con el inciso cinco: Fortalecer la economia
popular y solidaria —EPS—, y las micro, pequefias y medianas empresas —
Mipymes— en la estructura productiva. (Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo, Plan Nacional para el Buen Vivir, 2013).

La Transformacion de la Matriz Productiva establece que la forma como

se organiza la sociedad para producir determinados bienes y servicios no se limita
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unicamente a los procesos estrictamente técnicos o econdémicos, sino que también
tiene que ver con todo el conjunto de interacciones entre los distintos actores
sociales que utilizan los recursos que tienen a su disposicion para llevar adelante
las actividades productivas (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrol,
2012).

La transformacion de la matriz productiva implica el paso de un patron de
especializacion primario exportador y extractivista, a uno que privilegie la
produccién diversificada, ecoeficiente y con mayor valor agregado, asi como los
servicios basados en la economia del conocimiento y la biodiversidad. Este
cambio permitird generar nuestra riqueza basados no solamente en la explotacion
de nuestros recursos naturales, sino en la utilizacion de las capacidades y los
conocimientos de la poblacion (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrol,
2012).

Dada la transformacion que se plantea en la Matriz productiva, el
desarrollo de este caso de estudio, aporta con un mayor grado de especializacion
productiva en la medida en que es fuente de generacion de riqueza y empleo.

Hipotesis
El disefio de un Modelo de Gestion de Calidad Total dentro de la Piladora
William Manuel, lograra un direccionamiento estratégico e incrementara la
rentabilidad del negocio.

OBJETIVOS

Objetivo General
Disefiar un Modelo de Gestion de Calidad Total dentro de la Piladora William

Manuel, mediante la recoleccion de datos con enfoques cualitativos y
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cuantitativos para lograr un direccionamiento estratégico e incrementar su
rentabilidad,
Objetivos Especificos:
e Investigar teorias y fundamentos sobre modelos de gestion basados en la
calidad total.
e Analizar la situacion actual dentro de la Piladora.
e Determinar los factores claves en los grupos de interés del negocio, a
través de un estudio de mercado.
e Establecer una propuesta de mejora de calidad total para la empresa, con el
propdsito de mejorar la rentabilidad.
Utilidad Préctica
Este analisis traera consigo una gran aportacion a la Piladora William
Manuel, dado que al implementar el Modelo de Gestion de Calidad Total,
permitira tener lineamientos establecidos para la ejecucion de las actividades, de
esta manera siempre se obtendra el producto con los mismos estandares de calidad
correctamente con manuales de procesos bien definidos. Asi mismo se podra
obtener mediciones de eficiencia y eficacia a través de los indicadores para cada
area, logrando un direccionamiento estratégico e incrementar la rentabilidad.
Todas las personas y organizaciones que estén dentro de la cadena de valor de la
Piladora seran beneficiados a través de la implementacion de la calidad integral
(en todos los niveles), se lograra tener clientes mas fieles al negocio, ademas de
manera indirecta los proveedores de la Piladora seran beneficiados al tener mayor
venta de sus insumos, como consecuencia del incremento de las actividades
comerciales dentro de la Piladora y de igual manera los trabajadores podran gozar

de un ambiente donde se garantizara su trabajo.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

A continuacion se presenta un analisis de las teorias y fundamentos
enfocados en: sistemas de gestion de calidad, indicadores de gestion, la industria
del sector arrocero y su evolucién dentro del mercado nacional e internacional;
como también aquellas ordenanzas y disposiciones legales que requiere una
Piladora para el correcto funcionamiento. Tales bases permitiran argumentar el
desarrollo del caso estudio.
1.1 Fundamentacion tedrica

1.1.1 Sistemas de Gestion

Para alcanzar los buenos resultados, las organizaciones necesitan gestionar
sus actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia la consecucion de
los mismos, lo que a su vez se ha derivado de la necesidad de adoptar
herramientas y metodologias que permitan a las organizaciones configurar su
Sistema de Gestion.
De acuerdo con el (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2008) recomienda en su Guia
para una Gestion basada en procesos que: Las organizaciones se encuentran
inmersas en entornos y mercados competitivos y globalizados; entornos en los que
toda organizacion que desee tener éxito (0 al menos subsistir) tiene la necesidad
de alcanzar “buenos resultados” en los diferentes niveles de responsabilidad,
ademas es necesaria una actitud permanente de autocritica y de revision de los
sistemas establecidos para aspirar a la excelencia.

Por lo tanto un sistema de gestion ayuda a una organizacion a establecer
las metodologias, las responsabilidades, los recursos, las actividades que permitan

una gestion orientada hacia la obtencion de esos buenos resultados que desea.
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Es decir, es un sistema para establecer la politica, los objetivos y para
lograr dichos objetivos establecidos. En la (Figura 1), se muestra el esquema de

como se debe plantear un sistema de gestion.

SISTEMA DE
GESTION

OBJETIVOS RESULTADOS

(Qu# se quiere} (Qué s@ logra)

Responsabllidades (quien)
Recursos (con qué)
Metodologias {cédmo)
Programas (cuando)

Figura 1 Sistema de Gestion como herramienta para alcanzar los objetivos
Tomado de: (Administracion por procesos, 2011)

Con esta finalidad, muchas organizaciones utilizan modelos o normas de
referencia reconocidos para establecer, documentar y mantener sistemas de
gestion que les permitan dirigir y controlar sus respectivas organizaciones
(Administracion por procesos, 2011).

1.1.2 Modelo EFQM de Excelencia Empresarial

El modelo EFQM es uno de los mas utilizados para implantar un sistema
de gestidn, presenta un esquema de manera general de los procesos y
procedimientos que requieren emplear para poder garantizar que la organizacion
esta realizando todas las actividades necesarias para poder alcanzar sus metas.
Este modelo se basa, en que los Resultados Excelentes en el rendimiento general
de una organizacién, en sus clientes, personas y en la sociedad en la que actla, se
logran mediante un Liderazgo que dirija e impulse la Politica y Estrategia, que se
hara realidad a través de las Personas de la organizacion, las Alianzas, Recursos y

los Procesos (Osakidetza, 2011).
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Este modelo esta formado por nueve criterios que permite evaluar una
organizacion y mostrar como actta. Cada agente se divide en cierto numero de
subcriterios, de entre los que cada organizacion debe seleccionar los mas
adecuados de acuerdo a sus areas clave de funcionamiento e incluso, establecer

otros que tengan especial importancia para las actividades.

INNOVACION Y APRENDIZAJE

LIDERAZGO
PROCESOS

100 puntos

puntes

AGENTES FACILITADORES 50% RESULTADOS 50%

Figura 2 Modelo EFQM de Excelencia Empresarial
Tomado de: (Hernandez, 2013)

Una vez evaluados los criterios expuestos en una organizacion, el modelo
EFQM contempla la Matriz de Puntuacion Resultado, Enfoque, Despliegue,
Evaluacion y Revisién (REDER), que permite asignar a cada uno de los nueve
criterios del modelo un valor absoluto o porcentual para calcular el total de puntos
asignados finalmente a cada criterio. (Hernandez, 2013)

1.1.3 Sistemas de Gestion de indicadores
De acuerdo a (Instituto Tecnoldgico Metropolitano, 2010) consideran que
los indicadores constituyen un punto de referencia que permite observar y medir
el avance en el logro de una meta esperada. Ademas indican gue son una
representacion cuantitativa o cualitativa, que se puede verificar objetivamente,
refleja la situacion de un aspecto de la realidad y el estado de cumplimiento de un

objetivo, actividad o producto deseado en un momento del tiempo, permitiendo
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observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en la institucion, en
relacién con el logro de los objetivos y metas previstas.
De esta manera, los indicadores de gestion estan dados por:

Indicador= X (Resultado logrado)

Y (Resultado planeado)

Tipos de indicadores
Los indicadores deben ser clasificados de acuerdo con lo que se pretende medir,
teniendo como parametros los siguientes: (Instituto Tecnoldgico Metropolitano,
2010).

e Eficacia o resultado
Esta se define como el logro de los resultados propuestos, por lo tanto
conformaran este grupo los indicadores que nos indiquen si se cumplié o no el
resultado esperado.
Indicador: (nimero de equipos instalados en la semana 1 / namero de equipos
planeados instalar en la semana 1) * 100 (Instituto Tecnolégico Metropolitano,
2010).

e Eficiencia o gestion
Se define como la utilizacion de los recursos de acuerdo con un programa
establecido. La eficiencia tiene que ver entre otros con los siguientes recursos:
financieros, técnicos, humanos y tiempo, los cuales se miden en pesos, horas-
maquina, horas-hombre, y horas, dias, meses, etc., respectivamente.
Indicador: (maquinas a las que se les realizd el mantenimiento respectivo /
maquinas programadas para mantenimiento preventivo) * 100 (Instituto

Tecnoldgico Metropolitano, 2010).
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e Efectividad
La efectividad es la relacion entre los recursos utilizados y el impacto obtenido.
La mayor efectividad se alcanza al hacer un uso 6ptimo de los recursos
disponibles, alcanzando los impactos esperados. Este concepto integra la eficacia
y la eficiencia. Por tanto, los Indicadores de Efectividad miden la satisfaccion de
las necesidades del proceso (Instituto Tecnoldgico Metropolitano, 2010).
Indicador: (nimero de personas satisfechas) / nimero total de encuestados) * 100
(Instituto Tecnoldgico Metropolitano, 2010)

1.1.4 Acciones producto de indicadores
Producto del no cumplimiento de la meta establecida para cada indicador se
genera una accion la cual depende del rango de gestion en que se encuentre el
resultado de la medicion del indicador, de la siguiente manera:
Accion preventiva: Esta accion se genera cuando la medicion del indicador se
encuentra en el rango de gestion ACEPTABLE.
Accion correctiva: Esta accion se genera cuando la medicién del indicador se
encuentra en el rango de gestion DEFICIENTE (Instituto Tecnoldgico
Metropolitano, 2010).

1.1.5 Beneficios de los indicadores de gestion
Entre los derivados beneficios que puede generar a una organizacion la
implementacion de un sistema de indicadores de gestion, esta:

e Satisfaccion del Cliente
En la medida en que la satisfaccion del cliente sea una prioridad para la empresa,
asi lo comunicara a su personal y enlazara las estrategias con los indicadores de
gestion de manera que el personal se dirija en dicho sentido (Alenjandro, David &

Matiz Silvia, 2009).
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e Monitoreo del proceso
El mejoramiento continuo solo es posible si se practica un seguimiento detallado a
cada una de las actividades del proceso (Alenjandro, David & Matiz Silvia, 2009).

e Benchmarking
Mediante el Benchmarking se pueden evaluar los procesos, los productos, las
actividades y compararlos con los de otra empresa con la finalidad de mejorar su
proceso traspasando fronteras y conociendo el entorno (Alenjandro, David &
Matiz Silvia, 2009).

e Gerencia del Cambio
Un adecuado sistema de medicion les permite a las personas conocer su aporte en
las metas organizacionales y cuéles son los resultados que soportan la afirmacion
de que lo esta realizando de manera adecuada (Alenjandro, David & Matiz Silvia,
2009).

1.1.6 Cuadro de Mando Integral — CMI (Balanced Scorecard — BSC)

El concepto de Cuadro de Mando Integral — CMI (Balanced Scorecard —

BSC) se present6 en 1992 en la revista Harvard Business Review, haciendo
referencia a un trabajo realizado para una empresa de semiconductores. Sus
autores, Robert Kaplan y David Norton, plantearon el CMI como un sistema de
administracion, que va mas alla de la perspectiva financiera con la que los
dirigentes empresariales acostumbran a evaluar la marcha de su compafiia. El
CMI es un método para medir las actividades de una compariia en términos de su
vision y estrategia que proporciona a los administradores una mirada que abarca
las prestaciones fundamentales del negocio. Es decir, una herramienta de
administracion de empresas que muestra continuamente cuando una compariia y

sus empleados alcanzan los resultados perseguidos por la estrategia. O dicho de
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otra forma, un instrumento de ayuda que permite expresar los objetivos,
iniciativas y tareas necesarias para cumplir con los planes estratégicos
empresariales (Centro Europeo de Empresas e Innovacion , 2009).

La reflexion estratégica que surge del analisis empresarial, se procede al
disefio del mapa estratégico que representa, de forma gréfica, la forma en la que
los indicadores estan vinculados dentro de su correspondiente perspectiva y con
las demas.

La representacion grafica trata de la estrategia que estara formada por las
cuatro perspectivas (financiera, cliente, procesos y aprendizaje), las lineas
estratégicas y las relaciones causa-efecto establecidas entre los objetivos, lo que
resulta fundamental para valorar la importancia relativa de cada objetivo

estratégico (Centro Europeo de Empresas e Innovacion , 2009).

Figura 3 Perspectiva basica del Cuadro de Mando Integral

Tomado de: (Centro Europeo de Empresas e Innovacion , 2009)
Perspectiva Financiera
Responde a las necesidades y expectativas de los accionistas considerando los
objetivos financieros: valor, sostenibilidad, ingresos, rentabilidad, estructura

financiera y cumpliendo con los indicadores méas habituales como son:
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e Beneficio neto

e Cash-flow

¢ ROE (Rentabilidad sobre recursos propios)

e ROI (Rentabilidad de la inversion)

e Beneficio por empleado

e Indice de solvencia

e Indice de liquidez, que en definitiva miden el grado de éxito del pasado

(Centro Europeo de Empresas e Innovacién , 2009).

Esta perspectiva estd marcada por el ciclo de vida de los productos y/o servicios,
segun sus fases:

Fase de Introduccion: la estrategia pasa por la aplicacion de elevados recursos
con relacion a las ventas obtenidas, las cuales aunque se encuentran en periodo de
intenso crecimiento, parten ain de un nivel muy reducido. EI coste de produccién
de cada unidad es alto y a veces, el rendimiento es negativo.

Fase de Desarrollo: cuando en el negocio se requieren aun grandes inversiones,
no tanto en desarrollo como en logistica y publicidad, pero las ventas comienzan a
ser elevadas, aportando mayor cantidad de recursos, que es necesario determinar
si son dedicados a reducir el precio 0 a una mayor promocion del producto.

Fase de Madurez: cuando ha conquistado un mercado y los costes han seguido
reduciéndose, por lo que se encuentra en la fase de mayor rentabilidad. Las ventas
se estabilizan y tras un periodo, determinado por la actividad de la competencia y
por la posibilidad de especializacion, puede haber llegado la hora de ir pensando
en una renovacion del producto.

Fase de declive: las circunstancias cambiantes del mercado y la posible

saturacion, hacen caer el producto en una situacion de Declive. Las ventas
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disminuyen, pero se mantienen los beneficios, ya que no es necesaria ninguna
inversion (Centro Europeo de Empresas e Innovacion , 2009).
Perspectiva del cliente

Esta perspectiva describe como se crea valor para los clientes, como se
satisface la demanda y por qué el comprador acepta pagar por ello, lo que implica
que esta parte del proceso es el eje central del cuadro de mando. Si la empresa no
puede entregar los productos y servicios adecuados satisfaciendo las necesidades
de la demanda, tanto a corto como a largo plazo, no se generaran ingresos y el
negocio se ird debilitando progresivamente (Centro Europeo de Empresas e
Innovacion , 2009).
Por lo tanto los indicadores mas habituales son:

Cuota de mercado

e Fidelidad de los clientes

e Frecuencia de compra del cliente
e Entradas de nuevos clientes

e Porcentaje de devoluciones

¢ Rentabilidad del cliente (Centro Europeo de Empresas e Innovacion , 2009).

También es importante conocer cualquier cambio en las preferencias o actitudes

de la demanda, para ello se tendran en cuenta las tres dimensiones sobre las que

gira el valor

Percibido por el cliente:

Los atributos: es decir aquellos aspectos ligados a la funcionalidad del producto
0 servicio, tales como el precio, apariencia o calidad.

La relacidn con el cliente: la cual se relaciona con el grado de satisfaccién en la

prestacion del producto o servicio, trato mantenido y el servicio posventa.
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La imagen: que hace referencia a cuestiones intangibles como la marca, la
popularidad del producto o servicio, la experiencia.
Perspectiva del Proceso Interno

Analiza la adecuacion de la operativa interna de la empresa de cara a la
obtencion de la satisfaccion del cliente y el beneficio econdmico consiguiente.
Para ello se puede proponer un analisis desde una perspectiva de negocio a través
de la cadena de valor, diferenciando aquellos procesos considerados criticos, los
cuales suelen estar relacionados con los siguientes factores:
Liderazgo del producto: con respecto a la competencia en aspectos como la
innovacion, el desarrollo y la comercializacion.
Excelencia operativa: con el objetivo de lograr la eficiencia en costes y poder
establecer una relacion calidad-precio competitiva. Esto va a afectar
fundamentalmente a los procesos operativos relacionados con los costes, la
calidad y los tiempos.
Gestion de las relaciones con los clientes: para poder conocer sus necesidades y
poder satisfacerlas de la mejor manera posible (Centro Europeo de Empresas e
Innovacion , 2009).
Por tanto, los indicadores mas interesantes a la hora de llevar a cabo la perspectiva
de procesos internos se pueden basar en:
e Tiempos de inactividad
e Coste de desarrollo de nuevos productos
e Numero de modificaciones en cada Producto
e Ventas de nuevos productos
e NUmero de patentes

e Porcentaje de piezas defectuosas
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e Coste de las reparaciones
e Velocidad de respuesta a fallos
e Perspectiva de la Innovacion y el Aprendizaje (Centro Europeo de Empresas e

Innovacion , 2009).

El modelo plantea los valores de este bloque como el conjunto de
inductores del resto de las perspectivas que constituyen la masa de activos que
dotan a la organizacién de la habilidad para mejorar y aprender. Por tanto, debe
incluir el uso de herramientas inductoras del cambio tales como la creatividad y la
motivacion. Los objetivos se deciden en funcién de aspectos como: el clima
organizacional, cultura, sistemas de informacién, competencias, perfiles
profesionales, motivacion, salario, incentivos, absentismo laboral, que son la base
de los distintos indicadores que se pueden utilizar en esta perspectiva, por
ejemplo: (Centro Europeo de Empresas e Innovacion , 2009).

e Ritmo de crecimiento salarial

e Horas de formacién por empleado

e NuUmero de patentes

¢ Nivel de productividad

e Porcentaje de gastos en tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC)
(Centro Europeo de Empresas e Innovacion , 2009).

Una vez definidas las cuatro perspectivas debe tenerse en cuenta que la
implantacion del cuadro de mando integral, supone dotar a la empresa de un
sistema abierto donde continuamente puedan introducirse cambios y mejoras (ver
figura 4) sin embargo, no es conveniente implantarlo sin haber llevado a cabo un

periodo de prueba, para analizar si realmente su disefio resulta de utilidad como
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transmisor de la estrategia empresarial (Centro Europeo de Empresas e

Innovacion , 2009).

ESTRATEGIA

Nursing plan de markate

BALANCED SCORECARD

Tshide, enfoce y ey

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Foudles soh bs protideey

CALIDAD TOTAL

0 QO3 FEnemos Que mejoET

METAS PERSONALES

Qe engo coe facer!

<

RESULTADOS ESTRATEGICOS
ACCIONISTAS

CLIENTES PROCESOS PERSONAL |

Figura 4 EI C.M.I. dentro del proceso de direccion estratégica
Tomado de: (Centro Europeo de Empresas e Innovacién , 2009)

1.1.7 Administracion de la Calidad Total
En la actualidad la calidad no puede desligarse de la competitividad y por
tanto la calidad, coste y tiempo son los tres grandes pilares de la competitividad,
ya que este supone no solo, entregar productos correctos, sino a un coste
razonable y en un tiempo asimismo razonable, de forma que ambos (coste y
tiempo) deben ser lo suficientemente reducidos para que no excedan de lo que
sean capaces de reducir los competidores.
Nuevas exigencias en aras de la competitividad, estan marcando la tendencia en la
gestion de calidad del siglo XXI, las destacaremos a continuacion:(Cuatrecasas,
2012).
a) Ajustarse a las necesidades y requerimientos de los consumidores.- La
auténtica calidad supone, hoy méas que nunca, que el producto o servicio
esté totalmente concebido y desarrollado para satisfacer lo que el

consumidor espera de él.
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b) Organizacién y medios de produccion materiales (adecuados y suficientes)
y humanos (motivados y formados), de manera que:
Toda la organizacion este comprometida con la calidad, por lo que todas
las personas y procesos que la integran deberan estar involucrados en
obtener la calidad competitiva que el mercado les exige, comenzando por
un compromiso firme de la alta direccion.

¢) Minimizacién competitiva de costes y tiempo de entrega del producto o
servicio.- ello afectara a todas las fases de los procesos por medio del cual
una empresa y su sistema productivo consigue obtener su producto o

servicio, con la maxima calidad y eficiencia (Cuatrecasas, 2012).

Es por ello, que es necesaria la administracion de la calidad total en una
empresa, esta va a tener la funcion principal de gestionar las actividades y adecuar
las expectativas requeridas para obtener un estandar de calidad.

La administracion de la calidad total, va a apuntar siempre a la satisfaccion del
cliente y con este objetivo, se va a poder direccionar las actividades a mejorar
continuamente, ya sea en los procesos o en las habilidades del personal, puesto
que la administracion de la calidad total es una disciplina que abarca desde el
primer proceso realizado en la empresa hasta que el producto llega al cliente y con
la tendencia de estos a ser cada vez mas exigentes. Los estandares de calidad se
hacen dia a dia mas altos (Ortiz, 2013).

1.1.8 Modelos de Mejora Continua de la Calidad
La mejora continua es a lo que apunta la administracion de la calidad total y para
entender los modelos, analizaremos las teorias definidas por los maestros de la

calidad.
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El Ciclo de la Mejora Continua de Edward Deming
Deming establece que la forma de solucionar los problemas es mediante la mejora
continua y define el ciclo: Planificar- Hacer- Verificar- Actuar, para explicar este

concepto.

Planificar Desarrollar

Controlar

Figura 5 Ciclo de mejora continua
Tomado de: (Cuatrecasas, 2012)

El ciclo de Deming PDCA, por sus siglas en inglés (Plan, Do, Check y

Act), resulta de aplicar la l6gica y hacer las cosas de forma ordenada y correcta.
Su uso no se limita exclusivamente a la implementacién de la mejora continua,
sino que se puede utilizar, l6gicamente, en una gran variedad de situaciones y
actividades. De hecho, constituye la metodologia bésica de una gran cantidad de
herramientas de la calidad (Cuatrecasas, 2012).
Planificar.- es la primera de todas las tareas que hay que realizar cuando se pone
en marcha cualquier actividad.

e Seleccionar la oportunidad de mejora.

e Registrar la situacion de partida.

e Estudiar y elegir las acciones correctivas mas adecuadas.

e Observar (a nivel de ensayo o simulacién) el resultado.
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Desarrollar.-se realiza fisicamente la actividad correctora apropiada.
Comprobar.-diagnosticar a partir de los resultados. De no alcanzarse los
resultados apetecidos, se regresara a la etapa uno.
Actuar .- se actia tomando medidas correctoras para ajustar la realizacion de lo
planificado.

e Confirmar y normalizar la accion de mejora.

e Emprender de una mejora (o abandonar) (Cuatrecasas, 2012).

Tribologia de la calidad de Joseph M. Juran

Juran sefiala que la administracion para lograr calidad abarca tres procesos
bésicos: la planificacion de la calidad, el control de la calidad y el mejoramiento
de la calidad. (Estos procesos son comparables a los que se han utilizado durante
largo tiempo para administrar las finanzas). Su trilogia, muestra como se
relacionan entre si dichos procesos; a medida que en cada ciclo de mejora
(proyecto), se genera aprendizaje, al aplicarlo se van produciendo ahorros por la

reduccion de los costos de no calidad (Cuatrecasas, 2012).

£l Diagrama de la Inlogia de Juran
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Pwco
» esporddico
<2
-
e
4=
"
:—'3 » Zona ongnal
33 - de control de cahdad
d 2 g Nuova zona de
f §8|2 Desechos cronicos control de calida
\ s. - (una oprotuniudad ~ RATJE —————
\ s EJ0! N
de mepo
\_So# =) LA CALIDAD
N TIEMPO )

“~ LECCIONES APRENDIDAS +—

Figura 6 Diagrama de la Trilogia de Juran
Tomado de: (Cuatrecasas, 2012)

Planificacién de la Calidad.- En esta actividad se desarrollan los productos y

procesos necesarios para cumplir con las necesidades de los clientes. Esto
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involucra una serie de actividades universales que se resumen de la siguiente
manera:

e Determinar quiénes son los clientes.

e Determinar las necesidades de los clientes.

e Traducir las necesidades al lenguaje de la compaiiia.

e Desarrollar un producto que responda a esas necesidades.

e Desarrollar el proceso capaz de crear productos con las caracteristicas

requeridas.

Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas (Gutierrez, 2010).

Control de calidad.- Este proceso administrativo consiste en las siguientes
etapas:
e Evaluar el desempefio actual del proceso.
e Comparar el desempefio actual con las metas de calidad (real frente a
estandar).

e Actuar sobre la diferencia (Gutierrez, 2010).

Mejoramiento de la calidad.- Mediante este proceso se mejora el desempefio del
proceso a niveles de calidad sin precedentes. Consiste en las siguientes etapas:
e Establecer la infraestructura que se necesite para alcanzar la mejora anual
de la calidad (espacios, equipos, entrenamiento, procedimientos, politicas).
e Identificar los aspectos especificos a ser mejorados (establecer los
proyectos clave de mejora).
e Establecer un equipo de mejora para cada proyecto, con una
responsabilidad clara para desarrollar un proyecto exitoso.

e Proporcionar los recursos, la formacién y la motivacion para el equipo.
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e Diagnosticar las causas.
e Estimular el establecimiento de medidas remedio.
e Establecer controles para estandarizar y mantener las mejoras (Gutierrez,
2010).
Cero defectos de Philip B. Crosby
En el estudio de (Blanco, A. & Rodriuez, R., 2010), concluye que: El
mejoramiento de la calidad comienza con lo que Crosby llama las cuatro maximas
de la gestion de la calidad.
Cumplir con los requisitos.- EI mejoramiento de la calidad se alcanza haciendo
que todo el mundo haga las cosas bien desde la primera vez. Para llevar a cabo
este principio con buenos resultados, los directivos tienen tres tareas que realizar:
e Establecer los requisitos que deben de cumplir los empleados.
e Suministrar los medios necesarios para que el personal cumpla con todos
los requisitos.
e Dedicar todo su tiempo a estimular y ayudar al personal a dar
cumplimiento a estos requisitos (Blanco, A. & Rodriuez, R., 2010).
El sistema de la calidad es la prevencion.- La verificacion es una forma cara y
poco fiable de llegar a obtener la calidad. Verificar, seleccionar y evaluar solo
filtra lo que ya esta hecho, lo que hace falta es prevencion. El error que no existe
no puede ser pasado por alto. La prevencion es algo que sabemos realizar si
Ilegamos a comprender nuestro proceso.
El estandar de realizacion es cero defectos.- El estandar de realizacion del
medio que permite a las compafiias progresar, sirve para que todas las personas

reconozcan la importancia de cada una de esas acciones.
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La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.- El precio del
incumplimiento de los requisitos lo constituyen todos los gastos realizados en
hacer cosas mal, el precio del incumplimiento de los requisitos es lo que hay que
gastar para que las cosas resulten bien. Abarca la mayoria de los costos de las
funciones profesionales de la calidad, los esfuerzos de prevencién y la educacion
de la calidad (Blanco, A. & Rodriuez, R., 2010).

El diagrama de Kaoru Ishikawa

Su proposito es proveer una vista grafica (Figura 7) de una lista en donde se
pueden identificar y organizar posibles causas a problemas para asegurar el éxito

dentro de algun proyecto (Blanco, A. & Rodriuez, R., 2010).

Diagrama Causa-Efecto
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Figura 7 Diagrama de Causa - Efecto
Tomado de: (Blanco, A. & Rodriuez, R., 2010)

Cuando se ha identificado el problema a estudiar, es necesario buscar las
causas que producen la situacion anormal. Cualquier problema por complejo que
sea, es producido por factores que pueden contribuir en una mayor o0 menor
proporcién. Estos factores pueden estar relacionados entre si y con el efecto que
se estudia. El Diagrama de Causa y Efecto es un instrumento eficaz para el
analisis de las diferentes causas que ocasionan el problema. Su ventaja consiste en
el poder visualizar las diferentes cadenas Causa y Efecto, que pueden estar
presentes en un problema, facilitando los estudios posteriores de evaluacion del

grado de aporte de cada una de estas causas (Blanco, A. & Rodriuez, R., 2010).
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1.2 Fundamentacion conceptual
1.2.1 Sector arrocero en el Ecuador

Ecuador en los dltimos diez afios ha tenido un crecimiento en la
produccién de arroz donde la region que aporta mas es la Costa, la cual posee dos
de las principales provincias de mayor produccion las cuales son Guayas en
primer lugar y Los Rios en el segundo. Asimismo, el agricultor ha afrontado
serios problemas en la recoleccion de arroz en la estacion invernal, ya que en
algunos casos afecta a muchos cultivos en su etapa final de cosecha, provocando
pérdidas econdmicas a los productores que no pueden recoger a tiempo su
producto debido a las inundaciones en sus cultivos y al desbordamiento de rios.

La agricultura es una de las actividades productivas mas relevantes del
pais, donde los cultivos de arroz juegan un papel fundamental dentro de la dieta de
los ecuatorianos y en la industria de balanceados; abarcando una gran cantidad de
productores, en donde estos cultivos, son base de sus economias (Ministerio de
Agricultura, Acuacultura y Pesca, 2014).
1.2.2 Resefia historica: panorama internacional, nacional, local
Panorama internacional

El arroz se ha considerado una de las plantas mas antiguas, razén por la
cual se ha dificultado establecer con exactitud la época en que el hombre inicio su
propagacion. Se piensa que el cultivo de este inicid hace alrededor de 7000 afios
en el Sudeste Asiatico y su desarrollo se habria dado en diferentes paises (Aguirre,
K., Guerrero, M. & Haro, M., 2011).
(Aguirre, K., Guerrero, M. & Haro, M., 2011) Concluye que: Los primeros
cultivos aparecen en China 5.000 afios a .c, Tailandia 4.500 a .c, para luego

expandirse a Camboya, Vietnam y al sur de la India. Desde esos lugares se
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traslad6 por medio de sus especies derivadas hacia otros paises asiaticos, como
Corea, Japon, Myanmar, Pakistan, Sri Lanka, Indonesia y Filipinas.

Alrededor del afio 800 A.C. el arroz asiatico se instalo en el Oriente y
Europa meridional. Gracias a los moros, llegd a Espafia con la conquista de este
pais hacia el afio 700 D.C, afios después en el siglo XV se propago a Italia,
Francia, y tras los grandes descubrimientos protagonizados por conquistadores
europeos, se implanto en todos los continentes. Ya en el afio 1694 el arroz llega a
Carolina del Norte, segun la creencia general, proveniente de un barco desde
Madagascar. Luego de ello, los conquistadores esparioles lo llevan a Sudamérica a
comienzos del siglo XVII11. Otro de los misterios que envuelven al arroz, tienen
relacién con la ubicacion de los primeros arrozales. Segun cuentan los esparioles,
fueron los arabes quienes instalaron los primeros arrozales y que gracias a ellos se
introdujo el arroz a Italia. De lo que si se tiene certeza, es que representaban un
articulo de alto valor en la Edad Media, por lo que consideraba un lujo
caracteristico de las personas mas ricas de las ciudades. Un ejemplo de ello, es
gue en Milan el arroz no se cultivaba, sino que se trasladaba proveniente de Asiay
con precios muy altos (Aguirre, K., Guerrero, M. & Haro, M., 2011).

Evolucién de la produccién mundial

Debido a la creciente demanda, la produccion mundial del arroz, entre el
afio 2000 al 2012, registré un crecimiento del 21%, pasando de 597 millones de
toneladas en el afio 2000 a 720 millones de toneladas en el 2012. Esto significa
que hubo una tendencia positiva en este periodo de tiempo, con una tasa de
crecimiento anual promedio de 1.60%.

La produccion mundial de arroz se estima en 720 millones de toneladas.

Alrededor del 80% de la produccidon (valor en miles) se concentra en siete paises
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asiaticos: China (204 MM), India (153 MM), Indonesia (69 MM), Vietnam (44
MM), Tailandia (38MM), Bangladesh (34 MM) y Myanmar (33 MM). El restante
20% lo comparten 110 paises del orbe (Sistema de informacion Nacional de

Agricultura, Ga, 2013).

Estructura de las Importaciones Mundiales

China

6.56%

Indonesia
5.06% Iraq

/_3.87%.
Sudafrica

3.63%

Otros : Costa de
71.00%_——" Marfil
3.55%
l Saudita
Senegal 3.43%

2.91%

Figura 8 Evolucion de la Produccion Mundial
Tomado de: (Sistema de informacion Nacional de Agricultura, Ga, 2013)

El 4.97% de la produccién mundial de arroz es comercializado; es decir 35.76
MM. Esto indica que la mayoria de la produccion es para el consumo interno. Los
paises que importan la mayor cantidad de este cereal son: China e Indonesia, que
en conjunto captan el 12% del comercio mundial (gran parte de la demanda es
abastecida por Vietnam) (Sistema de informacion Nacional de Agricultura, Ga,
2013).
Panorama nacional

La produccién de arroz en el Ecuador inicio en el siglo XVIII, pero se
fortalecié su consumo y comercializacion en el siglo XIX, este cultivo se
desarrollo en las provincias del Guayas, Manabi, y Esmeraldas, con el tiempo este
logré extenderse y comercializarse en la region Sierra. Su fase de industrializacion
es decir la implementacion de Piladoras (1895) se asent6 en Daule, Naranjito y

Milagro (Guayas).
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En nuestro pais el arroz se ha vuelto un alimento indispensable de nuestra dieta
diaria. Mas aun, se considera que es el cereal que le otorga a la poblacién mundial
mas del 50% de las calorias presentes en su alimentacion (Infoagro, 2013).

La produccidén nacional de arroz, tiende a ser fluctuante por varios
factores que influyen en la misma. El aumento de la produccion de arroz en
ciertos afios es ocasionado por un crecimiento de las zonas utilizadas para su
cultivo, mayor utilizacion de productos agricolas, mejoramiento del servicio de
tecnologias, y facilidades para la obtencién de infraestructura para la
comercializacion en las zonas de produccidn, que han contribuido para darle
confiabilidad, seguridad y desarrollo del mercado al agricultor.

El arroz es responsable del aporte caldrico de una quinta parte de las
calorias consumidas en el mundo por los seres humanos. Se dedican muchas
hectareas al cultivo del arroz en el mundo, aunque la produccion a nivel de
América latina en el afio 2000 fue del 4,6% anual y al 2013 fue del 2,4%.(FAO,
2014). Se sabe que el 95% del cultivo de este cereal se extiende entre los paralelos
53° de latitud Norte y los 35° de latitud Sur donde “potencialmente” se puede
cultivar la graminea arroz. En este plano destaque el Ecuador y la zona de la
Cuenca del Rio Guayas.

Evolucién de la produccién nacional

Desde el afio 2000 al 2015, segun datos proyectados del MAGAP, la
produccion nacional de arroz en el Ecuador se incremento en 5.11%. Esto se debe
principalmente al incremento en la demanda reflejada en el consumo per cépita, el
cual paso de 42 kg (kilogramos) por persona en el afio 2000 a 53.2 kg por persona
en el 2015. En el censo nacional agropecuario del afio 2000, realizado por el

MAGAP se report6 una produccion de 5 mil toneladas; mientras que de acuerdo a
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la Encuesta de Superficie y Produccion Agropecuaria Continua (ESPAC) del afio

2013 se incrementd a 1.06 millones de toneladas, registrando asi una tasa de

crecimiento promedio anual de 5.37%. (Sistema de informacion Nacional de

Agricultura, Ga, 2013). Segun ultimas estimaciones del Ministerio la produccion

para el afio el afio 2015 se reduce a 796 mil toneladas (MAGAP, 2000).

En las provincias de Guayas, Los Rios y Manabi se produce el 95 % de la

produccioén nacional, siendo los cantones Daule en la provincia del Guayas y

Babahoyo en la provincia de Los Rios los de mayor produccién (Camacho, 2012).

A continuacion se detallan estimaciones realizadas por el MAGAP acerca

del balance de la oferta y demanda hasta el afio 2015.

Tabla 1 Balance Oferta — Demanda de arroz

BALANCE OFERTA - DEMANDA DE ARROZ

CONCEPTO 2010 2011 2012 2013 2014* 2015*
OFERTA (TM)
Inventario Inicial 20.000 99.202 91.101 74.692 70.953 82.071
Produccion Total 780.793 719.502 725.814 767.630 739.247 796.181
Importaciones 170 153 45.304 257 152 -
Total Oferta 800.623 818.551 771.611 842.066 810.352 878.252
DEMANDA (TM)

Consumo Doméstico 676.000 676.000 682.500 728.000 728.000 754.000
Exportaciones 25.421 51.450 14.418 43.113 281 50.000
Total Demanda 701.421 727.450 696.918 771113 728.281 804.000
Excedentes/Déficit 99.202 91.101 74.692 70.953 82.071 74.252

Adaptado de: (SINAGAP, 2015)
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Figura 9 Balance Oferta — Demanda de Arroz
Adaptado de:(SINAGAP, 2015)
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Precios al productor y mayorista

Para el 2015, el precio recibido por el productor de arroz (20% de humedad
y 5% de impurezas), oscilo entre los $37,64 (enero) y 43,11 (marzo) USD/saca
200 libras, un 15% mayor al precio promedio del 2014 (32.67 USD/saca 200
libras).Las fluctuaciones de precios al productor se explican por una concentrada
estacionalidad de la produccion en los meses de mayo, octubre y noviembre,
época de la salida de cosecha en las provincias de Guayas, Los Rios y Manabi
(97% de la produccién nacional)

Tabla 2 Precios de la Cadena de Arroz 2005 — 2015

ARROZ: PRECIOS DE LA CADENA. ANOS 2014 - 2015

Precio Productor Precio Piladora Precio Mayorista Precio Precio
Mes USD/saca 90,72 kg USD/45,36 kg USD/45,36 kg Consumidor Intermacional
2014 2015 2014 2015 2014 2015 2014 2015 2014 2015

Enero 3267 3764 15% 3321 3516 6% 37,28 3960 6% 4537 5262 16% 1889 1854 -2%
Febrero 3355 3868 15% 3277 3554 8% 369 4007 8% 4762 5352 12% 1919 1863 -3%
Marzo 3436 4311 25% 3436 4033 1% 37,29 4348 17% 4762 5534 16% 1836 1821 -1%

Abril 34,42 35,09 38,35 46,72 17,00
Mayo 32,35 3292 38,96 4117 16,85
Junio 34,00 34,36 39,16 46,72 17,04
Julio 36,84 36,34 40,01 48,08 17,99
Agosto 37,27 36,45 40,44 48,53 18,92
Septiembre 38,79 36,48 40,66 48,53 19,16
Octubre 39,07 36,04 40,98 48,53 19,30
Noviembre 39,67 3575 40,34 48,53 18,49
Diciembre 38,65 3590 40,28 48,98 18,50

Promedioanual 73597 43707 19% w3497 43697

11% 8923 44223 10% 47,70 44870 15% #1831 al88l -2%

Adaptado de: (SINAGAP, 2015)

Panorama local

productivos: Invierno y Verano. Histéricamente, se ha sembrado una superficie

En el Ecuador el cultivo de esta graminea se realiza en dos ciclos

anual de alrededor de 350000 hectareas, principalmente en las provincias de

Guayas y Los Rios. Se genera un excedente de produccion en el ciclo productivo

de invierno; el pico de cosecha se presenta en los meses de abril y mayo: en 2

meses se cosecha una produccién equivalente, en términos de arroz pilado, y 14

meses de consumo a nivel nacional.
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Puente Lucia, recinto ubicado en el Km.27 Via Daule, del Cantén Guayas,
Parroquia Pascuales, es considerado como tierras 6ptimas para el cultivo,
especialmente en épocas invernales que soportan las crecientes constantes del rio
Daule.

La presencia de abundante agua en las zonas de mayor produccion: Daule,
Santa Lucia, Babahoyo y Balzar, donde se siembran 200 mil hectareas, ha
favorecido el incremento de las cosechas. Este extraordinario suministro de agua
tiene como principal fuente de abastecimiento la presa Daule Peripa, y permite
que se realicen hasta 2,5 cultivos anuales. En este sector, las obras construidas
por la Comision de estudios para el desarrollo de la Cuenca del rio Guayas
(Cedegé), aseguran una produccion permanente de arroz. Estas obras, -canales de
riego, derivadores, presas y caminos vecinales-, fueron cedidas por Cedege,
mediante contrato, a una junta de usuarios de las zonas de produccion.

Estos organismos se encargan de suministrar el agua de acuerdo con los pedidos
de los agricultores, asi como de limpiar los canales para evitar la sedimentacion.
1.3 Fundamentacion legal
Normas y Regulaciones
La Piladora posee todos los permisos que los entes reguladores exigen de acuerdo
a la actividad comercial, estos son: Ministerio de Trabajo, Benemérito Cuerpo de
Bomberos, Muy llustre Municipalidad de Guayaquil, Ministerio del Interior,
Ministerio de Agricultura, Acuacultura y Pesca, Servicio de Rentas Internas.,
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, entre otros. A continuacion se presenta
un detalle de los mismos:

Ministerio de Trabajo.- actualmente las pequefias empresas estan

obligadas a cumplir con el Sistema de Administracion Integral de Trabajo y
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Empleo (SAITE), en donde se especifica la obligatoriedad de la empresa de
establecer y registrar en la pagina el: Reglamento de Seguridad y Salud
Ocupacional, Comité Paritario de Seguridad-Salud y la implementacion de
prevencion de riesgos laborales.

El Ministerio de Salud Publica.- determina la categorizacion de cada
establecimiento considerando los parametros de: ubicacion geografica,
infraestructura fisica y administrativa, equipamiento, recursos humanos y
volimenes de venta o produccion. Esta entidad reguladora especifica que: El
personal manipulador debe cumplir con certificados de salud, equipo de trabajo y
normas de higiene personal y comportamiento. Entre las disposiciones estan: los
servicios sanitarios que estaran ubicados de tal manera que mantengan
independencia de las otras areas de la planta o establecimiento. Estaran separados
por sexo y constaran, por lo menos de: un inodoro, un urinario, un lavamanos y
una ducha por cada diez empleados. Los establecimientos deben disponer de un
sistema de control de plagas y vectores. (Minesterio de Salud Publica, 2013).

La Muy llustre Municipalidad de Guayaquil, a través de su pagina web
permite el registro de los negocios para obtener el usuario donde se debe llenar la
informacidn requerida, éste formulario con la informacién completa, se lo debe
imprimir y adjuntar los requisitos solicitados. Luego de esto se debe obtener el
Permiso de Uso de Suelo, que es basicamente la certificacion de que la actividad
econdmica del negocio es permisible y que se cuenta con las condiciones
adicionales con las cuales debe cumplir el establecimiento. Este también se lo
puede obtener a traves de la pagina web del Municipio, en la opcion Consulta de
Uso de Suelo, luego se debe presentar los requisitos en la ventanilla 54; Compra

de Tasa de tramite de uso de suelo y Formulario de Solicitud de Uso de Suelo.
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El siguiente paso es la obtencion de la Tasa de Habilitacion, asi mismo se
lo realiza desde la pagina web del Municipio, al momento de ingreso de la
solicitud debe verificarse el cumplimiento de los requisitos como son: Registro
del establecimiento en el Servicio de Rentas Internas, Uso de Suelo no Negativo
para la actividad econdmica, contar con el Certificado Definitivo del afio vigente
del Benemérito Cuerpo de Bomberos, Patente Municipal vigente, de acuerdo a la
informacidn brindada se puede presentar las situaciones de: Aprobacion inmediata
que permite la impresion de la orden de pago y se podra obtener la tasa de
habilitacion, también el tramite puede ser enviado para revision de la Jefatura
generandose un numero de tramite al cual se debe realizar el respectivo
seguimiento a traves de la seccidn de Solicitudes realizadas de Tasa de
Habilitacion.

El pago del impuesto anual de patente, estan obligados a obtenerlo toda
persona que ejerza permanentemente actividades comerciales, industriales,
financieras, inmobiliarias o profesionales en libre ejercicio, asi como las que
ejerzan cualquier actividad de orden econémico en el Cantén Guayaquil.
Adicionalmente todas las personas naturales obligadas a llevar contabilidad,
personas juridicas y sociedades de hecho, nacionales o extranjeras, domiciliadas o
con establecimiento en la respectiva jurisdiccion municipal, que ejerzan
permanentemente cualquier actividad de orden economico en este canton, que
deben declarar ademas el impuesto del 1.5 x mil sobre los activos totales del
ejercicio econdémico del afio anterior, conjuntamente con el impuesto de patente
anual del afio anterior, para lo cual deberan obtener los formularios denominados
“declaracion del impuesto del 1.5 por mil y registro de patente municipal para

personas obligadas a llevar contabilidad”, que seran entregados en las ventanillas
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de recaudaciones del bloque nor - este, previa la compra de una tasa de tramite
municipal.

Estos impuestos se pagaran hasta 30 dias después de la fecha limite
establecida para la declaracion del impuesto a la renta. El incumplimiento a esta
disposicion ocasionara el cobro de intereses y multas establecidos en la ley (Muy
llustre Municipalidad de Guayaquil, 2014).

Benemérito Cuerpo de Bomberos, para obtener el permiso de
habilitacion se deben presentar una serie de requisitos como: Carta realizando el
requerimiento si el tramite lo hace una persona tercera se la debe autorizar en el
escrito, copia de cédula del autorizado; si el representante legal va personalmente
solo debe presentar copia de cedula de identidad, Copia del R.U.C. donde se
especifique el establecimiento, actividad y la direccion. Copia del Permiso de Uso
de Suelo emitido por el Municipio, copia del Gltimo pago del Impuesto Predial, o
copia de una planilla de servicios basicos actualizada ratificando la direccion del
negocio. Estos requisitos, se presentan en los Centros de Atencion al usuario del
Benemérito Cuerpo de Bomberos, se recibe una orden de pago, la misma que debe
ser cancelada en ventanillas del Banco Guayaquil. El valor a pagar depende del
tipo de organizacion por lo que debe ser consultado a la entidad. Una vez
realizado el pago, se presenta el comprobante en uno de los centros de atencion
para que elaboren la Tasa de Servicio Contra incendio correspondiente (OSC,
2013).

El Ministerio del Interior, a través de la Intendencia de Policia del
Guayas, otorga el requisito que requieren los negocios para poder funcionar y
atender al pablico denominado Permiso Anual de Funcionamiento (PAF). Los

propietarios deben acercarse al Centro Integrado de Seguridad ubicado en el Km
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0.5 Via Samborondon, en los bajos del ECU911, deben pagar una tasa que fluctda
de acuerdo a la actividad del negocio. Los requisitos son presentar R.U.C. o
R.1.S.E., especie valorada, cédula y papeleta de votacion, el uso de suelo y la
patente comercial, mas los permisos de Bomberos y Salud. La falta del permiso es

motivo de clausura del negocio (Gobernacién del Guayas, 2015).
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO DE LA PILADORA WILLIAM MANUEL

En el presente apartado se realizara un diagnoéstico de la situacion actual
de la Piladora William Manuel, la administracion aplicada de su recurso humano,
clientes y proveedores, que han permitido el crecimiento constante del negocio,
asi como también se realizard un analisis estratégico de la industria en la que se
desempefia en conjunto con la competencia, lo que permitira conocer los factores
internos y externos a los que se enfrenta el sector arrocero.
2.1.Situacion de las Piladoras en Ecuador

Segun estudios de (Acero, H. & Rodriguez, J., 2011) se tienen registradas
maés de 1.066 empresas funcionando, esta cantidad es superior a la mitad de las
plantas Piladoras de arroz que se encuentran ubicadas en la provincia del Guayas,
que redne la mayor produccién del pais, seguida de la provincia de los Rios, las
que a su vez carecen de dos tipos de Piladoras de arroz.

e Piladora de Primera Categoria.- A este tipo pertenecen las Piladoras que
pueden procesar mas de 20qg/hora. La gran parte de estas poseen
facilidades de secado artificial y almacenamiento; esto les facilita el
funcionamiento durante todo el afio sin embargo aun existen Piladoras que
carecen de los medios para secar el grano, labor que se realiza en tendales
con ayuda de la radiacion solar.

e Piladora de Segunda Categoria.- Las Piladoras que pueden procesar
menos de 20qg/hora estan agrupadas en esta categoria. El secado del arroz
se lo realiza en tendales y solo se posee bodegas para un almacenamiento
momentaneo. Asi estas Piladoras s6lo pueden operar un tiempo de 120

dias al afio, en la época de cosecha.
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Tabla 3 Piladoras de arroz por categoria en la Provincia del Guayas

Canton lra. Categoria 2da. Categoria Total
Alfredo Baquerizo Moreno 8 11 19
Balzar 3 12 15
Colimes 4 18 22
Daule 21 23 44
El Empalme 2 12 14
El Triunfo 8 2 10
Eloy Alfaro 10 4 14
Guayaquil 9 6 15
Lomas de Sargentillo 15 15 30
Milagro 12 6 18
Naranjal 5 13
Naranjito 0 4 4
Nobol 9 7 16
Palestina 5 15 20
Pedro Carbo 0 7 7
Zamborondon 30 3 63
Santa Lucia 12 29 41
Simon Bolivar 11 14 25
Salitre 18 38 56
Yaguachi 22 19 41
Total Piladoras en el Guayas 487

Adaptado de: (SINAGAP, 2015)
2.2.Administracion de las Piladoras en Guayaquil
Al ser Guayas la provincia que aporta la mayor produccion de arroz a nivel
nacional un millén de toneladas métricas (Tabla 4), los entes econémicos
dedicados a esta actividad son cuatrocientos ochenta y siete (Tabla 3) agrupados
de acuerdo a la capacidad de produccion de la graminea e infraestructura instalada

en el negocio. Cabe indicar que el uso de tecnologias dentro de las Piladoras, es
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decir el reemplazo de las lineas de produccion, es un factor influyente al momento
de eleccion por parte de los agricultores pequefios quienes buscan lugares donde
Ilevar el arroz cosechado donde las Piladoras antiguas, rudimentarias tienden a
quebrar la graminea y no permiten sacar el mayor provecho de la cosecha.

Tabla 4 Zonas de produccion a nivel provincial

ZONAS DE PRODUCCION A NIVEL PROVINCIAL

Superficie Superficie - . . Produccion de
~ . Rendimiento Produccion Porcentaje .
Afio Provincia Sembrada Cosechada (TM/ha) (™) Nacional arroz pilado
(ha) (ha) (T™M)
GUAYAS 273.879  261.591 4,05 1.060.669 70% 536.181
LOS RIOS 114.495  110.336 3,26 359.359 24% 181.660
MANABI 19.084 18.284 3,48 63.655 4% 32.178
2013 LOJA 3.332 3.332 6,20 20.655 1% 10.441
EL ORO 2.382 2.319 4,13 9.575 1% 4.840
CANAR 470 470 2,17 1.019 0% 515
OTROS 455 388 2,33 904 0% 457
Total general 414,096  396.720 3,82 1.515.836  100% 766.273

Adaptado de: (SINAGAP, 2015)

Una de las caracteristicas que predominan en las administraciones de las
Piladoras cuyas marcas ain no son reconocidas en el mercado, es la ejecucién de
las actividades de manera empirica, el cual constituye el factor al cual se atribuye
la razon del éxito dado que muchas de las personas que estan en la direccion de
esta industria, son personas que no disponen de estudios de tercer nivel llegando
en muchos de los casos al segundo nivel y en otras ocasiones ni han concluido la
primaria. Estos empresarios venden a través del envase del arroz en sacos de
marcas genéricas, que son reconocidas por los consumidores finales y asocian el
nombre del saco del arroz con arroz de calidad como son: conejo, flor, 0so. Su
medio de circulacion y ventas son las tiendas de barrios, distribuidoras, tiendas
mayoristas, mercados.

Otros de los casos de administraciones exitosas de empresas dedicadas a

esta actividad son aquellas que se encuentran claramente reconocidas por el
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mercado a través de las marcas de arroz, estas mayormente llegan a los
comisariatos y en menor recurrencia en tiendas de sectores seleccionados dentro
de la ciudad, estas empresas ejercen actividades comerciales y productivas dentro
de la provincia como por ejemplo: Saper Extra, Facundo, Imperial, Real,
Gustadina, entre otras. Siendo el primero el actual lider del mercado en venta de
arroz.

Las empresas que lideran actualmente la industria arrocera tuvieron sus
comienzos con pequefias Piladoras, donde sus duefios y administradores fueron
personas visionarias que decidieron dar giros a la forma en que realizaban sus
actividades, empezaron a formalizar las estructuras funcionales de la
organizacion, establecieron areas o departamentos logrando de esta manera tener
personal capacitado y enfocado en lo que sabian hacer, esto les permitia ahorrar
los recursos (tiempo, materia prima, mano de obra) y reducir costos.

Poseer personas especializadas influy6 en la mejora de la productividad,
mantener manuales de calidad les garantiza que cada uno de los procesos
produccidn se ejecuten bajo los mismos estandares de calidad, innovar en los
productos y procesos fortalece la presencia de la empresa en la mente del
consumidor, como por ejemplo disefiar productos con distintas presentaciones
para que llegue a todos los niveles de ingresos; este fue uno de los aspectos que
potencializé la participacion de mercado de estas empresas exitosas, dado que con
las distintas presentaciones que disponian cubrian los distintos ingresos de las
personas al momento de optar por arroz en los comisariatos, poseer fundas de
arroz con distintos pesos y variedad de productos como: arroz integral, pre
cocinado, arroz viejo, arroz envejecido, arroz flor, arroz gourmet, arroz

tradicional.
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Otra caracteristica relevante de mencionar que poseen las empresas
exitosas de la industria, es el reconocimiento de la importancia que tiene
establecer relaciones comerciales armoénicas y alianzas estratégicas con los
proveedores de insumos, agricultores minoristas, personal de la organizacion,
clientes mayoristas y minoristas, cadenas de autoservicio es decir reconocer que
todas las partes involucradas en la cadena de valor del producto son
indispensables para garantizar el cumplimiento exitoso del proceso de produccion
y por ende para la obtencion del producto final.
2.3.Historia del negocio

En la ciudad de Guayaquil, en el afio 2000, los sefiores Ménica Herrera 'y
José Luis Cedefio, comerciantes de nacionalidad ecuatoriana de gran tradicion y
trayectoria en la industria, fundaron la Piladora William Manuel, nombre con el
gue se conocio y contintia conociendo a ésta empresa. En la actualidad la persona
que la dirige es el Ingeniero William Manuel Cedefio Herrera. Esta ubicada en el
Km. 27 via a Daule, sector conocido como Puente Lucia. Esta zona se la considera
por poseer tierras dptimas para los distintos cultivos, especialmente en épocas
invernales que soportan las crecientes constantes del Rio de Daule.

En sus inicios, la empresa se estableciéo como una pequefia Piladora de
arroz rustica, siendo una de las primeras dentro del Recinto Puente Lucia que
inicialmente se dedicaba a la compra de arroz en cascara y venta del arroz pilado,
polvillo, tareas cercanas y procesamiento de arroz. Luego actualizo sus sistemas
de secado, instalando en la planta sistemas de secados basados en aire y calor
movidos por diésel. Al pasar los afios se implemento la automatizacion en el
proceso de pilado del arroz, la misma que conllevo a mejorar el proceso para la

obtencion de la graminea lista para su venta, contribuyendo a la mejora de la
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calidad, incremento del rendimiento y rentabilidad del arroz .Actualmente el
objetivo principal es producir y comercializar arroz pilado a nivel nacional,
atendiendo a los distintos sectores de la cadena de distribucion, esto es mayoristas
y minoristas.

La Piladora se ha mantenido a la vanguardia de la produccion de arroz,
atendiendo al mejoramiento del producto con el uso de semillas certificadas,
comprando arroz en cascara haciendo las respectivas mediciones para determinar
la calidad de la graminea y ofreciendo un servicio personalizado a los clientes de
la Piladora. Esto ha permitido dar valor agregado al producto, innovar, ir
creciendo como empresa, tecnificar los procesos, evolucionar las distintas
variedades de arroz que a traves de los afios se han probado. Dichos factores
favorecen al momento de decidir quiénes predominan en el mercado. En ciertos
momentos las exigencias llegaron al punto de requerir la adquisicion de nuevas
maquinarias costosas, con el fin de competir no solo a escala nacional, sino
también con las Piladoras externas, especialmente del Pert y Colombia.

La Piladora es conocida por el buen servicio al cliente, la responsabilidad
en la atencién a los clientes (lunes a sabados), puntualidad en los pagos a los
proveedores y colaboradores, trato personalizado por parte de las personas que la
administran, solucion agil a las inquietudes, entre otras. Estos factores son
determinantes e influyentes al momento de la fidelizacion al cliente. Es
importante destacar que la industria arrocera se maneja de la mano con la
tecnologia, es decir implementar mejoras en los procesos de produccion resultan
una ventaja al momento de competir, dado que generan mayor rendimiento de la
graminea y se reducen los desperdicios, por lo tanto el uso de tecnologias

modernas representan un atractivo de los proveedores, quienes para este caso son
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considerados como aquellos agricultores minoristas que en épocas de cultivo
requieren de negocios que les brinden el servicio de pilado.

2.4.0rganigrama

A continuacion se detalla el organigrama funcional de la Piladora William

Manuel:

Control de
Calidad

Secretaria

Figura 10 Organigrama Piladora William Manuel

Administrador.- Encargado de controlar cada uno de los niveles dentro de la
Piladora, analizar y tomar las decisiones que bajo su criterio son las mas idoneas y
que garantizaran el surgimiento de la empresa, como también establecer alianzas
estratégicas necesarias para garantizar la venta del producto, asi también se
encarga del proceso de cobranza.

Operaciones.- Controla todo el proceso de produccion del arroz, vela por la
calidad del arroz, ademas de comprar los quimicos, semillas, abonos necesarios en

la produccion en caso de que el Gerente General decida sembrar.
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Control de Calidad.- Asegurar de que se establezcan, implementen y
mantengan los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad,
garantizando el cumplimiento de las metas programadas, como también llevar el
control de calidad de los productos, a fin de que se conserven en su totalidad.
También existen los mandos bajos como son: la Secretaria, que se encarga de
recibir a los clientes, dar informacion, receptar documentos y recaudaciones por
ventas. Los Agricultores, cumplen la funcién de fumigar, abonar la tierra 'y
controlar las malezas. Los Estibadores realizan el proceso de cargar, pesar y
almacenar el arroz y finalmente los Choferes que realizan los viajes para la
recolectar las cosechas y las entregas de arroz a los clientes, cuando estos lo
solicitan.
2.5.Plan estratégico: mision, vision, valores
Mision.- Somos una empresa que procesa y comercializa arroz de alta calidad, a
través del uso de tecnologias para mejorar el proceso de produccion y mitigar los
impactos ambientales, contando con un equipo humano comprometido, con el fin
de satisfacer las necesidades de nuestros clientes, consumidores y promoviendo el
desarrollo del sector arrocero.

Vision.- Ser una empresa lider en la produccion y comercializacion de arroz,
cumpliendo con las exigencias del mercado, mejorando continuamente nuestro
sistema de gestion de calidad para garantizar un mejor nivel de vida de nuestros
colaboradores y clientes.

Valores.- Los principios éticos sobre los que se asienta la cultura de la Piladora

que permiten crear pautas del comportamiento organizacional son:
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e Excelencia Operacional.- Excelentes, agiles y confiables en los procesos

e Trabajo en Equipo.- Nos caracterizamos por fomentar la participacion
colectiva

e Orientacidn al Cliente.- Compromiso Total con el cliente

e Calidad.- Busqueda de la excelencia

e Integridad.- Ser transparentes

¢ Innovacion.- Buscamos constantemente las ocasiones para poder mejorar

los productos, servicios y crear nuevas oportunidades de negocio.

2.6.Modelo de gestion actual

La Piladora no posee en la actualidad un modelo de gestidn basado en la
calidad total, es por ello que nace la importancia de realizar este estudio para
poder diagnosticar y obtener un referente estratégico sobre las areas en las que hay
que actuar y evaluar para alcanzar la excelencia dentro de la organizacion. Asi
como también permitira establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo,
riguroso y estructurado, determinando las lineas de mejora continua hacia las
cuales se deben orientar los esfuerzos de la organizacion.

La Piladora actualmente es administrada por una persona joven, que desde
muy pequefio se involucrd en las actividades comerciales y productivas del
negocio, es una persona preparada pero la direccién administrativa se maneja de
manera empirica, todo el éxito es atribuible al buen manejo de las relaciones
comerciales y personales, a la antigtiedad del negocio, a la excelente ubicacion y a
la disponibilidad de tecnologias modernas. Todo lo mencionado influye de manera
positiva dado que el factor antigtiedad comercial genera confianza en los clientes
y las buenas relaciones comerciales aseguran los retornos dentro de la

organizacion.
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Entre los objetivos de la Piladora William Manuel en el mediano plazo
estan, poder producir y comercializar arroz pilado manteniendo un proceso de
produccién riguroso, cumpliendo altos controles de calidad desde el momento de
la compra de la semilla certificada hasta la obtencién del producto final listo para
la venta.

La evolucidn de las tecnologias afecta directamente a los procesos de
produccidn de toda la industria, por lo que se necesita constantemente estar a la
altura de la vanguardia tecnologica con el fin de agilizar el proceso de produccion,
reducir costos, mejorar los tiempos de entrega, aumentar productividad e
incrementar la rentabilidad. Es por esto que hace un par de afios atras se
implemento la automatizacion en el proceso de produccion del arroz, sustituyendo
en gran medida la mano de obra.

Actualmente la Piladora consta con un proceso de secado automatico, no
posee un sistema computarizado para el control de sus actividades monetarias y
administrativas, realiza un proceso automatizado para pilar el arroz, posee
espacios suficientemente grandes destinados para tendales, galpones e
infraestructura. El factor ambiental del clima afecta a los proveedores en
momentos de invierno ya que se provocan inundaciones y pérdidas. La
determinacion de los precios se lo realiza de manera empirica. No se brinda el
servicio post venta.
2.7.Productos y servicios

La Piladora William Manuel ofrece los servicios de pesado, secado, pilado
y almacenamiento de arroz. Adicional tambien comercializa productos como
polvillo, arrocillo y tamo, los mimos que son productos que se derivan del proceso

de pilar arroz.
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El proceso inicia con la recepcion del arroz en cascara de los distintos
agricultores del sector y de zonas aledafias que son clientes del negocio, 0 en
muchos casos se recibe el arroz que se obtiene del proceso de cosecha de la
Piladora. Este producto se lo recibe en los galpones del negocio con impurezas y
humedad.

La empresa brinda el servicio de bascula, el mismo que consiste en
determinar el peso del arroz que se recibe de los distintos tipos de transportes ya
sean vehiculos pequefios, camiones, mulas, conteiner. Una vez realizado el
proceso de pilado del arroz, los clientes pueden podran acceder al servicio de
almacenamiento de sus productos de manera gratuita.

Servicios
Entre los servicios que ofrece la Piladora estan:
e Recepcion de arroz en cascara
e Servicio de bascula
e Secado de arroz
e Pilado de arroz
Productos
Entre los principales productos que comercializa la Piladora estan:
e Arroz pilado tradicional (grado 1 y 2) que se vende a mayoristas y en muy
poco de los casos a minoristas.
e Arroz conejo
e Arroz flor
e Polvillo (se vende a las fabricas y/o personas que se dedican a la
produccion de alimentos balanceados intermediarios)

e Arrocillo (se vende a la industria cervecera e intermediarios)



2.8.Analisis F.O.D.A.

DEBILIDADES

o Falta de procesos
documentados.
Falta de software
administrativo y
operativo.
Falta de personal
capacitado.
Falta de una marca
reconocida en el
mercado.
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AMENAZAS
Precios sujetos a
intereses
Facil ingreso de arroz
por contrabando.
Precio Internacional
no competitivo.

Tasa de interés alta en
los bancos.

Falta de prevision en
aspectos climaticos

FORTALEZAS
Excelente ubicacion
geogréfica.

Cartera de clientes
estables.
Experiencia en la
produccion y
comercializacion de
arroz

Uso de tecnologia

moderna.

Figura 11 Anélisis FODA

OPORTUNIDADES
Insercion de la
calidad total en todos
los procesos
AcCceso a
microcréditos en
instituciones
financieras del
Gobierno.

Demanda creciente
del producto.
Diferenciacion en la
calidad del producto.

Se utiliz6 el FODA como herramienta para analizar las caracteristicas internas

(Debilidades y Fortalezas) y la situacion externa (Amenazas y Oportunidades) de

la Piladora, obteniendo un diagnostico preciso que permita en funcion de ello

tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.
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Figura 12 Andlisis de las Fuerzas de Porter

Poder de negociacién con los clientes

Los consumidores optan por productos de calidad a bajos precios. Esto implica
que el empresario deba disminuir costos para obtener un mejor margen de
rentabilidad; ya que el precio de venta esta establecido por el gobierno y el
mercado, por lo tanto los usuarios tienen un nivel alto de negociacién en el
mercado.

Poder de negociacién de los Proveedores

No se encuentran mayores amenazas, pues no existen proveedores relevantes que
puedan influenciar en el rumbo del mercado. El poder de negociacién con los
proveedores es medio, dado que existen en el mercado una alta gama proveedores
de insumos.

Entre los principales proveedores se encuentran:

e Agricultores independientes: minoristas y mayorista.
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e Insumos quimicos: Farmagro, Ecuaquimica, Del Monte
e Abonos y fertilizantes: Brentag,
e Sacos: Sacoplast

Amenaza de nuevos competidores

Es baja por los altos costos que representa la creacion de nuevas Piladora.
Amenaza de posibles productos sustitos

EL arroz como tal no tiene sustitutos, pertenece a los productos de primera
necesidad; lo cual representa una ventaja en el mercado.

Rivalidad entre competidores existentes

Mas que una fuerza, la rivalidad entre los competidores viene a ser el resultado de
las cuatro anteriores. La rivalidad entre los competidores define la rentabilidad de
un sector: cuanto menos competidores se encuentren en un sector, normalmente
sera mas rentable y viceversa, por lo tanto el principal competidor segin su marca
reconocida en el mercado es SUper Extra, seguida de las Piladoras: EI Palomo,

Piladora Cristo de Consuelo, Piladora Tatiana y Alexis

Objetivos estratégicos
e Implementar un software administrativo, contable y financiero
e Garantizar la liquidez para cumplir con el presupuesto anual
e Mantener los procesos productivos a la vanguardia tecnologica.

e Implementar un sistema de gestion.
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Factores del Macro-Entorno (PEST)

Politico

*Ministerio de
Agricultura, Acuacultura 'y
Pesca.

*Plan Nacional del Buen
Vivir.

*Disposiciones y
regulaciones del Gobierno.

Social
*Condiciones geograficas.
*Condiciones climaticas.

Figura 13Analisis Pest

Politico

Economico

*Sector agricola,
denominado sector
primario.

*Impacto de la agricultura
en el Producto Interno
Bruto.

Tecnologico
*Desarrollos tecnoldgicos
en las mejoras del proceso
de produccion del arroz.
*Adquisicion de software
para el control de
inventario e inSumos.

El Ministerio de Agricultura, Acuacultura y Pesca es el principal ente

regulador de los negocios cuyas actividades son realizadas por Piladoras, entre sus

principales funciones estan: promover la reactivacién productiva, el

emprendimiento, la innovacion participativa de los pequefios y medianos

productores de los sectores agricola y la regulacion, control y asistencia técnica e

implementacion de sistemas integrales de produccion agricola y ganadera. Es

decir, cualquier cambio en precios y politicas determinadas por este organismo

regulador, afectaran directamente a la cadena de produccion y por ende

repercutird en el precio final para la comercializacion del arroz (MAGAP, 2000).
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Ademas las resoluciones que pueda tomar el Gobierno Nacional en cuanto
a asignacion de cupos a las Piladoras o precios, por especulaciones existentes en
el mercado, pueden afectar significativamente al negocio.

El Plan Nacional del Buen Vivir, es un documento que se basa firmemente
en reconocer la importancia del aumento de la capacidad productiva en el proceso
de desarrollo econdmico, que se refleja en los indicadores que se propone
supervisar. Al mismo tiempo, no se ubica en el otro extremo, que establece que el
crecimiento es desarrollo. Tiene una vision mucho mas amplia en la que la
naturaleza, la cultura y la evolucion social desempefian un papel clave (Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo, Plan Nacional para el Buen Vivir, 2013).

El Plan se relaciona con la actividad de la Piladora, dado que busca
impulsar la actividad de pequefias y medianas unidades econdmicas para el
fortalecimiento y complementariedad territoriales tanto a nivel nacional como en
esquemas de integracion regional para la transformacion, diversificacion y
especializacién productiva a partir del fomento a las diversas formas de
produccién. Por lo que es importante que el negocio esté alineado a este enfoque
politico que apoya al crecimiento de las pymes dentro del pais.

La Constitucion Politica de la Republica del Ecuador determina, en varias
secciones, destaca conceptos que son preceptos para ser cumplidos y se detallan a
continuacion (La Asamblea Nacional Constituyente, 2008).

Del Sistema Economico
Art. 244.- Dentro del sistema de economia social de mercado al Estado le
corresponderd; inciso 5. Crear infraestructura fisica, cientifica y tecnoldgica; y

dotar de los servicios basicos para el desarrollo.
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6. Emprender actividades econdmicas cuando lo requiera el interés general (La
Asamblea Nacional Constituyente, 2008).
Del Régimen Agropecuario

Art. 266.- Sera objetivo permanente de las politicas del Estado el
desarrollo prioritario, integral y sostenido de las actividades agricola, pecuaria,
acuicola, pesquera y agroindustrial, que provean productos de calidad para el
mercado interno y externo, la dotacion de infraestructura, la
Tecnificacion y recuperacion de suelos, la investigacion cientifica y la
transferencia de tecnologia. (La Asamblea Nacional Constituyente, 2008)

Art. 270.- El Estado dara prioridad a la investigacion en materia
agropecuaria, cuya actividad reconoce como base fundamental para la nutricién y
seguridad alimentaria de la poblacion y para el desarrollo de la competitividad
internacional del pais (La Asamblea Nacional Constituyente, 2008).

Econdmico

El sector agricola ecuatoriano, denominado sector primario es una de las
actividades economicas mas importantes por aspectos como: la representatividad
en el Producto Interno Bruto (PIB), que registro el 7.33% en el afio 2014, por otra
parte constituye una fuente de divisas a traves de exportaciones, dado que la
agricultura empresarial ecuatoriana esta orientada al exterior destacandose
productos como: banano, café, cacao y flores (Uribe, 2014).

De acuerdo a los resultados de las Cuentas Nacionales Trimestrales
publicados por el Banco Central del Ecuador (BCE), el segundo trimestre de 2014
el Producto Interno Bruto (PIB) de la economia ecuatoriana tuvo un crecimiento
inter-anual de 3.5%, con relacion al segundo trimestre de 2013 (t/t-4) (Banco

Central del Ecuador, 2014).
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Figura 14 Producto Interno Bruto, PIB
Tomado de: (Banco Central del Ecuador, 2014)

El resultado de 3.5%, de crecimiento inter-anual del PIB se explica en su
mayoria por el desempefio del sector no petrolero, que contribuy6 con 2.85 puntos
porcentuales. De su parte, el valor agregado del sector petrolero tuvo un aporte al
crecimiento inter-anual de 0.70 puntos porcentuales. (Banco Central del Ecuador,
2014)

El sector agricola aportd con el 0,34% del crecimiento total, ubicandose en
el cuarto lugar detras de petréleos y minas 0,87%, Construccion 0,68% y
actividades profesionales y técnicas 0,34% (Banco Central del Ecuador, 2014).

Cabe sefialar que este sector, debe afrontar riesgos que se derivan en
inestabilidad de precios de productos agricolas para productores y comerciantes,
ocasionada por factores externos como: la desaceleracion de la economia mundial,
donde debe tomarse en cuanta que los principales compradores de productos no

petroleros tradicionales son Estados Unidos, Alemania y Rusia. (Uribe, 2014)
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Figura 15 Oferta y utilizacion final de bienes y servicios, variacion del PIB
Tomado de: (Banco Central del Ecuador, 2014)
Social

La estructura agraria ecuatoriana, se divide entre la Agricultura
Empresarial ( AE) y la Agricultura Familiar Campesina (AFC). La Agricultura
Empresarial es mono cultora y concentra el 80,00% de la tierra en un 15,00% de
las UPAS (Unidad de Produccion Agropecuaria) y utiliza el 63,00% del agua para
riego. La Agricultura Familiar represento el 84,50% de las UPAS, con una
concentracion de 20,00% de la tierra y cuenta con 37,00% del agua para riego
(Uribe, 2014).

Un factor a tomar en cuenta son las variaciones climaticas que pueden

convertirse en un riesgo para el sector agricola, segun la FAO, afirma que los
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factores climaticos tales como la temperatura, la radiacion solar y el viento tienen
influencia sobre el rendimiento del arroz ya que afectan el crecimiento de la planta
y los procesos fisiologicos relacionados con la formacion del grano. Estos factores
también afectan indirectamente el rendimiento aumentando el dafio causado por
las plagas y las enfermedades (FAO, 2003).

Si bien es cierto son factores externos, que no son controlables por parte
del administrador o duefio de un negocio, exigen tener planes de contingencias
para responder ante emergencias que se puedan presentar ya sea por razones de:
Corriente del Nifio, inviernos fuertes, entre otros.

Ademas existen preocupaciones sobre dos temas relacionados con el arroz
y el medio ambiente. En primer lugar, los cambios ambientales tales como el
calentamiento global, la alta radiacion infrarroja y otros fueron sugeridos como
factores que afectan adversamente el crecimiento y el rendimiento del arroz.

En segundo lugar, los arrozales, especialmente aquellos inundados, fueron
acusados de la liberacion de grandes cantidades de metano y 6xido nitroso, entre
otros. Sin embargo, estudios cientificos detallados han concluido que estas
preocupaciones no son importantes (FAO, 2003).

Tecnoldgico

Los cambios tecnoldgicos que se dan a favor de las Piladoras, son
difundidos por la Corporacion de Industrias de Arroceros del Ecuador, que es la
entidad agrupada por industriales arroceros que apuntan a fortalecer la industria
arrocera a nivel tecnologico.

Actualmente los cambios tecnoldgicos se viven a diario, por lo que el mercado

exige un alto nivel de competitividad en este ambito dentro de la empresa.
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Las mejoras dentro del proceso de produccion de arroz sufren cambios
paulatinamente, lo que conlleva a un administrador a incursionar en estos
procesos actualizados para estar dentro del nivel de competitividad que exigen los
mercados. Por ejemplo, existen mejoras en el proceso de secado del arroz,
actualmente hay la opcion de secado vertical de la graminea, esto contribuye a un
secado parejo, optimizacion del tiempo, ahorros de costos (energia eléctrica) y con
menos porcentaje de arroz quebrado, a diferencia de las practicas convencionales
donde se utilizan los tineles para el secado del arroz, que normalmente se obtiene
entre el 8% y 10% de arroz quebrado considerado como desperdicios, se requiere
mayor nivel de recursos.

Ademas existen mejoras constantes en las maquinas Piladoras, esto
presenta sus cambios desde sus inicios que se utilizaban molinos, luego Piladoras
convencionales y actualmente existen las Piladoras modernas cuya finalidad es la
optimizacion de los recursos: tiempo y costos, ademas de que permite obtener
menos nivel de arroz quebrado, permiten obtener el color de la graminea deseada
todo esto con la finalidad de mejorar la calidad del arroz pilado.

Como otra herramienta de apoyo administrativo estan las mejoras existentes en
cuanto a la implementacion de softwares que facilitan el control de inventarios

(Corporacion de Industrias Arroceras del Ecuador, 2015).
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CAPITULO I
METODOLOGIA-ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Este capitulo muestra el disefio de investigacion aplicado, que contribuira
a conocer los grupos de interés de la Piladora, estableciendo las variables de
investigacion que determinaran el nivel de aceptacion del Disefio del Modelo de
Gestion de Calidad. A mas de esto, se determind la poblacion y muestra, y las
técnicas de recoleccion de datos por medio de las entrevistas y encuestas,
finalmente se analizan los resultados obtenidos mediante graficos estadisticos.

3.1.Alcance de la Investigacion

La presente investigacion se desarrollé considerando los enfoques
cualitativo y cuantitativo, puesto que se utilizaron instrumentos que fundamentan
la caracteristica antes mencionada. Se dice que el trabajo es cuantitativo por la
representacion porcentual de los resultados de las encuestas, lo que permitid
determinar patrones de comportamiento y medir criterios de decision. Por otro
lado, se menciona que es cualitativo, fundamentando el analisis comparativo y de

sintesis de los datos recolectados (Hernandez Sampieri, 2010).

3.2.Variables de la Investigacion

Variable dependiente: Disefiar un Modelo de Gestion de Calidad Total dentro de
la Piladora William Manuel para logar un direccionamiento estratégico e

incrementar la rentabilidad.

Variables independientes: Recurso Humano, Tecnologia, Manejo de Indicadores
de Gestion Sistema de Calidad, considerados los principales pilares de la calidad.
3.3.Tipo de Estudio

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes

de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que sea sometido a
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analisis. Miden o evaltan diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fendmeno a investigar. El proceso de la descripcidn no es exclusivamente la
obtencion y la acumulacion de datos y su tabulacion correspondiente, sino que se
relaciona con condiciones y conexiones existentes, practicas que tienen validez,
opiniones de las personas, puntos de vista, actitudes que se mantienen y procesos
en marcha (lbarra, 2011).

Bajo este fundamento se realiz6 un estudio descriptivo para obtener una
vision general sobre la situacion real dentro de la Piladora y a su vez fue sometido
a analisis para determinar los factores causantes del desorden a nivel
administrativo, donde se pierden o desperdician recursos. Ante esta problematica,
se realizo la medicion de las variables por medio de encuestas y entrevistas, lo que
Ilevé a Disefar el Modelo de Gestion de Calidad para la Piladora William
Manuel.
3.4.Modalidad de la investigacion
Investigacion bibliografica

Se utilizaron fuentes consultadas en libros de Administracion y Gestion de
Calidad Total, aportes y autores de la mejora continua de la calidad, paginas web,
revistas, articulos journal; las mismas que por medio de publicaciones periddicas
nos ayudan con textos relacionados al sector arrocero, tanto a nivel nacional como
internacional, a la operacion y situacion actual de las Piladoras en el sector donde
se esta realizando los estudios exploratorios, que a su vez estas fuentes son aportes

como elementos de juicio al ejecutar este proyecto (Hernandez Sampieri, 2010).
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Investigacion de campo

Se desarroll6 el estudio en la Piladora William Manuel, ubicada en el Km.
27 via a Daule, sector conocido como Puente Lucia, donde se levanto informacion
en las éreas de control de calidad, produccion y ventas, identificando las falencias
existentes, lo que permitié diagnosticar la oportunidad de Disefiar un modelo de
Gestion de Calidad Total.
3.5.Poblacion y proceso de muestreo
Para el caso de estudio dentro de la Piladora, la determinacion de la
poblacion y muestra no se realizara por medio de calculos matematicos, ni
deducciones estadisticas, debido a que la poblacion es menor a 30, por tanto la
muestra es igual a la poblacion y se encuestara al 100 por ciento.
Es decir el célculo de la poblacién y muestra responde al caracter de conveniencia
de los investigadores.
Dentro de este negocio se determinaron a tres grupos de interés tales como:
recurso humano, clientes y proveedores, los mismos que representan un nimero
finito, equivalente a diez respectivamente. Las consideraciones se detallan a
continuacion:
e Recurso humano.- Se encuesto a la totalidad de los colaboradores fijos
que trabajan dentro de la Piladora.
e Clientes.- Se encuesto a la totalidad de los clientes actuales, de acuerdo a
los volimenes de compras y al tiempo de fidelizacidn del negocio.
e Proveedores.- Se encuesté a todo el universo. Para efectos del caso de
estudio son considerados como proveedores aquellos agricultores
independientes que disponen en épocas de cosecha de la graminea, por lo

tanto requieren de los servicios de pilado.
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3.6.Técnicas de recopilacion de datos

Se realizd la recoleccion de datos con la finalidad de comprobar el nivel de
validez de la hipétesis formulada dentro del proyecto de estudio. A continuacion
se detallan las herramientas utilizadas para el andlisis de la informacion e
interpretacion de resultados obtenidos:

e Laentrevista constituyé un mecanismo de evaluacion a la competencia, a
través de esta herramienta se obtuvo informacion sobre los modelos de
administracion aplicados en las Piladoras aledafias y si las mismas
utilizaban indicadores de gestion, sistemas de gestion, manuales de
procesos, entre otros aspectos relevantes para el caso de estudio.
(Apéndice A).

e Las encuestas se emplearon para analizar a tres areas de gran impacto en
las actividades de la Piladora como son: Clientes (Apéndice B),
Proveedores (Apéndice C) y Recurso Humano (Apéndice D). Los
primeros representan los

e compradores potenciales de arroz pilado, que tienen mas de 3 afios
comprando y que su opinion fue un gran aporte dentro de este estudio. A
diferencia de los clientes, se definié como proveedores a aquellos
pequefios agricultores independientes que en épocas de cosecha requieren
de los servicios de pilado y que en consideracion con el volumen de sus
movimientos son realmente representativos; por lo que conocer sus
opiniones en cuanto al servicio ofrecido fue de vital importancia. Y por
ultimo el analisis del factor humano, quienes son los encargados de la
ejecucién de muchas de las actividades que son esenciales dentro del giro

del negocio, permitié medir el nivel de satisfaccién e involucramiento con
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el alcance de los objetivos trazados por la empresa, ademas de poder
conocer temas como: nivel de socializacion de la mision, vision, estructura
organizacional y determinar si la politica de incentivos estan
correctamente establecidos.
3.7.Analisis e Interpretacion de los Datos
3.7.1. Entrevistas
Las entrevistas se realizaron con el proposito de obtener informacion
relevante sobre las administraciones de otras Piladoras cuyos casos son exitosos,
puesto que han logrado mantenerse en el tiempo, es por esto que se realizaron a
duefios de Piladoras que estan ubicados dentro del sector comercial de estudio. A
continuacion se especifica el orden y los datos de las entrevistas realizadas:
e Entrevista 1:
Nombre del entrevistado: Ingeniero William Cedefio
Piladora: William Manuel
Ubicacion: kilometro 27via a Daule,
e Entrevista 2:
Nombre del entrevistado: Sefior Marcos Herrera
Piladora: Tatiana y Alexis
Ubicacion: kilémetro 27 1/2 via a Daule.
e Entrevista 3:
Nombre del entrevistado: Sefiora Cinthia Herrera
Piladora: Cristo del Consuelo
Ubicacion: kilémetro 28 via a Daule.
e Entrevista 4:

Nombre del entrevistado: Sefior José Manuel Herrera Loy
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Piladora: El Palomo

Ubicacion: kildmetro 28 1/2 via a Daule.

Se formularon cinco preguntas a cada administrador del negocio. A continuacion

se detallan las respuestas a cada una de las preguntas planteadas en las entrevistas:

1. ¢Qué tiempo lleva administrando éste negocio?

E1: 8 afios administrando este negocio, anteriormente lo dirigia mis padres.
E2: Llevo alrededor de 25 afios administrando la Piladora.
E3:11 afos.

E4: Llevo 4 afios administrando la Piladora pero tengo 30 afios en el comercio del

arroz.

2. ¢Cuél es la clave de la administracion de su negocio?

E1: Considero que las claves que han contribuido son algunas por ejemplo:
mantener buenas relaciones comerciales con los clientes y proveedores, establecer
alianzas estratégicas con los pequefios agricultores, siendo estos ultimos los mas
importantes dentro de éste negocio, pues ellos poseen tierras o en otros casos
alquilan tierras para la siembra de arroz y cultivo de la graminea pero requieren
del servicio de piladas de arroz, por lo tanto ellos disponen de volimenes de arroz
que al ser procesados en la Piladora aportan grandes cifras econémicas. Ademas
poseer tecnologias modernas como parte del proceso de produccion, constituye un
factor muy atractivo para captar los clientes y proveedores, dado que al momento
del procesamiento del arroz permite obtener un mayor rendimiento; pues la
tecnologia artesanal u obsoleta, quiebra el arroz es decir aumenta el arrocillo y el

rendimiento baja.
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E2: Mantener y ofrecer la calidad en todos los niveles de produccién ha
contribuido sustancialmente en el éxito de este negocio, ademas de brindar una
excelente atencion y facilidades al cliente es decir, entregar los pedidos de arroz a
domicilio, una vez que han realizado una llamada para coordinar su pedido. Esto
no es muy usual en las Piladoras, pues muchos clientes desconfian de la calidad
del producto que se les envia, tienen las creencias que ellos deben acudir a las
Piladoras, revisar la calidad y esperar que les embarquen sus pedidos. Aqui esto
no se maneja asi, nuestros clientes tienen la confianza de pedir a través de una
Ilamada, nosotros les enviamos hasta sus lugares de negocio y no hay quejas
respecto al producto que se les ha entregado. Es importante también mencionar
que la inversidn en maquinarias modernas, es algo que contribuye mucho en las
mejoras de los procesos de produccion, productividad, mejora la calidad del

producto, atrae a los clientes y en otros casos los fideliza mas.

E3: Considero que lo que ha contribuido significativamente al éxito de este
negocio son las buenas relaciones con los clientes, la atencion que se le brinda,
ademas de tener un estricto cumplimiento en los plazos de entrega, mantener la

calidad en el producto que se ofrece.

E4: En la Piladora se mantiene en fisico los registros, se lleva orden y se tiene
estrictos controles de todo el producto que ingresa y sale, esto también contribuye
a un buen manejo contable de los movimientos econdmicos del negocio. Ademas
que tener experiencia en el comercio, permite mantener el contacto apropiado con
los clientes logrando asi cubrir su necesidad. Las buenas relaciones comerciales
también se vuelven positivas al momento de requerir créditos o inmediatez en la

entrega de productos.
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3. ¢Maneja usted indicadores de gestion o algun sistema de calidad?

E1l: No
E2: No
E3: No
E4: No manejo ningun tipo de indicador o sistemas de calidad.

4. ¢Laempresa posee algin manual de procesos, que sirva de guia para

los operadores? ¢En qué areas?

E1: No disponemos de manuales de procesos; para la implementacion y manejo
de nuevas tecnologias, se cuenta con la asistencia técnica, personal capacitado que
instruye a nuestro personal, es decir al operario de la maquina acerca del uso,
indicaciones, advertencias, entre otros aspectos. Este personal siempre lo pone a

disposicion el proveedor de la maquinaria.

E2: Manuales de procesos documentados como tal, no poseemos. Realmente la
experiencia en este negocio me ayuda a discernir qué, como y cuando hacer las

COsas.

E3: No poseemos

E4: No poseemos, la experiencia que poseo en el negocio contribuye a determinar
cuando un proceso de arroz se realizd de manera exitosa y asi mismo cuando se
requiere un reproceso por que algun paso no se dio de la manera idonea, esto
muchas veces es importante de validar para garantizar la calidad del arroz.

5. ¢Cual cree usted que son sus principales competidores?

E2: Son las Piladoras que estan aledafias a mi negocio, ademas de las marcas de

arroz que son conocidas en el mercado.
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E2: Las Piladoras que se encuentran en la cercania de la mia y sobre que todo
aquellas que su tecnologia sea superior a la mia.

E3: Piladoras aledafas

E4: Considero que no tenemos competencia, pues mantenemos muchos afios en
esta actividad lo que nos atribuye clientes que ya son fieles a nuestro negocio y
servicio que prestamos, ademas que confian en la calidad de nuestro producto.
Anélisis de las entrevistas realizadas al duefio de la Piladora William Manual
y a la Competencia

Las entrevistas permiten tener un entendimiento general de la realidad, la
determinacion del nimero de personas entrevistadas fue aleatoria. Bajo el criterio
del investigador, se considero a cuatro personas que son duefios y administradores
de Piladoras, cuya ubicacion esta dentro del sector de estudio. Los afios de
experiencia, de las personas entrevistadas en la administracion de éste tipo de
negocios, en promedio es alrededor de 20 afios, en algunos de los casos
empezaron con pequefias Piladoras rusticas y otros comenzaron con la
comercializacion del arroz.

Sus factores o caracteristicas claves en el éxito de la administracion de sus
negocios son variados, entre ellos estan: buena atencion al cliente, otorgar
facilidades en la compra del arroz, cumplimiento en los plazos acordados de
entrega, llevar registros fisicos de todo aquello que ingresa y sale del negocio,
ordenar, controlar, mantener sistemas contables; pero lo que principalmente
sobresale en cada uno de los entrevistados, es que la tecnologia y la calidad del
producto son factores imprescindibles para: garantizar la cartera de clientes,
fidelizar al cliente e inclusive obtener nuevos prospectos de clientes; pues si bien

es cierto la tecnologia y calidad en esta industria van de la mano; la primera
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genera mayor productividad, mayor rendimiento, ahorra costos y conlleva a la
segunda, dado que incrementa favorablemente la calidad de la graminea, se
reducen desperdicios e incrementa la rentabilidad.

Las administraciones de estos negocios no disponen de indicadores de
gestion, ni de sistemas de calidad, tampoco de manuales de procesos que sirvan de
guia a los operadores y al personal que labora dentro de este negocio, no existen
procesos documentados como tal, ni socializados; pues la experiencia de los
duefios los conlleva a determinar de manera empirica en qué parte del proceso de
produccién hubo una falla y por ende determinan en que momento deben
reprocesar ese arroz. A su vez cuentan con la asistencia técnica de los proveedores
para los casos en los que requieren conocer el manejo de una maquinaria, quienes
capacitan de manera oportuna al personal encargado de operar una maquina
determinada.

En relacion al reconocimiento de los negocios que constituyen su
competencia, como factor comun entienden que son las mismas Piladoras, que
estan situadas en la cercania de cada uno. Asi mismo al tener la antigliedad
comercial como un factor en pro de los negocios, consideran que la cartera de
clientes que tienen les genera mucha confianza al momento de operar, opinan que
ya estan fidelizados con cado uno respecto a la atencion que les brindan, al
producto que se oferta y al servicio que reciben.

3.7.2. Encuestas

Las encuestas fueron aplicadas a tres grupos de interés de acuerdo al caso

de estudio; se encuesté al recurso humano, clientes y proveedores. A continuacion

se ilustran y explican, las respuestas de cada una de las preguntas formuladas:



82

Encuestas al recurso humano

1. ¢Conoce usted la misién y vision de la empresa?

Figura 16 Conoce la misién y vision

De acuerdo a las encuestas realizadas al recurso humano se obtuvo que las
diez personas que laboran dentro de la Piladora, NO conocen la mision y vision
establecida dentro del negocio.

2. ¢Conoce usted los objetivos de la empresa?

= NO

10
I ———————

Figura 17 Objetivos de la empresa

De las diez encuestas realizadas al recurso humano, muestra que la
totalidad del personal NO conocen los objetivos propuestos dentro del negocio.

3. ¢Conoce usted el organigrama de la empresa?

mNO
m Sl

Figura 18 Conoce el organigrama de la empresa
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De los diez encuestados nueve de ellos desconocen la estructura
organizacional de la piladora. En su efecto resulta por la naturaleza del negocio
que es familiar y no reconocen el jefe inmediato superior.

4. ¢Dentro de la empresa, existe un manual de procesos?

P
ENO
I EEEEEE———————Im—m—m————————————

Figura 19 Manual de procesos

El total de encuestados desconocen la inexistencia de un manual de
procesos que describa las actividades cotidianas que deben seguirse en la
realizacion de sus funciones.

5. ¢Ensu area utilizan indicadores de gestion?

]
©NO
S

Figura 20 Indicadores de gestion
De las encuestas aplicadas al recurso humano se pudo concluir que los
colaboradores afirman la inexistencia de indicadores de gestidén dentro sus areas

operativas.
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6. ¢Como trabajador usted se siente satisfecho con las maquinas que

emplea la empresa?

mNO

LN

Figura 21 Maquinaria utilizada

Se obtiene que del total de personas encuestadas nueve de ellas estan de
acuerdo con la maquinaria empleada dentro del lugar de trabajo, por lo que se
expone que el personal se siente satisfecho por los implementos que utilizan para

la ejecucion de las labores diarias.

7. ¢Qué aspectos cree usted que es de mayor importancia para mejorar
el desemperfio laboral? Enumere del 1 al 4, siendo la 1 la mas

importante y 4 la menos importante

B AUMENTAR LA
MANO DE OBRA
m BUENA RELACION

LABORAL
INCENTIVO
ECONOMICO
= MEJORAR LA
TECNOLOGIA

Figura 22 Aspectos para mejorar el desempeiio laboral

De las diez encuestas aplicadas al recurso humano se obtuvo el orden de
importancia de los factores que ayudan a mejorar el desempefio laboral: incentivo
econodmico, seguido de aumentar la mano de obra, el tercer factor mas importante

es mantener buenas relaciones laborales y por ultimo mejorar la tecnologia.
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8. ¢Usted recibe algun tipo de incentivo o recompensa cuando cumple de

manera satisfactoria con la meta establecida por la empresa?

mNO
m Sl

Figura 23 Incentivos cuando se cumple la meta
Los resultados proporcionan que la gran mayoria de trabajadores

correspondiente a seis de ellos, si reciben incentivos al momento de cumplir de
manera satisfactoria una meta establecida por el negocio y cuatro de los mismos
manifiestan no recibir incentivos cuando cumplen de manera satisfactoria una
meta establecida.
Encuestas a clientes

1. El factor antigiiedad comercial, ¢ Qué tan importante es para usted a

la hora de elegir entre diversas Piladoras a nivel local?

m MUY
IMPORTANTE

Figura 24 Antigtiedad comercial
De las encuestas realizadas a los clientes potenciales de la Piladora, se
obtiene que diez de ellos afirman que es muy importante el factor antigiiedad

comercial al momento de elegir entre las distintas Piladoras que existen en el
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mercado; manifiestan que la confianza incrementa al tener la constante atencién
del negocio.

2. Califique la calidad general de nuestro producto y servicio

= EXCELENTE
MUY BUENA

Figura 25 Calidad del producto o servicio
De las diez encuestas aplicadas a los clientes se obtuvo que cinco de ellos
consideran que la calidad del producto o servicio es excelente y el restante
consideran que es muy buena. Podemos concluir que los clientes potenciales no
tienen criterios negativos hacia la calidad del servicio y el producto, siendo esto
un factor favorable al momento de conservar los clientes.
3. ¢Con qué nivel de eficacia cumplimos con los plazos de entrega del

producto?

m MUY
EFICACES

UN POCO
EFICACES

Figura 26 Calidad del producto o servicio

De los resultados obtenidos se pudo concluir que siete de los clientes
entrevistados consideran que la Piladora es muy eficaz con el cumplimiento de los
plazos de entrega de los productos y tres clientes consideran que son un poco

eficaces. Esta medicidn permite determinar las oportunidades de mejora.
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4. ¢Usted nos recomendaria con otras personas/empresas, con el

producto que se ofrece?

u MUY
PROBABLE

UN POCO
PROBABLE

Figura 27 Calidad del producto o servicio

Del total de encuestados se obtuvo que seis de los clientes opinan que es
muy probable que recomienden al negocio con otras empresas 0 personas, de
acuerdo al producto que reciben y cuatro de ellos indican que seria un poco
probable que recomienden a la Piladora.

5. ¢Queé tan importante es para usted el servicio post venta?

m MUY
IMPORTANTE

UN POCO
IMPORTANTE

Figura 28 Importancia del servicio post venta
Del total de encuestados, ocho de ellos manifiestan que es muy importante
ofrecer el servicio post venta y dos de ellos consideran un poco importante
ofrecer este servicio.
Encuestas a proveedores
1. Enumere del 1 al 5, (siendo 1 la mas importante y 5 la menos

importante). ¢Por qué prefiere ésta Piladora?
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m CALIDAD

m ATENCION
RENDIMIENTO

M PRECIO

= UBICACION

Figura 29 Factores que contribuyen a elegir la Piladora

De las encuetas realizadas a los proveedores se puedo concluir que los
factores mas importantes sobre la preferencia de la Piladora William Manuel
frente a las demas son: la Calidad que encuentran de manera constante en el arroz
que procesan, la atencion que reciben por parte del personal que labora en el
negocio, el rendimiento que obtienen de la graminea procesada, el precio al que le
ofertan los servicios y la ubicacién que posee la Piladora. Cada uno de los factores
se mencionaron en el orden de importancia que fueron categorizados segun los
proveedores: calidad, atencién, rendimiento, precio y ubicacion.

2. ¢Esta usted satisfecho con las maquinas que emplea la empresa?

m S|

Figura 30 Satisfaccion con la maquinaria empleada
De acuerdo a las encuestas realizadas se obtuvo que la totalidad de los
proveedores se encuentran satisfechos con la tecnologia empleada dentro del

proceso de produccién y entrega del arroz pilado.
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3. ¢Queé tan importante es para usted el servicio post venta?

‘ MUY
IMPORTANTE

m UN POCO
IMPORTANTE

Figura 31 Importancia del servicio post venta
Los resultados proporcionan gue ocho proveedores consideran muy
importante el servicio post venta y dos de ellos consideran que es un poco
importante recibir este servicio.
4. ¢Con qué nivel de eficacia cumplimos con los plazos de entrega del

producto?

UN POCO
EFICACES;
2
MUY
EFICACES;
8

Figura 32 Nivel de cumplimiento de plazos de entrega

De las encuestas realizadas a los proveedores, se obtuvo que ocho de ellos
consideran que la Piladora es muy eficaz en cuanto al cumplimiento de los plazos
de entrega del producto y solo dos consideran que son un poco eficaces en el

cumplimiento.
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5. Califique la calidad general de nuestro servicio

B EXCELENTE
MUY BUENA

Figura 33 Calidad del servicio

De las diez encuestas realizadas se concluye que seis proveedores
consideran excelente la calidad del servicio que ofrece la Piladora y cuatro opinan
gue es muy buena. Lo que posiciona en un nivel de percepcién del servicio

positivo.

Analisis de las encuestas dirigidas al personal que labora en la Piladora
William Manuel, ubicada en el Km 27 via a Daule.

Se evidencio la falta de conocimiento de la misidn, vision y objetivos de la
Piladora por parte de los diez trabajadores encuestados. Por lo tanto existe la
necesidad de establecer una induccion formal de la filosofia de la empresa a traves
de: charlas continuas, volantes, material audiovisual; de tal manera que los
trabajadores tengan una constante comunicacién que sensibilice la importancia de
la cultura organizacional; de esta manera la constante interrelacion ayudara no
solamente a conocerla sino a ejecutarla, porque se identificaran con ella y podran
empatizar con las intenciones estratégicas de la empresa.

También se evidencia la necesidad de disefiar un manual de procesos para la
empresa, de tal manera que permita al personal, conocer el funcionamiento
interno en lo que respecta a descripcion de tareas, requerimientos, aumentando la

eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y como deben hacer
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su trabajo; para esto también es necesario establecer indicadores de gestion que
permita medir el avance en el logro de la meta esperada.

Los trabajadores se sienten satisfechos con la maquinaria empleada en la
Piladora, por lo que es recomendable seguir invirtiendo en tecnologia. La
implementacién de nuevas tecnologias traera como resultado que la Piladora, con
el paso de los afios sea reemplazada por la mano de obra, trayendo como
consecuencia la disminucién de gastos administrativos y mayor demanda del nivel
de inversién. También se vierte importante establecer estrategias motivacionales,
para que los empleados se involucren y comprometan con el trabajo; por lo tanto
hay que fortalecer y formalizar el sistema de motivacion e incentivos no
solamente econdmicos, sino también emocionales donde se valore diariamente el

esfuerzo del trabajador.

Analisis de las encuestas dirigidas a los clientes de la Piladora William
Manuel, ubicada en el Km 27 via a Daule.

El factor antigliedad comercial, es muy importante para el cliente al
momento de elegir entre las diversas Piladoras, esto se debe a la estabilidad y
permanencia que tiene la Piladora en el mercado, logrando el posicionamiento en
los clientes con la calidad del producto y servicio ofertado, que también es un
factor relevante al momento de decision en la compra.

Un cliente satisfecho se convertira en una segunda oportunidad de hacer negocio,
esto conlleva a que los clientes existentes que tiene la Piladora, recomiendan a
nuevos clientes, sin que el propio personal del negocio tenga que hacer un

esfuerzo de generacion de prospectos.
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El cliente necesita saber que hay una empresa detras del producto o servicio que
ha comprado y sobretodo que en esta empresa hay personas dispuestas a ayudarlo,

por lo tanto es muy importante el servicio post venta en la Piladora.

Analisis de las encuestas dirigidas a los proveedores de la Piladora William
Manuel, ubicada en el Km 27 via a Daule.

Los proveedores se sienten satisfechos con las maquinas empleadas en la
Piladora, dado que cuenta con alta vanguardia tecnolégica; ademas al hacer uso de
éstas herramientas, se ofrece excelente calidad del servicio de pilado de arroz,
generando mayor rendimiento de la materia prima.

Se cumple con los tiempos de entrega del servicio ofertado, siendo una de las
estrategias para captar a los existentes y obtener prospectos de proveedores.
Segun los datos obtenidos, se pudo concluir que entre los factores por la cual los
proveedores tienen preferencia por la Piladora son: la atencion por el servicio
ofertado y la ubicacion que en la se encuentra situada la Piladora, permitiéndola
estar mas accesible tanto para los duefios de las tierras, como para los clientes y el
consumidor final.

3.8.Hipotesis planteada

El disefio de un Modelo de Gestion de Calidad Total dentro de la Piladora
William Manuel, lograra un direccionamiento estratégico e incrementara la
rentabilidad del negocio.

3.9.Verificacion de hipotesis

Dentro de los capitulos desarrollados de metodologia y analisis e
interpretacion de resultados se establecieron requisitos para poder fundamentar la
investigacion. Las técnicas empleadas ayudaron a las investigadoras para la

recoleccion de la informacion, dado que era necesario que existan sustentos para
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el desarrollo de la propuesta de disefio del modelo de gestion de calidad. El
procedimiento que se siguid para el empleo de instrumentos, ayudo a tener una
secuencia logica para la obtencidn de resultados precisos y ajustados a lo que se
necesitaba al momento de desarrollar la propuesta.

El marco metodoldgico, se considera esencial para establecer los pasos
correctos que regularan el proceso investigativo, sin embargo va a depender del
criterio del investigador establecer las bases sobre las cuales se obtendra la
informacidn. Las representaciones graficas se realizaron bajo el enfoque
cuantitativo, lo que permitio tener una vision mas clara sobre lo que los grupos de
interés opinaban en relacion a la administracion en términos generales y las
falencias existentes en cuanto a socializaciones de politicas, mision, vision, entre
otros. Se requirio también del aporte de personas que administran Piladoras por
varios afos y que han logrado mantener sus negocios, considerados como casos de
éxitos de administraciones de negocios en esta industria.

Por lo tanto, en base a la informacidn obtenida en la investigacion
realizada es posible validar la hipotesis planteada, puesto que al identificar que
existe una alta incidencia entre la calidad integral requerida en todos los niveles de
produccién y la rentabilidad del negocio, se obtuvieron parametros importantes
que incidiran en el desarrollo del disefio del modelo de gestion de calidad que

repercutiran sustancialmente en los resultados economicos de la Piladora.
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CAPITULO IV
PROPUESTA DEL MODELO DE GESTION

La propuesta tiene la finalidad de establecer un modelo de referencia que
permita establecer un enfoque objetivo, riguroso, estructurado y documentado
para todas las actividades que se ejecutan dentro de la Piladora William Manuel.
Este modelo estara basado en cuatro pilares de gestion fundamentales como son:
recurso humano, tecnologia, manejo de indicadores y sistema de calidad. Asi se
podra determinar las lineas de mejora continua hacia las cuales deberan orientarse

los esfuerzos de la empresa.
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Manejo de Indicadores

Pilares de la Calidad

Figura 34 Pilares de la Calidad
3.10. Recurso Humano

El primer pilar de gestion sobre el cual se desarrolla este modelo es el
recurso humano, este factor es de vital importancia para todo tipo de negocio,

dado que son el medio para la realizacién de las actividades empresariales.
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Segun (Robbins, Stephen & Coulter, Mary, 2010) La administracion del
recurso humano es importante por tres razones porque: genera una fuente de
ventaja competitiva, forma parte de la estrategia de la organizacién y por Gltimo
porque se ha descubierto que la manera que una organizacion trata a su gente
afecta en gran forma a su desempefio; por lo tanto la organizacion debe utilizar
buenas practicas laborales de alto rendimiento, contando con personal calificado
para poder alcanzar sus objetivos propuestos.

Ante lo expuesto se detallan los parametros que formaran parte de este pilar.
Seleccion

Se debe predecir cuales son los candidatos idoneos para el cargo a ocupar,
considerando el perfil del puesto. Los requisitos que deben cumplir los aspirantes
para cargos operativos se detallan en el Apéndice E.

Capacitacion

La carta de presentacion de la empresa es el personal, por lo tanto es
indispensable llevar a cabo continuas capacitaciones, con la finalidad de poder
responder a las necesidades tanto internas como externas. La capacitacion de los
empleados es una importante actividad de la administracion del recurso humano;
Por eso es necesario desarrollar las habilidades y capacidades necesarias, dia a dia
para cumplir con éxito las labores empresariales, el administrador es el
responsable de determinar lo que requieren los empleados, cuando lo necesitan y
en qué forma debe tomar la capacitacion (Robbins, Stephen & Coulter, Mary,
2010). Las mismas deben centrarse en capacitaciones especificas, de manera
semestral por ejemplo: Atencion al cliente, manejo de inventarios, Seguridad y

Salud y a nivel operativo: Ergonomia, Seguridad y Charlas motivacionales,
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entre otras, las mismas que estan detallas en el Plan de Capacitacion Anual,
Apéndice F.
Motivacion

Es de vital importancia para el negocio contar con un personal altamente
motivado y comprometido con la organizacion, con la finalidad de lograr que
pongan su maximo esfuerzo en el trabajo que a diario ejecutan. Para ello es
necesario que la persona que lidera, conozca la forma y la razon de su motivacion
por ejemplo: Poseer salarios justos, reconocimiento, programas de desarrollo
humano, entre otros. (Robbins, Stephen & Coulter, Mary, 2010)
3.11. Tecnologia

La tecnologia constituye el segundo pilar de calidad sobre el cual se enfoca
nuestra propuesta de estudio. Actualmente la industria arrocera ha presentado
continuos avances tecnoldgicos en cuanto al proceso de produccion del arroz lo
que ha favorecido al desarrollo de mejores calidades de la graminea y a un mayor
rendimiento econémico.
Con el paso de los afios se ha logrado reemplazar algunos procesos de mano de
obra por el uso de maquinarias por ejemplo, anteriormente el llenado de los
tuneles para secado de arroz lo realizaba un grupo de personas (entre dos y cuatro)
denominado cuadrilla, actualmente este proceso se reemplazé con el uso de un
montacargas y una persona que conduce la maquinaria. Es por ello que la Piladora
William Manuel ha realizado en los Gltimos afios fuertes inversiones en
maquinarias de apoyo para el proceso de produccion del arroz, apoyo operativo e
infraestructura como compra de: camiones, montacargas, instalacion de una nueva

Piladora, instalacion de caAmaras de seguridad y control, reestructuracion de
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galpones y tendales para tener mayor y mejor desplazamiento de las unidades que
ingresan a la Piladora.

Es asi como se puede determinar que la tecnologia e innovacion son un
factor importante al momento de analizar la sostenibilidad del negocio en los
mercados que demandan alto nivel de competitividad y bajos costos.

3.12. Manejo de indicadores de Gestion

El tercer pilar de la calidad es el manejo de indicadores de gestidn
considerando que la empresa necesita detectar con la mayor rapidez y con la
maxima precision cuales son sus oportunidades de mejora en su gestion y qué
representa la excelencia en el negocio, para ello la Piladora William Manuel
utilizara los indicadores de gestion como herramienta o instrumento que permitira
a la empresa evaluar los resultados de una gestion frente a sus objetivos, metas y
responsabilidades, ajustdndose consecutivamente las previsiones.

Se ilustrara la ficha técnica de los indicadores de gestion, por medio del
cual le permitira a la empresa tomar las acciones preventivas o correctivas que
ayudaran al mejoramiento continuo de los sistemas de gestion de calidad.
Apéndice G.

Como por ejemplo si se mide el nivel de eficacia en el area de produccion,
en base al nUmero de quintales procesados en forma mensual, teniendo como meta
establecida un 95%. Si el cumplimiento a este indicador corresponde entre > 90%
y >95%, otorgandole una calificacion de aceptable, el area de produccién tomara
acciones preventivas, como evitar que existan retrasos en los quintales procesos
por fallas de mantenimiento en las maquinarias y si la calificacion es deficiente

dentro de un umbral de desempefio menor a <90%, se tomaran acciones
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correctivas como tener un generador eléctrico en caso de que se vaya la energia
eléctrica y se presenten retrasos para obtener el producto.
3.13. Sistema de calidad

El sistema de calidad es el cuarto pilar para la propuesta de este modelo,
que tiene como objetivo prevenir riesgos, detectar desviaciones, corregir fallas,
mejorar la eficiencia y la reduccién de costos. Se establecerd normasy
procedimientos para la mejora continua del negocio y que a su vez sirva de apoyo
para la alta direccién de la empresa.
Fases del Desarrollo del Sistema de Calidad
Documentacion

Manual de Calidad

El Manual tiene por objeto el aseguramiento de la calidad, estableciendo
una politica gerencial para la administracion de la Piladora William Manuel, con
un enfoque integral orientado a satisfacer las necesidades de todos los grupos de

interés vinculadas en las actividades que se desarrollen en el negocio.

El Manual de Calidad y los documentos que del mismo se derivan son de
obligado cumplimiento para todos los trabajadores de la Piladora William Manuel,
que deben velar por su confidencialidad y control, para lo cual dispondran de

copias controladas; Tiene como propositos fundamentales los siguientes:

e Definir de forma ordenada, secuencial y detallada las actividades que
se desarrollan dentro de cada proceso.

e Establecer responsabilidades operativas para la planificacion,
ejecucion y control de las actividades.

e Fortalecer la cultura en la organizacion orientada a la mejora continua.
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e Incrementar la productividad mediante el uso eficiente de los recursos,
disminuyendo las actividades que no generan valor, eliminando los
tiempos de retrasos y errores que presenten.

Politica de la Calidad

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes y consumidores ofreciendo
productos y servicios de excelente calidad mediante el uso de tecnologia en el
proceso de pilado de arroz, empleando procesos de mejora continua y talento
humano comprometido contribuyendo al desarrollo de nuestro pais.
Objetivos de la Calidad

e Estandarizar los procesos para la mejora continua del negocio.

e Mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos.

e Lograr la fidelizacion de los clientes.

Procedimientos Operativos
El punto de partida para poder desarrollar la documentacion de los

procedimientos es el Mapa de Procesos, éste tiene la finalidad de establecer los
procesos actuales de la empresa, para tener una mejor vision de estos y asi
conocer su interaccion con otros departamentos y saber qué tipo de informacion
fluye entre ellos. EI mapa de proceso esta conformado por los siguientes tipos de
procesos. Apéndice H.

e Procesos Estratégicos

e Procesos Claves

e Procesos de Soporte



100

Procedimientos técnicos

Para que exista una mejor comprension de las actividades a ejecutarse
dentro la Piladora William Manuel, se definira una estructura de procedimientos
técnicos llamado Diagrama de Flujo, que tiene como proposito asegurar que las
operaciones se realicen con efectividad, eficiencia y calidad.

En el Apéndice I, se establece la secuencia del proceso del Arroz Tradicional, el
responsable de cumplir la actividad y el tiempo establecido para cada uno de ellos.
Registros

Es un documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas, las cuales deben demostrar: que las
actividades se desarrollan segun lo establecido, que los resultados sean adecuados
y en el caso de que no lo sean, se actdan para analizar las causas y eliminarlas.

La Piladora William Manuel establece y mantiene un procedimiento:
Control de Registro para la identificacion, la recoleccion, la codificacion, el
acceso, el archivo, el almacenamiento, la conservacion de los registros de calidad,
que incluyen los informes de las auditorias internas, revisiones por la direccién,
fichas técnicas de indicadores. Todos estos registros son legibles y se almacenan y
conservan de modo que sea facilmente recuperable en instalaciones que le
proveen un ambiente adecuado para prevenir los dafios, los deterioros y las
pérdidas. Todos los registros son conservados en sitio seguro, de manera fisica-
digital y en confidencialidad. Apéndice J.

Implantacion

Consiste en comprobar que se cumple aquello que se explica en la

documentacion del sistema y en ir corrigiendo o adaptando los procesos o la

documentacion, de forma que al final no exista diferencia entre lo escrito y lo que



101

se puede observar. Para esto se define las actividades a realizarse: Puesta en marca
de procedimientos e instrucciones, realizacion de controles parciales de
seguimiento, comprobaciones, charlas distendidas con el personal y correcciones
(adaptaciones). (Ministerio de Fomento, 2005)

Seguimiento

Una vez que el sistema de calidad se encuentra implantado, es el momento
de realizar una comprobacion completa del funcionamiento del mismo. La
organizacion en su totalidad debe ser auditada para comprobar que todas las
actividades que se describen en el sistema estan funcionando y ademas si
funcionan bien. (Ministerio de Fomento, 2005)

El Jefe de Control de Calidad, es el responsable de controlar los cambios
que se realicen en los procedimientos e instructivos del sistema de calidad, asi
como también de la socializacion, entrenamiento, capacitacion y de la vinculacion
atodos los grupos de interés.

La revision del sistema, es minimo una vez al afio, la Direccion de la
organizacion debe valorar, junto con su equipo de colaboradores mas allegados,
con el fin de asegurar la convivencia, adecuacion y eficacia de los Sistemas de
Gestion de la Calidad. Ademas se planificara e implementara los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora para:

e Demostrar la conformidad del producto o servicio ofertado, cumpliendo
con los niveles de eficiencia y eficacia.

e Ejecutar autoevaluaciones periddicas, para obtener diagnosticos
permanentes y detectar los cuellos de botella.

e Acciones correctivas y preventivas, donde se debe realizar mayores

esfuerzos para alcanzar la calidad deseada.
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e Control de registros de las unidades producidas y despachadas.
e Control de producto no conforme, que permita detectar las

inconformidades del producto o servicio ofertado.
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CONCLUSIONES
En base al proceso de recoleccion de la informacion y analisis del caso de
estudio, se concluye que:

e El administrador de la Piladora lleva el control de sus actividades de
manera empirica, por lo tanto se evidencio la necesidad de formalizar sus
procesos a través de un sistema de gestion de calidad.

e Dado los resultados obtenidos en las técnicas de investigacion aplicadas a
la competencia se concluy6 que la tecnologia y calidad son factores
imprescindibles; el primero genera mayor rentabilidad, ahorra costos y
conlleva a la segunda, pues mejora favorablemente la calidad del arroz, se
reduce desperdicios e incrementa la rentabilidad.

e Lamedicion realizada al recurso humano que labora dentro de la piladora
permitié determinar la necesidad de contar con un personal motivado,
capacitado y comprometido.

e LaPiladora cuenta con factores que han contribuido la permanencia en el
mercado a lo largo del tiempo, pues sus clientes y proveedores sienten
seguridad con la piladora dada la antigtiedad comercial en el mercado,
tecnologia disponible y atencién al cliente.

e Laimplementacién de un sistema de calidad dentro de la Piladora William
Manuel, fundamentado en cuatro pilares, permitird contar con el personal
idoneo y capacitado, tecnologia de punta, medicion de los procesos a
través de indicadores de gestion y tener un manual de procesos que

garantice la calidad en todos los niveles.
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RECOMENDACIONES

e Laimplementacion de un Modelo de Gestion de Calidad Total para las
Piladoras es una herramienta que transformara el giro de las actividades y
procesos ejecutados dentro del negocio, dado que al disponer de un
manual de calidad, permitira mantener el control de los procesos y la
documentacién, asegurando la calidad en todos los niveles
organizacionales.

e Laevaluacion de las actividades a traves de los indicadores de gestion,
determinaran el nivel de cumplimiento en relacion a los objetivos y metas
propuestas.

e Latecnologia en el sector arrocero es un factor determinante para mejorar
la calidad del producto y rentabilidad.

e El recurso humano dentro de estas organizaciones no puede quedar a un
lado para esto es importante tener herramientas de seleccién, motivacion y

capacitacion.
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APENDICES

Apéndice A

Formato de entrevista a la competencia — Duefios de Piladoras aledafias al

sector de la Piladora en estudio, ubicada en el cantén Guayaquil.

SISTEMA DE POSTGRADO

$

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIACGO DE GUAYAQLITL,

Formato de entrevista a duenios de Piladoras

Nombre del entrevistado:

Nombre del Negocio:

Ubicacion:

1.

h

:Qué tiempo lleva administrando éste negocio?

5Cual ez Ia clave en la administracion de su negocio?

cManeja usted indicadores de gestion o algun sistema de calidad?

sLa empresza posee algun manual de procesos, que sirva de guia para los
operadoresz? ;En qué areas?

5Cual cree usted que son sus principales competidores?
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Apéndice B

Formato de encuestas a clientes — compradores potenciales de arroz.

SISTEMA DE POSTGRADO

P

UNIVERSIDAD CATOLICA
D SANTIADO o OUAYAQLU

El objetivo de esta encuesta es realizar una investigacion sobre Ia administracion y modelos de
Gestion de Calidad de las Piladoras en el Canton Guayaquil.

1.

El factor anfigiiedad comercial, ;Qué tan importante es para usted ala hora de elegir entre
diversas Piladoras a nivel local?

D Muy mportante
[1ua poco importante
[] Nada importante

Cahfique Ia calidad general de nuestro producte y servicio
[] Excelente

[C] Muy buens

[] Buena

[] Regzular

<Con gué nivel de eficacia camplimos con los plazos de entrega del producto?
1 Muy eficaces

R+ poco eficaces

[] Nada eficaces

iUsted nos recomendaria con ofras personas/empresas, con el producto que se ofrece?
[] Muy probable

[1Un poco probable
[1 Nada probable

:Qué tan importante es para usted el servicio post venta?
[] Muy importante

] un Poco importante

[] Nada importante

;iGRACIAS POR BRINDARNOS UNOS MINUTOS DE SU TIEMPO!
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Apéndice C
Formato de encuestas a proveedores — agricultores independientes, que

demandan el servicio de piladas.

SISTEMA DE POSTGRADO

P

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

El objetivo de esta encmesta es realizar una investizacion sobre la administracion y modelos de
Gestion de Calidad de las Piladoras en el Canton Guayaquil.

1. Enumere del 1 al 5, (Siendo 1 1a mas importante ¥ S 1a menos importante). ;Por qué prefiere
ésta Piladora?
[ Precio
(1 Calidad
1 Rendimiento
[ Ubicacién
[ Atencién
2. Esta usted satisfecho con las maquinas que emplea la empresa?
[ si
o

2. ;Qué tan importante es para usted el servicio post venta?
O Muy importante
Oun poco importante
] Nada importznte
4. ;Con gué nivel de eficacia complimos con los plazos de entrega del producto?
O Muy eficaces
Oun poco eficaces
[ 1eada eficaces

S. Califique 1a calidad general de nuestro servico
[ Excelente
O Muy buena
] Buen=
[ Regular

;GRACIAS POR BRINDARNOS UNOS MINUTOS DE SU TIEMPO!
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Apéndice D

Formato de encuestas al recurso humano — personal operativo y

administrativo de la piladora

SISTEMA DE POSTGRADO

. o4

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQLUIL

El objetivo de esta encoesta es realizar una investigacion sobre la administracion y modelos de
Gestion de Calidad de las Piladoras en el Canton Guayvaquil

1.

2.Conoce nsted 1a mision y vision de la empresa?
Ol si
CINo

:Conoce nsted los objetivos de 1a empresa?
Clsi

1 No

:.Conoce nsted el organigrama de la empresa?
Clsi
CINeo

;Dentro de Ia empresa, existe un manual de procesos?
O si
Cl No

;.En so area otilizan indicadores de gestion?
Clsi
I No

Como trabajador nsfted se siente satisfecho con las maquinas que emplea Ia empresa?
Ol si
CINo

2Qué aspectos cree usted que es de mayor importancia para mejorar el desempefnio laboral?
Enumere del I al 4, siendo Ia 1 Ia mas importante v 4 1a menos imporfante.

1 Mejorar 1a tecnolezia

] Aumentar Ia mano de obra

] Bu=pa relacion laboral

] Incentivo econdmico

zUsted recibe algun tipo de incentivo 0 recompensa cuando cumple de manera satisfactoria
con la mefa establecida por Ia empresa?

Csi
ClNe

;GRACTAS POR ERINDARNOS UNOS MINUTOS DE SU TIEAMPO!
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Apeéndice E

Descripcion de Puesto-Perfil

Piladora William Manuel Cadigo: S-P-001
SISTEMA DE GESTION CALIDAD Version: 1
Pagina: 1 de 3

Datos de Identificacion

Denominacion del cargo: Estibador
Reporta a: Jefe de Operaciones
Area: Operaciones

Propdsito principal del puesto

Suministrar las cargas desde y hasta los puntos requeridos del negocio a fin de cumplir con
las especificaciones del cliente.

Perfil

Conocimientos

En gestién de almacenes, galpones.

Habilidades

Para el manejo y operacion de materiales e insumos.

Actitudes

1. Iniciativa 4. Honestidad
2. Cooperacion 5. Cortés
3. Responsabilidad 6.Comprometido

Destrezas

Manuales: Fuerza Fisica y destrezas motrices.
Mentales: Las que permitan atender instrucciones y brindar el servicio.

Educacion formal requerida

Educacion Primaria; Si
Educacion Secundaria: Bachiller

Experiencia Laboral requerida

Tiempo de experiencia: Minimo 1 afio
Especificidad de la experiencia: En areas operativas

Actividades del puesto

1. Descarga del arroz en cascara.

2. Carga y descarga de arroz pilado.

3. Envasa el arroz pilado y coser los sacos.

4. Clasifica y almacena el arroz pilado.

5. Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecida por
la empresa.

6. Realiza trdmites asignados por el administrador.

7. Reporta a su jefe inmediato los requerimientos de material para su abastecimiento.
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Descripcion de Puesto-Perfil

Piladora William Manuel Cédigo: S-P-001
SISTEMA DE GESTION CALIDAD Version: 1
P4gina: 2 de 3

Datos de Identificacion

Denominacion del cargo: Chofer
Reporta a: Jefe de Operaciones
Area: Operaciones

Propdsito principal del puesto

Conducir las unidades con responsabilidad y sobretodo con seguridad. Cumplir con los
requerimientos del Area de Operaciones y el manejo de la carga segura.

Perfil

Conocimientos

Mecénica basica, en leyes y regulaciones de transito.

Habilidades

Conduccion de vehiculo de carga, manejo de herramientas mecénicas.

Actitudes

1. Iniciativa 4. Honestidad
2. Cooperacion 5. Cortés
3. Responsabilidad 6.Comprometido

Destrezas

Manuales: Fuerza Fisica y destrezas motrices.
Mentales: Las que permitan atender instrucciones y brindar el servicio.

Educacion formal requerida

Educacion Primaria; Si
Educacion Secundaria: Bachiller

Experiencia Laboral requerida

Tiempo de experiencia: Minimo 2 afios-Licencia tipo E
Especificidad de la experiencia: En areas operativas

Actividades del puesto

1. Realiza viajes para recolectar la cosecha (arroz en cascara).

2. Realiza viajes para entrega de pedido del arroz pilado al cliente.

3. Realiza diligencia asignadas por el administrador.

4. Responsable de mantener limpias las unidades

5. Estar presentes cuando se realiza el mantenimiento de las unidades.

6. Informar al Jefe de operaciones, del estado, reparacion, manteniendo de las unidades.
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Descripcion de Puesto-Perfil

Piladora William Manuel Caddigo: S-P-001
SISTEMA DE GESTION CALIDAD Version: 1
Pagina: 3de 3

Datos de Identificacion

Denominacion del cargo: Jefe de Control de Calidad
Reporta a: Gerente General
Area: Control de Calidad

Propdsito principal del puesto

Programar, dirigir, monitorear, supervisar y evaluar procesos de mejoramiento de la calidad.

Perfil

Conocimientos

En medicién indicadores de gestion, sistemas de calidad, control y auditorias.

Habilidades

Capacidad para influir en otros, con base en valores, para orientar su accionar al logro de
objetivos y cumplimiento de metas.

Actitudes
1. Iniciativa 4. Honestidad
2. Cooperacion 5. Trabajo en equipo
3. Responsabilidad 6.Comprometido
Destrezas

Manuales: Manejo de indicadores y sistemas de gestion de calidad.
Mentales: Se requiere de capacidad de analisis, concentracion y seguimiento.

Educacion formal requerida

Educacién Primaria: Si
Educacién Secundaria: Si
Educacion Superior: En Gestion y Control de la Calidad

Experiencia Laboral requerida

Tiempo de experiencia: Minimo 2 afios en actividades similares.
Especificidad de la experiencia: En areas del Control de Calidad

Actividades del puesto

1. Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad e inocuidad.

2. Garantizar el cumplimiento de las metas programadas para el sistema de calidad.

3. Ejecutar y llevar el seguimiento en programas de gestion ambiental de la empresa.

4. Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

5. Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos
los niveles de la organizacion.
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Apeéndice F

Plan de Capacitacion Anual

Piladora William Manuel Cddigo: S-C-002
SISTEMA DE GESTION CALIDAD Version: 1
Pagina: 1 de 1
No. Actividad ‘ Ene ‘ Feb ‘ Mar ‘ Abr ‘ May ‘ Jun ‘Jul ‘Ago | Sep ‘ Oct | Nov | Dic

Personal Administrativo

1 |Relacién o atencidn al cliente -

2 | Excel: Medio y avanzado

3 | Manejo de Inventarios

4 |Seguridady Salud

Personal Operativo

1 |Ergonomia

2 | Seguridad y Salud

3 | Charlas Motivacionales !
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Apéndice G
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Piladora William Manuel Cadigo: S-F-003
SISTEMA DE GESTION CALIDAD Version: 1
Pagina: 1 de 3
1. TIPO DE | Estratégico
PROCESO
2. TIPO DE EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
INDICADOR X

3. NOMBRE DEL

Quintales producidos

IND[CADOR
4. CALCULO (# de quintales procesados / # de quintales programados) *
100
5. UNIDAD DE |%
MEDICION
6. META 95%
7. UMBRAL DE CALIFICACION | CUMPLIMIENTO | OBSERVACION
DESEMPENO
Bueno > 95%
Aceptable > 90% y >95% Accion
Preventiva
Deficiente <90% Accion
Correctiva
8. Mensual
PERIODICIDAD
9. RESPONSABLE | Area de Produccion
10. FECHA DE | DiA: 10 MES: 09 ANO: 2015

REVISION
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Piladora William Manuel

SISTEMA DE GESTION CALIDAD Version: 1
Pagina: 2de 3
1. TIPO DE | Estratégico
PROCESO
2. TIPO DE EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
INDICADOR X

3. NOMBRE DEL

Cumplimiento de entregas a clientes

IND[CADOR
4. CALCULO (Total de pedidos no entregados a tiempo/ Total de pedidos
despachados) * 100
5. UNIDAD DE | %
MEDICION
6. META 95%
7. UMBRAL DE CALIFICACION | CUMPLIMIENTO | OBSERVACION
DESEMPENO
Bueno > 95%
Aceptable > 90% y >95% Accion
Preventiva
Deficiente <90% Accion
Correctiva
8. Mensual
PERIODICIDAD
9. Administrador
RESPONSABLE
10. FECHA DE | DIA: 10 MES: 09 ANO: 2015

REVISION

Cédigo: S-F-003
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Piladora William Manuel

Cédigo: S-F-003

SISTEMA DE GESTION CALIDAD Version: 1
Pagina: 3 de 3
1. TIPO DE | Evaluacion
PROCESO
2. TIPO DE EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
INDICADOR X

3. NOMBRE DEL
INDICADOR

Cumplimiento con el plan de capacitaciones

4. CALCULO

(# personas capacitadas/ # total de empleados) * 100

5. UNIDAD DE

%

MEDICION
6. META 92%
7. UMBRAL DE CALIFICACION | CUMPLIMIENTO | OBSERVACION
DESEMPENO
Bueno > 95%
Aceptable > 90% y >95% Accion
Preventiva
Deficiente <90% Accion
Correctiva
8. Trimestral
PERIODICIDAD
9. RESPONSABLE | Administrador
10. FECHA DE | DIA: 10 MES: 09 ANO: 2015

REVISION
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PROCESOS ESTRATEGICOS

Infrasstructura, Gestion de Talento Hum ano, Control de Calidad,
Tecnologia
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Gestion de
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Secuencia del proceso del Arroz Tradicional

Piladora William Manuel

Cadigo: S-D-004

SISTEMA DE GESTION CALIDAD Version: 1
P4gina: 1de 1
Proceso - Tiempo (Unidad
Responsable Actividad sacos 280 Lb)
Recepcion del
arroz en cascara Administrador 5 segundos
Descarga del
arroz en cascara Operaciones 4 minutos
Limpieza del arroz
en cascara Operaciones 2.5 minutos
Existen
tineles para No
el secado f‘>
Operaciones
Si
Secado En  (ones y Control _
espera \ Calidad 0.14 minutos
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Operaciones y Control
de Calidad

Proceso del
pilado de arroz

0.75 minutos

Empaguetado ) Control de Calidad 10 segundos
Almacenado

Operaciones 6 segundos

Transporte ’\> 6 segundos

l/ Operaciones
Fin

]

* Para el paso de secado se considera una temperatura de 40 grados y el arroz que

se recibe es de al menos con 22 grados de humedad y este se lo rebaja a la medida

optima de 12 a 10 grados de humedad para que pueda continuar al siguiente paso.
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Piladora William Manuel

Codigo: S-R-005

SISTEMA DE GESTION CALIDAD Version: 1
Pagina: 1de 1
Proteccién / Tiempo de | Observ
No. | Fecha | Nombre del Registro | Cédigo Ubicacion Retenciéon | acién
10- Ficha Técnica de En carpeta
11- Indicadores de S-F- | manila/Administr Ningun
1 | 2015 Gestion 003 acioén 3 afos a
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