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1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Definicion de problema

La implementacion técnica de un sistema de calidad y la consolidacion de una cultura de calidad
centrada en la excelencia operacional representan un desafio crucial para las empresas del sector
lacteo. Es fundamental abordar este problema, ya que se manifiesta en diversas areas de esta
industria, como el mantenimiento, el fin de linea, la calidad, la logistica y la sostenibilidad. Esto
se refleja en las ausencias de empleados debido a incapacidades y accidentes laborales, asi como
en los paros de produccion, ya sea por mantenimiento de la maquinaria o por negligencia en el
cuidado de los activos de la empresa.

Como consecuencia de estos problemas, se observa un alto porcentaje de horas extras, dafios en la
maquinaria, lo que sugiere una baja eficiencia en la planificacion y el alcance de objetivos. Este
escenario revela la complejidad de establecer una cultura de calidad dentro de un sistema de cadena
de valor. Es esencial implementar sistemas de gestion de la calidad que aseguren la excelencia
operacional en todas las etapas del proceso de produccion. Esto implica la adopcion de estandares
y procedimientos rigurosos para garantizar la calidad y la seguridad de los productos.

Ademas, es necesario fomentar una cultura organizacional que valore la calidad y promueva la
participacion de todos los empleados en la mejora continua. Esto incluye la capacitacion vy el
desarrollo del personal en précticas de calidad, la promocion de la comunicacién abierta, el trabajo
en equipo y el reconocimiento de los logros en materia de calidad y productividad dentro de la
empresa. Sin embargo, a pesar de los numerosos problemas que enfrenta la empresa, los
colaboradores no se sienten valorados ni a gusto dentro de la institucion, lo que afecta su

motivacion y compromiso.



1.2 Formulacion del problema
¢Coémo fortalecer la cultura de la calidad en una empresa de lacteos, bajo los criterios del

numeral 7 de la norma ISO 9001, con el fin de mejorar la productividad?



2 MARCO REFERENCIAL

Dar una base sélida para operar una empresa, requiere equilibrar la calidad del producto,la
sostenibilidad, la responsabilidad social y la innovacion para lograr el éxito, esto para generaruna
cultura de calidad consiente de su entorno y de su orientacion.

2.1 Antecedentes
"El Comportamiento Organizacional y su Influencia en la Calidad y Productividad de la
Organizacién”, el articulo examina la relacion entre el comportamiento de los individuos dentro
de una organizacion y su impacto en la calidad y productividad de la misma.

Analiza cémo el comportamiento organizacional, que incluye la actitud de los empleados,
sus percepciones, motivaciones, interacciones y estilos de liderazgo, afecta directamente la calidad
y la productividad en una organizacién. Se destaca la importancia de comprender y gestionar
eficazmente el comportamiento de los individuos y los grupos dentro de una organizacion para
lograr resultados 6ptimos.

El comportamiento organizacional positivo, como la satisfaccion laboral, el compromisode
los empleados y la cooperacion entre equipos, tiende a mejorar la calidad del trabajo y aumentar
la productividad. Por otro lado, los comportamientos negativos, como el conflicto interpersonal, la
falta de motivacion y la resistencia al cambio, pueden tener un impacto adversoen la calidad del
trabajo y reducir la eficiencia organizativa.

El articulo explora diversas teorias y enfoques del comportamiento organizacional,
incluyendo la teoria de la motivacion, la teoria del liderazgo y la psicologia organizacional.
También sugiere estrategias y précticas de gestion que pueden ayudar a promover un

comportamiento organizacional positivo y mejorar la calidad y la productividad en una



organizacion.

En resumen, el articulo subraya la importancia de comprender y gestionar el
comportamiento de los individuos dentro de una organizacion para optimizar la calidad del trabajo
y aumentar la productividad. Proporciona informacion valiosa sobre como el comportamiento
organizacional influye en los resultados empresariales y ofrece sugerencias practicas para mejorar

el rendimiento organizativo mediante la gestion efectiva del comportamiento humano.

“Programa 5S’s para el mejoramiento continuo de la calidad y la productividad enlos
puestos de trabajo”, el objetivo de esta investigacion es realizar un estudio de la metodologia5S,
para la mejora continua de la calidad y productividad en los puestos de trabajo. 5S provienede los
términos japonés de los cinco elementos bésicos del sistema: Seiri (seleccion), Seiton

(sistematizacion), Seiso (limpieza), Seiketsu (normalizacion) y Shitsuke (autodisciplina).

El tipo de investigacion realizada fue documental, en el cual permitié estudiar las
reflexiones de diferentes autores en el contexto internacional para evidenciar la expansion y la
importancia de la aplicaciéon de las 5S en diferentes paises, ademas de revisar los principales
beneficios de su implementacion en Latinoamérica, destacando la Cooperacion Teécnica
Internacional de la Organizacién The Association for Overseas Technical Cooperation and
Sustainable Partnerships (AOTS) de Japdn, en alianza con la Federacidon Latinoamericana de
Asociaciones de AOTS (FELAAS), que agrupa a 8 paises de la region entre los que se mencionan
Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Paraguay, Perd, México y Venezuela. AOTS ha sido
fundamental en el proceso de capacitacion de profesionales y presidentes de empresas de

Latinoamérica en Japon, permitiendo la transferencia de conocimientos de los maestros y



corporaciones japonesas, en la mejora de una cultura de la calidad en las empresas, facilitadores,
docentes universitarios, investigadores y consultores de la region. En Latinoamérica y Ecuador,es
prioridad su promocidn y recomendaciones de iniciar y consolidar las experiencias de las 5Spara
lograr el compromiso del mejoramiento continuo de la calidad, la productividad en los puestos de

trabajo y aumentar la competitividad, generando productos y servicios de calidad.

En el contexto internacional y en Latinoamérica, se puede evidenciar el interés en el tema
de las 5S, y en su implantacién, como primer paso en la busqueda de la excelencia empresarial.
En el caso de Ecuador, representa una prioridad su promocién y recomendacionesde iniciar y
consolidar las experiencias de las 5S para lograr el compromiso del mejoramiento continuo de la
calidad, la productividad en los puestos de trabajo, con un mejor ambiente laboralcon seguridad y
salud laboral. Asi como también alcanzar a incrementar la competitividad al generar productos y
servicios de calidad.

En la visita en diferentes empresas en Japén, se pudo constatar que la filosofia de calidad
que iniciaron a partir del afio 1951, tiene como referencia las ensefianzas del Dr. Deming, tal fue
el agradecimiento que el premio mas importante a la calidad en el pais nipon lleva el nombre de
Deming. Para la mejora continua de la calidad, la productividad y la competitividad en las
organizaciones japonesas, existen unas caracteristicas fundamentales parael éxito de la gestion
empresarial que se deben resaltarse de sus directivos, gerentes y trabajadores: la constancia,

dedicacion, organizacion y disciplina para el logro de sus metas.

La metodologia de las 5S es parte de las técnicas del Sistema de Gestion de laProduccion

0 Lean Manufacturing, cada una de las técnicas se interrelacionan en el proceso dela mejora



continua, en cada uno de los puestos de trabajos. El logro de los resultados depende del liderazgo
de la alta gerencia, y de la participacion y compromiso de todo el equipo humanode la
organizacion.

“La productividad y sus factores: incidencia en el mejoramiento organizacional”, el articulo
analiza la importancia de la productividad y sus factores en el contexto del mejoramiento
organizacional. Se examina cdmo la productividad, definida como la relacion entre la produccion
y los recursos utilizados, es crucial para el éxito y la competitividad de unaorganizacion.

El autor destaca varios factores que influyen en la productividad, como la tecnologia, la
capacitacion del personal, la gestién de recursos humanos, la eficiencia en los procesos y la
innovacion. Se discute como la adopcion de tecnologias avanzadas puede mejorar la eficienciay la
calidad del trabajo, y cdmo la inversién en la capacitacion del personal puede aumentar suhabilidad
y motivacion.

Ademas, se aborda la importancia de una gestion eficaz de recursos humanos, que incluye
la planificacion del personal, la asignacion de tareas adecuadas, el establecimiento de metas claras
y la motivacién del equipo. También se sefiala como la optimizacion de los procesos de trabajo y
la promocion de la innovacidn pueden aumentar la productividad y el rendimiento organizacional.

En resumen, el articulo enfatiza la necesidad de identificar y gestionar adecuadamente los
factores que influyen en la productividad para lograr el mejoramiento organizacional. Se subraya
coémo la atencion a estos factores puede conducir a una mayor eficiencia, calidad y competitividad

en una organizacion.
2.2 Marco tedrico

2.2.1 Cultura De Calidad

Es un enfoque dentro de una organizacion, empresa o sociedad en el que se valora y se



promueve la calidad en todas las areas y aspectos de su actividad. Esto implica no solo la
produccion de bienes o servicios de alta calidad, sino también la adopcidn de practicas y actitudes
que fomenten la mejora continua, la satisfaccion del cliente y el compromiso con la excelencia
(Johnson, 2019). De acuerdo conel enfoque principal de las empresas de lacteos, su cultura
organizacional se enfoca en la calidad del producto, la tradicion y la sostenibilidad. Sus principales
ideales son:

v' Compromiso de la direccién: La alta direccion debe estar comprometida con la calidad
desde el principio. Deben establecer politicas claras que pongan énfasis en la calidad de los
productos lacteos y respaldar activamente la implementacion de practicas de gestién de
calidad en toda la organizacion.

v’ Capacitacion y concienciacion: Todos los empleados, desde los trabajadores de la linea de
produccion hasta el personal administrativo, deben recibir capacitacion en las practicasde
calidad relevantes para sus roles. Esto incluye la formacién en higiene y seguridad
alimentaria, control de calidad y cumplimiento de regulaciones.

v" Procesos estandarizados: En la industria lactea, se deben establecer procesos estandarizados
para todas las etapas de la produccion lactea, desde la recepcion de la lechecruda hasta el
empaquetado y distribucion de los productos terminados. Esto ayuda a garantizar la

consistencia y la calidad en todos los lotes de productos lacteos.

Implementar una cultura de calidad en una empresa lactea requiere un compromiso a largo
plazoy una colaboracion en todos los niveles de la organizacion. Sin embargo, los beneficios de
unacultura de calidad bien establecida, que incluyen productos de alta calidad, clientes satisfechos

y una reputacion positiva en el mercado, hacen que valga la pena el esfuerzo.



2.2.2 Sostenibilidad Empresarial

Las empresas poseen la sostenibilidad y el desarrollo gracias a sus procesos eficientes de
cuidado y limpieza en la planta, mediante protocolos de saneamiento; incluyendo practicas de
produccion amigables con el medio ambiente y la reduccion de residuos, tratamientos que son
buenas préacticas de manufactura que ayudan a mejorar procesos sin dafiar el medio ambiente

(Restrepo, 2023).

2.2.3 Productividad Laboral

Es crucial para optimizar la eficiencia de la produccion, mantener la calidad de los
productos y garantizar la rentabilidad. Mejorar la productividad laboral en una empresa de lacteos
implica una combinacion de inversion en capacitacion, tecnologia, procesos eficientes y un
enfoque en la calidad y la seguridad alimentaria. La gestion efectiva de estos elementos contribuira
a la competitividad y el éxito de la empresa en el mercado de productos lacteos (Smith, 2020). A
continuacién, se describen algunos aspectos que impactan en la productividadlaboral:

v’ Capacitacion y desarrollo: Esto proporciona capacitaciéon continua a los empleados para
mejorar sus habilidades y conocimientos en las &reas de produccion. Esto incluye la
formacidn en seguridad alimentaria, higiene, operacion de maquinaria y control de calidad
(Revista Internacional de Agricultura Sostenible, 2022).

v Optimizacion de procesos: Sirve para revisar y mejorar constantemente los procesos de
produccion para eliminar ineficiencias y reducir desperdicios. La implementacion de un
sistema de gestion de la calidad garantiza la calidad del producto y aumenta la eficiencia

(Garcia, 2018).



Automatizacion: La automatizacién de ciertas tareas permite aumentar la productividad al
reducir la dependencia de la mano de obra y minimizar los errores humanos. Esto puede
incluir sistemas de envasado automatico, pasteurizacion y otros equipos de ultima
generacion (Lopez, 2021)

Gestion de inventario: Mantener un control eficiente del inventario para evitar la pérdidade
productos y garantizar la disponibilidad de materias primas cuando sea necesario (Gomez,
2020).

Planificacién de la produccién: Establecer un plan de produccion sélido que tenga en cuenta
la demanda del mercado y la capacidad de la planta. Esto puede evitar problemas de
sobreproduccién o escasez de productos (Revista Internacional de Agricultura Sostenible,
2022).

Mantenimiento preventivo: Realizar un mantenimiento regular de la maquinaria y equipos
para evitar tiempos de inactividad no planificados y garantizar una produccion continua
(Martinez, 2019).

Gestion del tiempo: Fomentar la gestion eficiente del tiempo en la planta de produccion y
en otros departamentos, para maximizar la productividad y minimizar el tiempo
improductivo (Gonzéalez, 2020).

Seguridad en el trabajo: Promover un entorno seguro en la planta de produccion para
prevenir accidentes laborales que puedan afectar la productividad y el bienestar de los
empleados (Hernandez, 2018).

Motivacion y bienestar de los empleados: Cuidar del bienestar de los empleados, y fomentar

un ambiente de trabajo positivo puede mejorar la moral y la productividad de la



plantilla de personal (Garcia, 2020).
o Medicion del desempefio: Establecer indicadores clave de rendimiento (KPI) para evaluarel
desempefio de los empleados y la produccién en general. Esto permite identificar areasde

mejora y recompensar a los empleados por su contribucion.

2.2.4 Sistema de Cadena de Valor

Busca mejorar y optimizar la calidad de los productos o servicios a lo largo de toda la
cadena de valor de una empresa. La cadena de valor comprende todas las actividades que una
empresa realiza para disefiar, producir, comercializar, entregar y mantener sus productos o
servicios, desde la materia prima hasta la entrega al cliente final (Gestién Empresarial Innovadora,
2022).

Para implementar un sistema de cadena de valor en calidad, las empresas deben:

e Identificar y comprender las necesidades y expectativas de los clientes: Esto implica
entender qué es lo que realmente valoran los clientes en términos de calidad y como se
traduce eso en caracteristicas especificas del producto o servicio (Pérez, 2021).

e Disefiar procesos y productos orientados a la calidad: Las empresas deben disefiar sus
procesos y productos de manera que se asegure la calidad desde el principio. Esto implica
utilizar metodologias como el disefio para la calidad (DFQ) y el disefio para la
manufactura (DFM) (L6pez J., 2020).

e Gestionar proveedores: Los proveedores juegan un papel crucial en la cadena de valor en
calidad, ya que la calidad de los insumos y materias primas afecta directamente la calidad
del producto final. Por lo tanto, las empresas deben seleccionar cuidadosamentea sus

proveedores y establecer estandares de calidad claros y comunicados (Gémez M.,



2021).
e Control de procesos: Es importante implementar sistemas de control de calidad en todas

las etapas del proceso de produccién para detectar y corregir cualquier desviacion o

defecto de calidad (Martinez, 2020).

2.2.5 Mejora Continua

Generar una mejora continua implica demostrar que la empresa cumple con estandares de
calidad especificos y sigue practicas de gestion de calidad solidas en sus operaciones, ganando asi
certificaciones, que puedan impulsarlos en el mercado y garantizando que tienen altos estandares
de calidad. (Revista Internacional de Innovacion y Desarrollo Empresarial, 2023). Para lograra la
mejora continua se requiere:

e Compromiso de la direccién: La direccion debe respaldar y liderar el proceso de
certificacion. EI compromiso de la alta direccion es fundamental para el éxito de la
implementacion de las normas (Gonzélez, 2021).

e Formacion y concienciacion: Proporcionar capacitacion a los empleados sobre los
requisitos y principios de las normas, asi como sobre sus responsabilidades en relacién
con el sistema de gestion de calidad (Gomez., 2021).

e ldentificacién de procesos clave: Identificar y documentar los procesos clave de la
empresa de lacteos, desde la produccion y el control de calidad hasta la distribucion y la
atencion al cliente.

e Documentacion del sistema de gestion de calidad: Crear y mantener documentos

relacionados con los procesos, politicas y procedimientos de la empresa que cumplan



con los requisitos de las normas.

e Auditorias internas: Realizar auditorias internas regulares para evaluar el cumplimiento
del sistema de gestion de calidad con los requisitos de la norma y para identificar
oportunidades de mejora.

e Acciones correctivas y preventivas: Implementar medidas para abordar cualquier no
conformidad identificada y tomar medidas para prevenir problemas futuros.

e Revision de la direccion: La alta direccion debe revisar peridodicamente el sistema de
gestion de calidad y su desempefio, y tomar decisiones basadas en datos y
retroalimentacion para la mejora continua.

e Mantenimiento y mejora continua: Una vez obtenida la certificacion, la empresa debe
mantener y mejorar su sistema de gestion de calidad segun los requisitos de la norma.

(Gonzalez, 2022)

2.2.6 Clima laboral
El clima laboral se refiere a "las percepciones compartidas por los miembros de una
organizacion con respecto al trabajo, el ambiente fisico, las relaciones interpersonales y las
diversas regulaciones formales e informales que afectan el trabajo™ (Rodriguez, 2001, p. 159).
Segun Chiavenato (2011), "el clima organizacional se refiere al ambiente interno existente
entre los miembros de la organizacion, y se halla estrechamente ligado al grado de motivacion de
los empleados” (p. 50). Robbins y Judge (2013) definen el clima laboral como "la percepcién que

losempleados se forman sobre las caracteristicas del ambiente en que trabajan” (p. 524).



Un estudio realizado por Vega, Arévalo, Sandoval, Aguilar y Giraldo (2006) encontr6 que
"el clima laboral es un factor clave en el funcionamiento de una organizacion, ya que influye
directamente en la productividad de los empleados y, por ende, en los resultados de la empresa”
(p. 331). La Organizacion Internacional del Trabajo (2019) afirma que "un buen clima laborales
esencial para el bienestar de los trabajadores y el éxito de una organizacién, contribuyendo a la
motivacion, el compromiso y la retencion del talento” (OIT, 2019).

En sintesis, el clima laboral se refiere a las percepciones y experiencias compartidas por
los empleados sobre el ambiente de trabajo, incluyendo factores como las politicas, practicas,
relaciones interpersonales, liderazgo y oportunidades de desarrollo, lo cual influye directamente

en su motivacion, satisfaccion y desempefio.

2.2.7 Ambiente de trabajo

Se refiere a la percepcion compartida que tienen los empleados sobre las condiciones y
caracteristicas del entorno en el que desempefian sus funciones diarias. Segun Chiavenato (2017),
"el ambiente laboral constituye la calidad del entorno psicoldgico y no fisico de una organizacion.
Se refiere al ambiente interno que viven los integrantes de la organizacion, relacionado con el
grado de motivacion existente™ (p. 261).

Robbins y Coulter (2014) definen el ambiente laboral como "la percepcidn que comparten
los miembros de una organizacion sobre las politicas, practicas y condiciones existentes en el
entornointerno” (p. 348). Brunet (2011) sefiala que "el ambiente laboral es un componente
multidimensional de elementos que pueden descomponerse en términos de estructuras

organizacionales, estilos de liderazgo, conflictos, sistemas de remuneracién, etcétera” (p. 16).



Segun un estudio realizado por Bokulich y Hiltzik (2019), "un ambiente laboral positivo se
asociacon mayores niveles de satisfaccion, compromiso y productividad de los empleados,
mientras queun ambiente laboral negativo puede conducir a altos niveles de estrés, ausentismo y
rotacion de personal™ (p. 1145).

En resumen, el ambiente laboral se refiere a la percepcién compartida por los empleados
sobre lascondiciones y caracteristicas del entorno de trabajo, incluyendo factores como las
politicas, practicas, relaciones interpersonales, liderazgo, oportunidades de desarrollo y

recompensas, lo cual influye en su motivacion, satisfaccion y desempefio.

2.2.8 Desarrollo del factor humano.

Se refiere al conjunto de acciones y estrategias orientadas a promover el crecimiento
personal y profesional de los empleados, asi como a potenciar sus habilidades, conocimientos y
competencias. Segun Chiavenato (2017), el desarrollo del factor humano “es el esfuerzo constante
por mejorar la formacion y el desarrollo de los recursos humanos dentro de la organizacion, para
que estos puedan alcanzar una ejecucion mas eficiente en sus puestos de trabajo™ (p. 335). Dessler
y Varela (2011) definen el desarrollo del factor humano como "el proceso mediante el cual las
personas adquieren habilidades relacionadas con el trabajo a travésde la capacitacion y la
experiencia laboral™ (p. 185). Mondy y Noe (2005) sefialan que "el desarrollo del factor humano
implica mejorar las habilidades conceptuales, humanas, técnicas y de motivacion de los empleados,
lo que les permitira desempefiarse mejor en sus roles actualesy futuros” (p. 202).

En el estudio de Noe, Clarke y Klein (2017), se afirma que "las organizaciones que

invierten en el desarrollo del factor humano tienen mayores niveles de compromiso, motivacion



y retencidn de talento, lo que se traduce en un mejor desempefio organizacional” (p. 203).

En resumen, el desarrollo del factor humano se refiere a las estrategias y acciones
implementadas por las empresas para promover el crecimiento personal y profesional de sus
empleados, mediantela capacitacion, el entrenamiento, el desarrollo de competencias y la creacion

de oportunidades deaprendizaje continuo, con el fin de mejorar su desempefio y productividad.

2.2.9 Cultura organizacional

Se refiere al conjunto de valores, creencias, normas y patrones de conducta compartidos
por los miembros de una organizacién, que determinan su forma de actuar y de percibir su entorno.

Segun Robbins y Judge (2017), "la cultura organizacional se refiere a un sistema de
significados compartidos sostenidos por los miembros que distinguen a una organizacion de las
demas" (p. 630). Chiavenato (2017) define la cultura organizacional como "un conjunto de habitos,
creencias, valores y tradiciones, interacciones y relaciones sociales tipicas de cada organizacion™
(p. 122). En palabras de Schein (2010), "la cultura organizacional es un patron de supuestos basicos
compartidos que un grupo aprende a medida que resuelve sus problemas de adaptacion externa e
integracidn interna, y que ha funcionado lo suficientemente bien como para serconsiderado valido
y ensefiado a los nuevos miembros como la forma correcta de percibir, pensary sentir en relacion
con esos problemas” (p. 18).

Segun un estudio realizado por Hartnell, Ou y Kinicki (2011), "una cultura organizacional
soliday alineada con la estrategia empresarial se asocia con un mejor desempefio financiero, mayor

innovacion, satisfaccion laboral y compromiso de los empleados” (p. 677).



En resumen, la cultura organizacional representa el conjunto de valores, creencias, normas
y patrones de conducta compartidos por los miembros de una organizacion, que influyen en su forma
de actuar, percibir y enfrentar los desafios, y que juega un papel crucial en el desempefio, la

innovacion y el éxito de la empresa.



3 JUSTIFICACION

La necesidad de mejorar la dindmica organizacional, la eficiencia operativa y la calidaden
el sector lacteo es fundamental para asegurar la competitividad y el éxito a largo plazo de las
empresas en esta industria. Para abordar estos desafios, es crucial considerar tanto los aspectos
relacionados con el talento humano como los procesos técnicos y culturales de la empresa. La
implementacion técnica de un sistema de calidad y la consolidacion de una cultura organizacional
orientada a la excelencia son aspectos cruciales para enfrentar los retos en diversas areas de la
industria lactea.

La falta de apropiacion y sentido de pertenencia de los empleados puede tener efectos
adversos significativos en la dinamica organizacional y la eficiencia operativa. Esta problematica
no solo impacta en la retencién de talento, sino que también influye en el rendimiento general de
la entidad, afectando la productividad individual y la salud organizacional en su conjunto. Por lo
tanto, es esencial comprender y resolver estos problemaspara garantizar la sostenibilidad y el

crecimiento a largo plazo de la empresa.



4 OBJETIVOS

4.1 Objetivo general
Fortalecer la cultura de la calidad en una empresa del sector lacteo, bajo los criterios del

numeral 7 de la norma 1SO 9001, para mejorar la productividad.

4.2 Objetivos Especificos
Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa, respecto a la cultura de la

calidad y la productividad.

Establecer estrategias para mejorar la cultura de la calidad teniendo en cuenta los

requisitos del numeral 7 de la norma ISO 9001, con el fin de mejorar la productividad.

Validar las estrategias propuestas, al interior de la organizacion.



5 ALCANCE

El fortalecimiento de la Cultura de Calidad se centra en la implementacion de estrategias
innovadoras para promover un sentido de pertenencia, conciencia y compromiso del personal en
relacion con el cumplimiento de los requisitos del numeral 7 de la Norma 1ISO 9001. Este esfuerzo
debe incluir acciones en las que se genere conciencia y empoderamiento en los empleados,
fomentando su participacion en la basqueda de la excelencia operativa y la mejoracontinua.
Ademas, se requieren mecanismos de comunicacioén, retroalimentacidn y reconocimiento para
estimular el compromiso de los colaboradores con los estandares de calidad, fortaleciendo asi la
cultura organizacional enfocada en la calidad y la satisfaccion del cliente. La implementacion de
estas estrategias permitirad a la organizacion adaptarse eficazmente a los requisitos de la norma ISO

9001 y promover una cultura de calidad arraigadaen todos los niveles de la empresa.



6 ESTRATEGIA DE DESPLIEGUE DE OBJETIVOS
Para el cumplimiento de los objetivos se tendran en cuenta las acciones que se presentan en
la Tabla 1:

Tabla 1. Matriz de despliegue de objetivos

Objetivo Acciones Herramienta/ Método
Realizar un Realizar un analisis detallado delos
diagndstico dela situacion planes de accion existentes. Analisis documental,
actual de la empresa, Examinar las estrategias entrevistas con lideres y

respecto a la cultura de la implementadas y por implementar. empleados.
calidad y la productividad. ldentificar areas de mejora y

oportunidades de fortalecimiento.

Disefiar un cuestionario

Establecer estructurado con preguntas
estrategias para mejorar la relevantes sobre la cultura decalidad Disefio de encuestas,
cultura de la calidad y la productividad. validacion del cuestionario

teniendo en cuenta los Incluir preguntas abiertas y cerradas con expertos.
requisitos del numeral 7 de para obtener informaciéndetallada.

la norma 1SO 9001, con el Validar el cuestionario conexpertos

fin de  mejorar laeneltema.

productividad.

Programar entrevistas estructuradas

con lideres yempleados.




Validar las Realizar entrevistas en profundidad Entrevistas en
estrategias propuestas, al para explorar percepciones Yy profundidad, analisis de
interior dela organizacién. opiniones. contenido.

Registrar y analizar los datos

obtenidos.

Fuente: elaboracién propia



7 CRONOGRAMA

En el plan de actividades propuesto se detallan minuciosamente la ejecucién del proyecto
que implica la implementacion del capitulo 7 en un sistema integral donde se garantice 0 mejore
la condiciones o implementen estrategias Innovadoras para Fomentar la Pertenencia, Conciencia
y Compromiso de todo el personal de la planta.

La fase inicial se enfocaréa en la preparacion, incluyendo la formacion del equipo de trabajo,
la obtencién de la aprobacion de la empresa, asi como la delineacion precisa del contexto y la
problematica a resolver. Subsecuentemente, durante la fase de ejecucion, se desglosaran de manera
detallada las actividades correspondientes para lograr cada uno de los objetivos especificos del
proyecto, como se evidencia en la Tabla 2.

Tabla 2. Cronograma de Actividades
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Fuente: Elaboracidn propia



8 RESULTADOS

8.1 Diagnostico de la situacion actual de la empresa, respecto a la cultura de la calidad y a
productividad.

La empresa pertenece al sector de alimentos, dentro del ambito lacteo. Posee una robusta
documentacion en gestion de calidad y mantiene registros detallados en formatos digital y fisicopara
garantizar el cumplimiento de estdndares y estimular mejoras constantes. Gracias a esta
documentacion, podemos identificar y atender areas de mejora, reforzando la cultura de calidad.
Ademas, haces un seguimiento meticuloso de la productividad mediante métricas especificas por

departamento, lo que nos facilita analizar las fortalezas y areas de oportunidad de la organizacion.

La organizacion se encuentra estructurada por procesos y areas especificas. Cada area opera
con un mapa o flujo de procesos distintivo, aunque todos se interconectan formando unacadena
que potencia el proceso y los resultados entre si. EI mapa de productividad y cultura decalidad que
se presenta a continuacién en la Figura 1, es un grafico que engloba la estructura y fundamentos

de los procesos en materia de cultura y productividad.



Figura 1. Mapa Conceptual de la Empresa Lacteo.
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Fuente: Elaboracion Propia

Segun el grafico mencionado, es posible apreciar el diagrama que permite monitorear la
cultura y productividad en la entidad. Desde esta perspectiva, se ha optado por enfocar a la
organizacion en dos pilares esenciales de cada area: "FILOSOFIA" y "MEJORA CONTINUA".Con
este criterio establecido, se ha indagado en los programas y actividades que las empresas del sector
lacteo ejecutan, buscando entender cémo amalgaman estos aspectos con el fin de detectar
iniciativas de mejora para poner en marcha. Al considerar la estructura del diagrama yponer

énfasis en la filosofia empresarial, que abarca la mejora continua, el compromisodirectivo,



la orientacién al cliente y la vinculacion con la operacion, es posible dar cuenta de lavision o
politica corporativa, la cual es esencial para entender los principios que sustentan a la empresa y
posteriormente profundizar en los planes de accién que se vienen desplegando para concretar su
politica.

Politica de la empresa:

Empresa del sector lacteo, la calidad, la inocuidad, la salud, la seguridad y el medio
ambiente son parte integral de la compafiia, es por eso que se compromete a: Procesar y entregar
a clientes y consumidores productos alimenticios nutritivos e inocuos. Preservar y mantener la
salud individual y colectiva de los colaboradores, contratistas y visitantes mediante un SG-SST.
Realizar una efectiva gestion ambiental en nuestro entorno, promoviendo el uso racional y
eficiente de los recursos naturales; desarrollando actividades encaminadas al mejoramiento
continuo, contribuyendo a su rentabilidad, competitividad, crecimiento y desarrollo sostenible.
Actuando con responsabilidad y ética personal, siguiendo los valores corporativos; basados en la
gestion de los riesgos. Cumpliendo con las normas legales reglamentarias y contractuales vigentes,
asegurando la satisfaccion y confianza permanente de nuestros colaboradores, consumidores y la
credibilidad de la marca (SABANALAC S.A,, s.f.). En la Figura 2 se visualiza la politica de

calidad.



Figura 2. Politica Empresarial.
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Analisis de Programas Implementados en Consonancia con la Filosofia Empresarial

La empresa lactea se presenta con un plan orientado a robustecer su cultura de calidad y
productividad. Este plan abarca una gama de programas disefiados para evaluar y potenciar la
cultura de calidad y la productividad en todas las areas de la organizacion. Estas iniciativas estan
dirigidas en la evaluacion continua, la formacién del personal, el reconocimiento de los logrosy el
impulso de la mejora continua.

El programa especifico que se implementa en la empresa es el siguiente:

e Excelencia operacional. ElI Programa de Excelencia Operacional se ha estructurado como
una iniciativa integral para impulsar la mejora continua y la excelencia en la empresa. Este
programa se fundamenta en cuatro pilares fundamentales que guian las acciones y

estrategias:



1. Innovacion Inspira: Este pilar se centra en fomentar una cultura de innovacion dentrode
la organizacion, buscando inspirar a los equipos de trabajo para pensar de manera
creativa, buscar soluciones nuevas y optimizar los procesos existentes. La innovacion es
clave para mantener las empresas a la vanguardia dentro del sector y enfrentar los desafios
cambiantes del mercado.

2. Cumplimiento de los Pilares: Este aspecto se refiere al respeto y aplicacién de los
principios y valores fundamentales de la empresa. Al adherir estos pilares, se asegura la
coherencia en las operaciones y el fortalecimiento de la integridad de la organizacion.

3. Elementos Operacionales: Este pilar se enfoca en optimizar y estandarizar los procesos
operativos, buscando identificar areas de mejora, eliminar redundancias y promover la
eficiencia en todas las operaciones. Al tener procesos operacionales sélidos y eficientes,
es posible ofrecer productos y servicios de alta calidad a los clientes de manera
consistente.

4. Objetivos de la Compaiiia: Este pilar busca alinear todas las iniciativas y esfuerzos con
los objetivos estratégicos de la empresa. Es crucial que cada accion y decision que se

tome contribuya directamente al logro de las metas organizacionales a largo plazo.

El Programa de Excelencia Operacional (ver Figura 3) busca promover una cultura de
excelencia, impulsada por la innovacion, el cumplimiento de los principios basicos, la
optimizacion de losprocesos operacionales y la alineacidn con los objetivos estratégicos. A través
de este programa,se busca establecer un estdndar de excelencia en todas las operaciones y

actividades,



garantizando asi un posicionamiento como lideres en el mercado y ofreciendo un valor
excepcional para los clientes.

Figura 3. Excelencia Operacional
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PRACTICAS, CULTURA Y RESULTADOS: EVALUAR PERIODICAMENTE EL DESEMPENO DE LA EMPRESA EN
TERMINOS DE PRACTICAS OPERATIVAS, CULTURA ORGANIZACIONAL Y RESULTADOS OBTENIDOS.
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GENERAL

Fuente: Empresa de sector lacteo

Estudio de Conocimiento y Percepcion de la Cultura de calidad vy productividad en una

Empresa Lactea

Con el objetivo de evaluar el nivel de conocimiento y percepcion de los trabajadores deuna
empresa lactea respecto a las politicas de la organizacion, la cultura organizacional, el ambiente
laboral y otros aspectos relacionados con la cultura de calidad y productividad se llevéa cabo un
estudio consistente en la aplicacidon de una encuesta dirigida a una muestra aleatoria simple de los
empleados de la empresa. La encuesta busca determinar el grado de informacion y entendimiento
que poseen los trabajadores sobre los lineamientos y practicas de la empresa teniendo en cuenta
que es fundamental que los empleados, independientemente del area en la que se desempefien,

comprendan como funcionan las distintas areas de la organizacién, ya que todas estan



interconectadas en un ciclo operativo integral.

El proposito principal de este estudio es identificar el nivel de dominio y apropiacion dela
cultura de calidad en la empresa, asi como determinar si los programas y politicas implementados
estan siendo efectivos y beneficiosos para todos los empleados o si, por el contrario, estan
disefiados exclusivamente para satisfacer las necesidades y expectativas de lasdirectivas y altos
mandos.

En primera instancia, se realiza una encuesta a 26 personas (muestra aleatoria simple) para
conocer algunas de las areas mas involucradas en el proceso (ver Figura 4).

Figura 4. Area de desempefio laboral
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Fuente: Elaboracion propia

Analizando estos resultados se evidencia que la mayor parte de estos encuestados se danen
el &rea de produccién y UHT, en niveles de operacion, que es la mayoria de encuestados. Conocer
el porcentaje de trabajadores por area es importante, ya que define cual necesita serpriorizada para
asi brindarle el enfoque ideal, generando una calificacion de la motivacion del trabajo en
general, donde se evidencia que el 61,5% del personal a evaluar esta motivada en el trabajo, que
un 15,4 % esta en un punto de equilibrio entre la motivacion y la no conformidad del trabajo, y el

23% de ese muestreo esta desmotivada laboralmente como se evidencia en la Figura 5)



Figura 5. Motivacion en el trabajo
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Ademas, se observa que a pesar de que es un muestreo simple, existe un alto indice de
motivacion laboral por concepto propio de cada encuestado. Por consiguiente, se indaga acercadel
gusto por el trabajo (ver Figura 6), encontrando que el 80,8 % esta a gusto con su trabajo, y el 19,2
% no lo satisface, una cifra un poco desfavorable para la empresa, ya que se busca generar méas
pasiony gusto por el trabajo para aumentar la productividad.

Figura 6. Porcentaje Gusto Ambiente Laboral
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Fuente: Elaboracion propia

Adicionalmente, se infiere sobre el orgullo empresarial y se encuentra que el 30,8 % delos
trabajadores no esta satisfecho con la empresa, aun asi, el 69,2 % se encuentra en un nivel mas

positivo de satisfaccion. Los resultados se muestran enla Figura 7



Figura 7. Porcentaje Satisfaccion Empresarial
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Fuente: Elaboracion propia

Con este diagnéstico inicial de la satisfaccion laboral de los empleados con la empresa, se
generan indicios en que la motivacion se encuentra en un nivel de riesgo moderado- tendiendo a
alto, debido a que se puede presentar alguna inconsistencia y por minima que sea puede llegar a
variar las cifras incrementado la falta de productividad, haciendo que disminuyan las ventas, por
ende se requieren generar nuevas estrategias y acciones que contribuiran con el incremento de la
motivacion.

Seguidamente, se investiga sobre los riesgos de cada area y si el colaborador conoce
de ellos, con el fin de identificar y gestionar adecuadamente los peligros y amenazas que puedan
afectar su salud, seguridad y bienestar, asi como su desempefio y la continuidad operativa de la
organizacién en su conjunto y, con ello, proteger a los trabajadores, cumplir con los requisitos
legales, prevenir accidentes, mejorar el ambiente laboral y garantizar la continuidad del negocio.
Se observa que un 42,3 % de los colaboradores no conoce los riesgosa los cuales esta sometido y

no presenta conciencia de lo que puede ocurrirle en su area de trabajo como se evidencia en la

Figura 8.



Figura 8. Conocimiento Riesgos Asociados al &rea de desempefio
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Fuente: Elaboracion propia
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Asi mismo se pregunto acerca de si ha recibido formacion sobre como manejar los riesgos
en el area de trabajo (ver Figura 9) , encontrando que un 46,2 % no ha recibido esa informacién,
lo queimplica que no es solo error de colaboradores, sino de la empresa que no ha brindado en
su totalidad ese conocimiento critico a los trabajadores para asi poder ser capaces de saber cuales
son los riesgos a los cuales estan expuestos en el area de trabajo y de esta manera poder prevenirlos.

Figura 9. Formacién Manejo de Riesgos
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con lo anterior, el enfoque de la siguiente pregunta se centro en la cadena de
valor de la empresa y el impacto de cada trabajador en ella (ver Figura 10), evidenciando que el
65,4 % no entiende como contribuye a la cadena de valor, por un motivo muy esencial, ese

porcentaje de colaboradores no conoce, ni sabe que es la cadena de valor de la empresa, por lo



tanto, no sabe cudl es su papel en aquella contribucion.

Figura 10. Contribucion y conocimiento Cadena de Valor
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Fuente: Elaboracion propia
La importancia del conocimiento o saber cudl es la cadena de valor de la empresa puede
limitar su capacidad para competir eficazmente en el mercado, alcanzar sus objetivos estratégicos

y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes y otras partes interesadas.Por lo tanto, es

fundamental para las empresas dedicar tiempo y recursos a que los colaboradorescomprendan su



cadena de valor de manera efectiva.

El siguiente diagnostico es indagar acerca del conocimiento de los trabajadores sobre la
politica de calidad (ver Figura 11), esto para alinear las acciones y decisiones con los objetivos
estratégicos decalidad, mejorar el desempefio, cumplir con los requisitos normativos, comunicarse
de maneraefectiva y fomentar una cultura de calidad en toda la organizacion. Se evidencia de igual
maneraque el conocimiento es el principal inconveniente, ya que el 61,5% no conoce la politica
de calidad, pero la evidencia afirma que lo genera el no tener claro cuéles son, mas no que la
empresa no lo haya explicado en una induccion inicial.

Figura 11. Conocimiento de la politica de Calidad
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Fuente: Elaboracidn propia

Como se muestra en la Figura 12 con la pregunta “;Puede describir los principales
objetivos de la politica de calidad de la empresa?”, indica que es mayor la falta de conocimiento

acerca del concepto del objetivo que la importancia de la politica.



Figura 12. Conocimiento Principales Objetivos de la Politica de Calidad
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Con las anteriores encuestas, se evidencia que los colaboradores adquieren conocimiento
en el ingreso a la planta, sin embargo, en su trayecto se va perdiendo el interés por aquellos
conceptos, al generar esta desconexion poco a poco con la empresa, se crean vacios que pueden
afectar la productividad, dichos vacios se ven como los riesgos que puede presentar un colaborador,
en donde su condicion laboral o incluso su salud se vea afectada, para ello se crearan estrategias
que permiten el incentivar el aumento constante de experticia y conocimiento.

Adicionalmente se generan dos cuestionamientos acerca del conocimiento de actividades
que realiza la empresa para fortalecer las debilidades que se mencionan en las graficas anteriores,
sobre la cultura de calidad y se encuentra que el 42,3 % opina que las actividades como charlas,

actividades y capacitaciones son ineficientes, debido a que se realizan en horarios que no



abarcan a todo el personal, ya que la mayoria de los colaboradores maneja turnos rotativos; EI 19,2
% encuentran las actividades eficientes, y el 38,5% las encuentra muy neutras, debido a que no
generan ningdn tipo de expectativa buena o mala, que influya en su pensamiento de fortalecimiento
de cultura, como se presenta en la Figura 12.

Figura 12. Grafica Actividades Empresariales para la Cultura de Calidad

@ Muy positivas
@ Positivas
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@ Negativas

@ Muy Negativas

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, los colaboradores presentaron propuestas de mejora (ver Figura 13) con el fin
de poder plantear las estrategias que contribuyan a incrementar la productividad laboral, sin que
se vea afectado la integridad del colaborador, también, para ayudar a la organizacion a identificar
y aprovechar oportunidades para optimizar su desempefio, promover la innovacién, aumentar la
eficiencia y la productividad, mejorar la calidad, reducir costos y fomentar la participacion y el

compromiso por parte de los mismos trabajadores sin poner en riesgo su motivacion.



Figura 13. Sugerencias y propuestas para la mejora

® Si
@ No

Sugerencias

Generar actividades proactivas en las que todos los trabajadores tengamos la capacidad de asistiry de
entender la importancia de ello

Que las jefaturas se encarguen de cuadrar espacios para que sus operadores asistan a capacitaciones
Crear capacitaciones para mejorar la cultura organizacional de todos los trabajadores de la empresa

Buscar ideas o estrategias asociadas al mejoramiento de la cultura de la calidad por parte de todos los
trabajadores, para asi aumentar la eficiencia de la planta mejorando procesos

Capacitaciones
Aumentar el conocimiento con capacitaciones
Capacitar al personal acerca de la cultura organizacional y de calidad

Capacitaciones acerca de la cadena de valor

Fuente: Elaboracion propia

Con los resultados obtenidos de esta investigacion, se busca proporcionar recomendaciones
y sugerencias que contribuyan a fortalecer la cultura de la calidad y productividad, mejorar la
comunicacion interna, y asegurar que todos los miembros de la empresa estén alineados y

comprometidos con los objetivos, valores y principios de la organizacion.



Para entender como una empresa del sector lacteo, dedicada a la produccién y distribucion
de leche, queso, yogur y mantequilla, busca mejorar su productividad y calidad, es importante
mencionar su compromiso con la norma 1SO 9001, especificamente con el numeral 7.

En primer lugar, la empresa realiza un anélisis detallado de su situacion actual en términos
de calidad y productividad. Esto implica revisar como se realizan los procesos de produccién,
distribucion y gestion interna para identificar areas que necesitan mejorar, evaluar los recursos
disponibles y observar el comportamiento de los trabajadores junto conla responsabilidad y/o
importancia de la cadena de valor en la empresa.

Una vez identificadas estas areas, la empresa desarrollara estrategias especificas para
fortalecer su cultura de calidad. Estas estrategias, inspiradas en los requisitos del numeral 7 de la
norma ISO 9001 y los objetivos generales de la empresa, buscan mejorar la eficiencia, la calidad
de los productos y el fortalecimiento laboral / cultura de empoderamiento hacia la calidad.

Estas estrategias son validadas internamente, buscando la opinion de todos los niveles
jerarquicos y areas de la empresa para asegurar su viabilidad y eficacia. Se pretende involucrar a

todos los empleados en este proceso, desde el personal de produccion hasta el equipo directivo.

Durante el diagndéstico inicial, se identifican areas de oportunidad, como la motivacion
laboral y la conciencia sobre los riesgos laborales. Para abordar estos aspectos, se implementan
medidas especificas, como programas de incentivos para mejorar la satisfaccion laboral y

capacitaciones sobre seguridad en el trabajo.



8.2 Estrategias para el mejoramiento de la cultura de la calidad, con el fin de impactar
positivamente la productividad
Para mejorar la cultura de calidad y, en consecuencia, impactar positivamente en la
productividad de la empresa, se implementaron diversas estrategias las cuales benefician tanto a
la empresa como a los trabajadores que la componen.

Capacitacion continua:

La empresa proporciona la formacion regular y adecuada a lostrabajadores sobre los
estandares de calidad, procedimientos operativos, mejores préacticas y fortalecimiento sobre la
cultura. Asegurando que todos los empleados estén actualizados, empoderados y alineados con los

objetivos de calidad de la empresa.

Comunicacion efectiva:

Establecer canales de comunicacion abiertos y transparentes para que los empleados
puedan expresar sus ideas, preocupaciones y sugerencias relacionadas con la calidad y la
productividad.

ANEXO #1

POSTERS APLICABLES PARA LAS CAPACITACIONES
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Liderazgo comprometido:

Fomentar un liderazgo comprometido con la calidad, dondelos directivos actien como
modelos a seguir y promuevan una cultura de mejora continua en todos los niveles de la
organizacion.

ANEXO #2

PROGRAMA DE GERENCIAMIENTO DIARIO

El programa de gerenciamiento y fortalecimiento laboral establece tres niveles de
reuniones estratégicas. En el Nivel 1, lideres de equipos se reiinen con operarios para promover la
comunicacion directa, resolver problemas y fortalecer la cultura de seguridad y productividad. En
el Nivel 2, lideres, coordinadores y gerentes coordinan actividades, resuelven problemas y
aseguran la ejecucion efectiva de estrategias empresariales, analizando indicadores de desempefio
para mejorarprocesos. Por ultimo, en el Nivel 3, gerentes y directivos revisan el progreso hacia
objetivos estratégicos, discuten estrategias globales, toman decisiones cruciales y comunican
resultados para mantener la alineacion y compromiso en toda la organizacion con la estrategia
empresarial.

Con esta estructura y dindmica, el Programa de Gerenciamiento Diario promovera una
comunicacion efectiva, la alineacion de todas las areas de la planta y el compromiso de todos los
empleados con los objetivos y actividades de la empresa, asi como la identificacion y correccién
proactiva de problemas en los procesos y el ambiente laboral.

Los tres niveles de reuniones se presentan en la Figura 14.

Figura 14. Estrategia Gerenciamiento



GERENCIAMIENTO DIARIO

NIVEL #2
NIVEL #1

. LIDERES DE TURNO
OPERARIOS

COORDINADORES

LIDERES DE TURN :
GERENTES

NIVEL #3

GERENTES - DIRECTIVOS

Fuente: Elaboracion propia

Nivel 1: Reunion de Lideres con Operarios: Estas reuniones se centran en el intercambiode
informacion directa entre los lideres de equipos y los operarios. Aqui se comunican novedades,
inconvenientes, mejoras sugeridas y se refuerzan las indicaciones de seguridad paragarantizar un
entorno laboral seguro y productivo. Se dara especial atencion a que los empleadospuedan expresar
sus inconformidades respecto a los procesos, estdndares, ambiente laboral, conocimiento de las
normas, leyes y cultura de la empresa.

Nivel 2: Reunién de Lideres, Coordinadores y Gerentes: En este nivel intermedio, los
lideres de equipos y gerentes de departamentos se retinen para coordinar actividades, resolver
problemas y garantizar la ejecucién efectiva de las estrategias establecidas en el nivel superior.
Aqui también se presentaran los indicadores de desempefio especificos de cada area y se analizaran
en detalle para identificar posibles fallas en los procesos.

Nivel 3: Reunion de Gerentes y Directivos: Esta reunion de alto nivel permite que los



lideres méas importantes de la planta discutan estrategias globales, revisen el progreso hacia los
objetivos y tomen decisiones cruciales para el futuro de la empresa. Ademas, se aprovechara este
espacio para dar a conocer los indicadores clave de desempefio de la empresa y de cada &rea
especifica.
Dinamica de las Reuniones en el Nivel 1: Reunién de Lideres con Operarios
Frecuencia y Duracion de las Reuniones:
e Las reuniones se llevaran a cabo diariamente, al inicio de cada turno, con una
duracion maxima de 10 minutos.
e Esto permite una comunicacion regular y efectiva sin interferir significativamente
con el tiempo de trabajo.
Preparacion del Lider del Equipo:
e El lider del equipo asistird previamente a las reuniones de niveles superiores para
informarse sobre las metas de la empresa y las estrategias a implementar.
e Esto garantiza que el lider este al tanto de la direccion y objetivos de la empresa, lo

que facilita la comunicacion con los operarios durante la reunion.



Inicio y Finalizacion de la Reunion:
e Las reuniones iniciardn 10 minutos antes de comenzar el turno para permitir una
transicion fluida hacia las actividades laborales.
e Se respetara estrictamente el tiempo asignado para asegurar que la reunion no
interfiera con las operaciones cotidianas.
Anélisis del Turno Anterior:
e Durante la reunion, se identificaran los puntos débiles y fuertes del turno anterior.
e Esto proporciona una oportunidad para reflexionar sobre el desempefio pasado y
aprender de las experiencias para mejorar en el futuro.
Propuestas de Mejora:
e Se compartiran propuestas para el desarrollo de la jornada, enfocadas en mejoras
de procesos.
e Se fomenta la participacién activa de todos los miembros del equipo en la busqueda
de soluciones y la implementacion de mejoras continuas.
Comunicacion de Informacion Relevante:
e Se informara a todos los trabajadores sobre lo ocurrido en el turno anterior y sobre
las actividades planificadas para el turno actual.
e Esto asegura una comprension clara de las expectativas y actividades del dia,
promoviendo la alineacion y la coordinacion entre los miembros del equipo.
Participacion de los Trabajadores:
e Se escucharan las propuestas de todos los trabajadores para identificaroportunidades
de mejora y optimizacion de procesos.

e Se crea un ambiente inclusivo donde se valora la contribucion de cada empleado yse



fomenta la participacion activa en el proceso de mejora continua.
Reforzamiento de la Seguridad:

e Se reforzaran las indicaciones de seguridad para garantizar un entorno laboral
seguro y productivo.

e Se hace hincapié en la importancia de la seguridad como prioridad fundamental,
promoviendo practicas seguras y previniendo accidentes laborales.

Dinamica de las Reuniones en el Nivel 2: Reunién de Lideres con coordinadores y
gerente.
Frecuencia y Duracion de las Reuniones:

e Las reuniones se llevaran a cabo de manera regular, semanalmente o segun la
necesidad operativa, con una duracion adecuada para cubrir todos los puntos de
agenda de manera efectiva.

Preparacion para las reuniones:

e Se enviard una convocatoria con anticipacion a todos los lideres de equipos,
coordinadores y gerentes de departamentos.

e Los lideres del equipo se aseguraran de asistir preparados, revisando informes y
datos relevantes previamente.

Inicio y Organizacién de la Reunion:

e La reunion durara 30 min y comenzaréa puntualmente y se seguird un orden del dia
preestablecido para garantizar que todos los puntos importantes sean discutidos.

e Se designara un moderador para dirigir la reunion y asegurar que se cubran todos

los temas de manera eficiente.



Coordinacién de Actividades y Resolucién de Problemas:

e Se dedicard tiempo para coordinar actividades entre los diferentes departamentos y
resolver problemas que puedan afectar la ejecucion de las estrategias establecidas en
niveles superiores.

e Se alentara el intercambio de ideas y la colaboracién para encontrar soluciones
efectivas.

Anaélisis de Indicadores de Desempefio:

e Se presentaran y discutiran los indicadores de desempefio especificos de cada area
para evaluar el progreso hacia los objetivos establecidos.

e Se analizaran en detalle para identificar posibles fallas en los procesos y areas de
mejora.

Planificacion de Acciones Correctivas:

e Se estableceran acciones concretas para abordar las deficiencias identificadas y
mejorar el desemperio operativo.

e Se asignardn responsabilidades y se estableceran plazos claros para la
implementacion de las acciones correctivas.

Seguimiento de Decisiones Anteriores:

e Se realizara un seguimiento de las decisiones tomadas en reuniones anteriores para
garantizar que se hayan implementado adecuadamente y evaluar su efectividad.

e Se ajustaran las acciones segun sea necesario en funcién de los resultadosobtenidos.

Fomento del Compromiso y la Colaboracion:
e Se promoverd un ambiente de trabajo colaborativo donde se valore la opinién de

todos los participantes y se fomente el trabajo en equipo.



e Se reconocera y celebrara el éxito alcanzado mediante el esfuerzo conjunto de todos
los departamentos.

Dinédmica de las Reuniones en el Nivel 3: Reunién de gerentes y directivos.
Frecuencia y Duracion de las Reuniones:

e Las reuniones se llevaran a cabo periédicamente, segun la necesidad estratégica dela
empresa, quizas trimestralmente o semestralmente, con una duracién adecuada para
abordar todos los puntos de agenda de manera exhaustiva.

Convocatoria y Preparacion:

e Se enviara una convocatoria con suficiente anticipaciéon a todos los gerentes y
directivos relevantes, especificando el propdsito y la agenda de la reunion.

e Los participantes se prepararan revisando informes financieros, analisis de mercadoy
otros datos relevantes relacionados con la estrategia empresarial.

Inicio y Organizacion de la Reunién:

e La reunion comenzara puntualmente y se seguird un orden del dia detallado para
garantizar que todos los temas importantes sean discutidos de manera eficiente.

e Se designara un moderador o facilitador para dirigir la reunion y asegurar que se
mantenga el enfoque en los objetivos estratégicos.

Revision del Progreso hacia los Objetivos:

e Se revisara el progreso hacia los objetivos estratégicos de la empresa, analizando
indicadores clave de desempefio y métricas relevantes.

e Se identificaran areas de éxito y oportunidades de mejora, y se discutiran posibles

ajustes en la estrategia empresarial segun sea necesario.



Discusion de Estrategias Globales:

e Se dedicara tiempo para discutir estrategias globales y de largo plazo para el
crecimiento y la sostenibilidad de la empresa.

e Se evaluaran tendencias del mercado, cambios en el entorno competitivo y
oportunidades emergentes para informar la toma de decisiones estratégicas.

Toma de Decisiones Cruciales:

e Se tomaran decisiones importantes relacionadas con la asignacién de recursos,
inversiones estratégicas, adquisiciones, alianzas estratégicas y otras iniciativas clave.

e Se basaran en un andlisis riguroso de datos y en la evaluacion del impacto potencial
en el negocio a largo plazo.

Comunicacion de Resultados y Expectativas:

e Se comunicaran los resultados de la reunion y las decisiones tomadas a todos los
niveles de la organizacién para garantizar la alineacién y el compromiso con la
estrategia empresarial.

e Se estableceran expectativas claras para la implementacion de las decisionestomadas
y se asignaran responsabilidades segun corresponda.

Reflexion y Aprendizaje Continuo:

e Se dedicara tiempo para reflexionar sobre lecciones aprendidas y compartir mejores
practicas entre los lideres de la empresa.

e Sefomentara un enfoque de aprendizaje continuo y mejora constante para impulsarel

éxito a largo plazo de la organizacion.



Reconocimiento y recompensas:

Implementar programas de reconocimiento y recompensas que celebren los logros
relacionados con la calidad y la productividad, incentivando asi un ambiente de trabajo positivo y
motivador.

Participacion:

Fomentar la participacion de los empleados en la identificacion de oportunidades de mejora
y en laimplementacion de soluciones, promoviendo un sentidode propiedad y compromiso con los
resultados.

ANEXO #3

Programa sistema cadena de valor:

El objetivo de la cadena de valor es fortalecer el programa de Gerenciamiento Diario, que
garantiza una comunicacion efectiva y una coordinacion adecuada entre las areas de la planta,
desde los niveles mas altos de direccion hasta los operarios en el piso de produccion. Al
descomponer las actividades del programa en componentes especificos, la cadena de valor permite
identificar donde se agrega valor y dénde se pueden hacer mejoras para optimizar la ejecucion del
programa. El programa contard con actividades primarias y de apoyo, que se detallan a
continuacion

Actividades Primarias

e Recepcion de informacion diaria: Se recopilan novedades, inconvenientes, mejoras
sugeridas y otras informaciones relevantes por parte de cada area de la planta. Esta
informacion alimenta las discusiones y decisiones en las reuniones diarias. Toda
informacion que se recopile en las reuniones se tomara registro en actas y se llevara a

cabo un seguimiento para la realizacion de los objetivos o metas que se dieron.



Organizacién de reuniones diarias: Se planifican y programan las reuniones diarias en los
tres niveles definidos (gerentes y directivos, lideres y coordinadores, lideres con
operarios). Esta organizacion asegura la regularidad y la estructura necesaria para el
intercambio efectivo de informacion. Se llevara a cabo de manera semanal y tendrd una
duracion de 20 minutos en los auditorios de las instalaciones.

Facilitacion de las reuniones: Se llevan a cabo las reuniones diarias en cada nivel para
comunicar novedades, discutir inconvenientes, proponer mejoras y reforzar indicaciones
de seguridad. La facilitacion adecuada garantiza que las reuniones sean productivas y que

se logren los objetivos establecidos.

Actividades de Apoyo:

Desarrollo y seguimiento de indicadores clave de desempefio: Se identifican y se sigueel
desempefio relacionado con la productividad, calidad, seguridad y otros aspectos
relevantes para evaluar el rendimiento del programa. Esto permite una evaluacion
constante y una mejora continua del programa.

Capacitacion y desarrollo del personal: Se proporciona formacion y desarrollo continuoa
los lideres y operarios para mejorar sus habilidades de comunicacion, liderazgo y
resolucion de problemas, lo que contribuye al éxito del programa. Un personal bien
capacitado es fundamental para el funcionamiento eficaz del programa.

Tecnologia de la informacidn: Se implementan y mantienen sistemas de informacion para
facilitar la recopilacion, analisis y seguimiento de la informacion relevante para el
programa de Gerenciamiento Diario. La tecnologia adecuada asegura que la informacion

esté disponible y sea procesada de manera eficiente.



Los objetivos que se buscan alcanzar con este programa son:

e Mejorar la comunicacién interna: Garantizar que la informacién relevante se compartade
manera efectiva en todos los niveles de la organizacion, fortaleciendo asi la alineacion y el
compromiso con los objetivos del programa.

e Identificar oportunidades de mejora: Permitir que los lideres y operarios identifiquen
problemas, propongan soluciones y realicen mejoras continuas en los procesos y
procedimientos de la planta, contribuyendo a la eficiencia y la calidad.

e Promover la seguridad y el cumplimiento: Reforzar las indicaciones de seguridad y
garantizar que todos los empleados estén al tanto de los protocolos y procedimientos de
seguridad para minimizar los riesgos laborales y asegurar el cumplimiento normativo.

e Impulsar la eficiencia operativa: Optimizar la planificacion y ejecucion de las actividades
diarias para mejorar la productividad y reducir los tiempos de inactividad enla planta,

aumentando asi la eficiencia operativa y la competitividad de la empresa.

Ademas, con este programa se busca incentivar a que la gente aporte ideas innovadoras
para optimizar procesos de los operarios y las areas, dandoles importancia a cada colaborador
escuchandolos e implementando sus ideas con previo estudio de validaciéon. Se les brindan
oportunidades para surgir y ser escuchados, promoviendo asi un ambiente de colaboracion y
mejora continua en toda la organizacion.

Al aplicar estas estrategias de manera integral y coherente, la empresa podra fortalecer su
cultura de calidad y, en consecuencia, generar un impacto positivo en la productividad y en su

posicion competitiva en el mercado.



8.3 Validar las estrategias propuestas, al interior de la organizacién

Se realiza validacion de las propuestas anteriores de la mano de la auditoria interna de la empresa,
que permite validar si son aptas o no, debido a esto se realizan reuniones a inicio y a final de

semana, dos veces al dia para cubrir los tres turnos y a todo el personal de operacion.

Figura 15. Reunion Lunes 6 a.m.




De igual manera, se realizan actividades ludicas en las cuales los colaboradores son los principales

benefactores, ya que aprenden de la practica, dejando atras los conceptos con los que iniciaron en

su comienzo por la empresa.

Figura 17. Capacitaciones Ludicas

Se implementan posters y carteleras informativas, que permitan ilustrar el cuidado de los riesgos

que presentan a diario los colaboradores, haciendo que en cada momento se esté presentando un

incremento de conocimiento y de cultura.

Figura 18. Carteleras Informativas
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Todas estas validaciones se encuentran en revision para incluirlas en un presupuesto de costos de
2025, para con ello seguir promocionando su cultura de calidad, no se pudieron implementar en
este afio debido a que el presupuesto ya esta consolidado, sin embargo gerencia agradece porque
quiere generar un indicador, que muestre la eficiencia y el cambio con respecto a estos datos

proporcionados y a las estrategias propuestas.



9 BIBLIOGRAFIA

Bokulich, N. A., & Hiltzik, B. (2019). Cultivating a healthy workplace environment. Nature
Microbiology, 4(8), 1143-1145. https://doi.org/10.1038/s41564-019-0505-x

Brunet, L. (2011). El clima de trabajo en las organizaciones: Definicion, diagnostico y
consecuencias. Trillas.

Chiavenato, 1. (2011). Administracion de recursos humanos: El capital humano de las
organizaciones (9a ed.). McGraw-Hill.

Chiavenato, 1. (2017). Administracion de recursos humanos: El capital humano de las
organizaciones (10a ed.). McGraw-Hill.

Chiavenato, 1. (2017). Comportamiento organiza cional: La dinamica del éxito en las
organizaciones (3a ed.). McGraw-Hill.

Chiavenato, 1. (2017). Comportamiento organizacional: La dindmica del éxito en las
organizaciones (3a ed.). McGraw-Hill.

Dessler, G., & Varela, R. (2011). Administracion de recursos humanos: Enfoque latinoamericano
(5a ed.). Pearson Educacion.

Doe, J. (2023). Building a Culture of Quality: The Importance of Leadership. Harvard Business
Review.

Exito en la Industria Lechera. Revista Internacional de Agricultura Sostenible.

Garcia, A. (2018). Optimizacion de Procesos: Estrategias para mejorar la eficiencia operativa.

Garcia, A. (2020). Impacto de la Motivacion y el Bienestar de los Empleados en el Desempefio
Organizacional. Revista de Psicologia Organizacional , 17(3), 78-92.

Gestion Empresarial Innovadora. (2022). Optimizacion de la Cadena de Valor: Clave para la


https://doi.org/10.1038/s41564-019-0505-x

Excelencia Operacional en Empresas. Gestion Empresarial Innovadora.

Gomez, A. (2021 ). Importancia de la Formacion y Concienciacion en Seguridad Ocupacional: Un
estudio de Caso en la Industria Manufacturera. Revista de Seguridad Laboral.

Gomez, A. (2023). El Papel del Laboratorio en la Industria Lactea: Garantizando la Calidad y
Seguridad de los Productos Lacteos. Revista de Tecnologia Alimentaria, 15(2).

Gomez, A. (2023). Estandarizacion y Termizacion en la Industria Lactea: Principios Yy
Aplicaciones. Revista de Tecnologia Lactea, 12(2), 45-58.

Gomez, M. (2021). Importancia de la Gestion de Proveedores en la Cadena de Suministro . Revista
de Administracion y Economia , 18(2), 45-58.

Gomez, P. (2020). Gestion de Inventarios: Estrategias para mejorar la eficiencia operativa. Revista
de Administracion y Economia , 15(3), 78-92.

Gonzalez, M. (2020). Gestion Del Tiempo: Estrategias para mejorar la productividad. Revista de
psicologia Organizacional, 18(2), 78-92.

Gonzalez, M. (2021). Compromiso de la Direccion en la Gestion Empresarial. Administracion y
Economia, 18(2), 45-58.

Gonzalez, M. (2022). Importancia del Mantenimiento y la Mejora Continua en la Gestion de
Activos: Un Enfoque Basado en la Industria Lactea. Revista de Ingenieria Industrial, 25(3),
78-92.

Gonzalez, M. (2023). Produccion y Envasado de Productos Lacteos: Procesos y Tecnologias para
la Calidad y Seguridad Alimentaria. Revista de Tecnologia Alimentaria.

Hartnell, C. A., Ou, A. Y., & Kinicki, A. (2011). Organizational culture and organizational
effectiveness: A meta-analytic investigation of the competing values framework's

theoretical ~ suppositions. Journal of Applied Psychology, 96(4), 677-694.



https://doi.org/10.1037/a0021987

Hernandez, L. (2018). Importancia de la Seguridad en el Trabajo: Beneficios para Empleados y
Empresas. Revista de Seguridad Laboral, 15(2), 45-58.

Johnson, A. (2019). Building a Quality Culture: Key Principles for Organizational Exellence.

Lopez, J. (2020). Importancia del Disefio de Procesos y Productos Orientados a la Calidad en la
Competividad Empresarial. Revista de Gestion Industrial, 25(3), 78-92.

Lopez, M. (2021). Automatizacion de Procesos en la Industrial Manufacturera: Impacto en la
eficiencia y rentabilidad. Revista de Ingenieria Industrial, 18(2), 45-58.

Martinez, J. (2019). Mantenimiento Preventivo: Estrategias para Optimizar la Confiabilidad de los
Activos. Revista de Ingenieria Industrial, 22(3), 45-58.

Martinez, J. (2020). Control de Procesos en la Gestion Empresarial . Revista de Gestion Industrial,
25(3), 78-92.

Martinez, J. (2020). Importancia del Control de Procesos en la Gestion Empresarial. Revista de
Gestion Industrial, 25(3), 78-92.

Martinez, J. (2022). Optimizacion de la Cadena de Suministro en la Industria Lactea: Un enfoque
en la logistica. Revista de Ingenieria Industrial.

Molina, S. G. (s.f.). INGETES. Obtenido de INGETES: https://www.ingetes.com.co/mejorar-

proceso-recibo-leche/

Mondy, R. W., & Noe, R. M. (2005). Administraciéon de recursos humanos (9a ed.). Pearson
Educacion.

Noe, R. A, Clarke, A. D., & Klein, H. J. (2017). Learning in the Twenty-First-Century Workplace.
Annual Review of Organizational Psychology and Organizational Behavior, 4, 245-275.

https://doi.org/10.1146/annurev-orgpsych-032516-113231



https://doi.org/10.1037/a0021987
https://www.ingetes.com.co/mejorar-proceso-recibo-leche/
https://www.ingetes.com.co/mejorar-proceso-recibo-leche/
https://doi.org/10.1146/annurev-orgpsych-032516-113231

Organizacion Internacional del Trabajo. (2019). Entornos de trabajo seguros y saludables, libres
de wviolencia y acoso. https://www.ilo.org/wemsp5/groups/public/---ed_norm/---
relconf/documents/meetingdocument/wcms_711442.pdf

Perez, M. (2021). Importancia de identificar y comprender las necesidades y expectativas de los
clientes en la gestion empresarial. Revista de Adminitracion y Economia, 18(2),45-58.
Quality Management Journal, 26(2), 45-58.

Restrepo, A. (2023). La Sostenibilidad como Pilar de la Industria Lactea. PECUNIARIO . Revista
Internacional de Agricultura Sostenible. (2022). Productividad Laboral: Clave para el

Revista de Gestion Industrial, 25(2), 78-92.

Revista Internacional de Innovacion y Desarrollo Empresarial. (2023). La Importancia de la
Mejora Continua en la Industria Lactea: Un Enfoque hacia la Eficiencia y la Calidad.
Revista Internacional de Innovacion y Desarrollo Empresarial.

Robbins, S. P., & Coulter, M. (2014). Administracion (12a ed.). Pearson Educacion.

Robbins, S. P., & Judge, T. A. (2013). Comportamiento organizacional (15a ed.). Pearson
Educacion.

Robbins, S. P., & Judge, T. A. (2017). Comportamiento organizacional (17a ed.). Pearson
Educacion.

Rodriguez, D. (2001). Diagnéstico organizacional (6a ed.). Alfa Omega.

Schein, E. H. (2010). Organizational culture and leadership (4th ed.). Jossey-Bass. SABANALAC

S.A. (s.f.). SABANALAC S.A-. Obtenido de https://pomar.com.co/sabanalac/

Smith, J. (2020). Understanding Labor Productivity: Key Drivers and Implications for
Organizations. Journal of Labor Economics, 15(3), 210-225.

Vega, D., Arévalo, A., Sandoval, J., Aguilar, M. C., & Giraldo, J. (2006). Panorama sobre los


https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---ed_norm/---relconf/documents/meetingdocument/wcms_711442.pdf
https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---ed_norm/---relconf/documents/meetingdocument/wcms_711442.pdf
https://pomar.com.co/sabanalac/

estudios de clima organizacional en Bogota, Colombia (1994-2005). Diversitas, 2(2), 329-

349.



