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RESUMEN

La gestion de la calidad en los procesos de una empresa son relevantes a la hora de la
toma de decisiones, esto permite que se cuente con informacion actualizada y organizada, el
estudio de caso titulado “GESTION DE LA CALIDAD EN LOS PROCESOS DE LA
HACIENDA SARITA DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA ARREGUI DAVILA S.A.”
debido a los problemas que le ha generado la inexistencia de un sistema de gestion como parte
de este se cuenta con la desactualizacidn del personal quienes llevan de forma desorganizado
los datos, lo que ha permitido plantearse como objetivo analizar la gestion de calidad en los
procesos de la Hacienda, lo que fue posible gracias a la implementacion de la técnica de la
entrevista, lo que llevo a obtener datos relevantes acerca de la situacion actual por los que esta
pasando la parte administrativa de la empresa, los resultados obtenidos dejaron ver que no
cuentan con un sistema propio y que hasta los actuales momentos lo mas practico es llevar la
informacién de forma manual, ademas los administradores hacen de cuenta como si no pasara
nada, no se evaltan dafios ni se notifican las inconsistencia, llegando a la conclusion que es
urgente que implemente un sistema actualizado que rija las funciones de manera correcta para
de este modo no causar malestar en ninguna de las areas que la componen. Los sistemas de
gestion de la calidad no solo buscan mejorar las actividades dentro del area administrativa, sino
que esto debe estar organizado ya que de no ser asi puede generar problemas a nivel de la
productividad, al no contar con la materia prima o los materiales necesarios para realizar la

labor dentro de la hacienda.
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ABSTRACT

The quality management in the processes of a company are relevant at the time of
decision making, this allows to have updated and organized information, the case study entitled
"QUALITY MANAGEMENT IN THE PROCESSES OF THE HACIENDA SARITA OF
THE CONSTRUCTION COMPANY ARREGUI DAVILA SA. "Due to the problems
generated by the non-existence of a management system, as part of this, there is the lack of
updating of the personnel who keep the data in a disorganized way, which has allowed the
objective of analyzing the quality management in the processes of the Hacienda, which was
possible thanks to the implementation of the interview technique, which led to obtain relevant
data about the current situation of the administrative part of the company, The results obtained
showed that they do not have their own system and that until now the most practical way is to
keep the information manually, in addition the administrators pretend that nothing happens, no
damage is evaluated and no inconsistencies are reported, reaching the conclusion that it is
urgent to implement an updated system that governs the functions in a correct way so as not to
cause discomfort in any of the areas that compose it. The quality management systems not only
seek to improve the activities within the administrative area, but this must be organized because
otherwise it can generate problems at the level of productivity, not having the raw materials or

materials needed to perform the work within the farm.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion de la calidad hace referencia al conjunto de acciones y herramientas
destinadas a evitar errores o desviaciones que puedan ocurrir en el proceso productivo y en los
productos o servicios obtenidos a través de él, generalmente las empresas se manejan bajo
normas que hacen que la produccion o el servicio respondan a las necesidades de la poblacién
en las gque se enfocaron desde el momento de su creacion, pero cuando no se lleva de manera
Optima un control en la gestion de calidad, esto le puede ocasionar grandes peérdidas,
especialmente cuando no se cuenta con un sistema que permita planificar, organizar y
sistematizar la informacion.

A finales del afio 2019 a la actualidad se present6 una crisis econdémica que afecto a la
mayor parte de empresas en el mundo, lo que tuvo consecuencias muy negativas para el
empleo, los trabajadores y las empresas. El desempleo aumenté considerablemente, el consumo
disminuyé de manera acelerada y muchas empresas se vieron obligadas a cerrar sus
actividades. En tal contexto, es importante comentar la importancia de la organizacién en la
implementacién de una adecuada gestion de la calidad que hace que una empresa cumpla con
todo lo establecido para ofertar los mejores productos servicios. Todas las empresas del mundo
cuentan con un sistema de gestion, un modelo operativo propio, para que actden de una forma
u otra. De lo contrario, no estardn en el mercado. La diferencia radica en el éxito de
desarrollarlo en su dia a dia de forma que les permita sostenerse e incluso crecer
productivamente (Alvarez, 2019).

Al no existir un sistema de control la situacion interna y externa de la empresa sufre
grandes cambios que les puede costar pérdidas considerables en rubros. En el Ecuador la
instancia que regula las empresas es la Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros,
misma que se encarga de vigilar el cumplimiento de disposiciones legales y establecer

controles de acuerdo con el valor que se determind al momento de la resolucion, aqui se



destacan las auditoras pequefias y medianas. Pero, en el pais no se reflejan procesos de
innovacion determinados o estandarizados para este tipo de regulaciones de control, lo que
hace que esto varie la forma en que las adopta cada profesional. A pesar de que gracias a la
aplicacion de estos procedimientos se pueden satisfacer necesidades y expectativas de las
empresas, puesto que son fuente de medicion y transparencia (Pizarro et al., 2016).

La Hacienda Sarita pertenece a la empresa Constructora Arregui Davila S.A., ubicada
en reciento Pueblo Nuevo, se dedica a la produccion de banano, su principal problema se enfoca
en que incumple con disposiciones para la cosecha de la produccion con un adecuado manejo
en la calidad de la fruta, ademas no existen normas de bioseguridad que protejan a los
trabajadores de cualquier tipo de incidente que se pueda presentar durante el proceso de
produccidn, de igual manera no se lleva un debido control en el sector donde se reflejan los
problemas, es decir, los administradores hacen de cuenta como si no pasara nada, no se evalan
dafos ni se notifican las inconsistencia. Esta situacion le ha generado a la empresa cuantiosas
pérdidas de recursos tanto materiales como econdémicos, se refleja en los archivos manuales y
en las bodegas donde la desorganizacion se refleja a simple vista.

Con relacién al control de calidad no esta acorde a las leyes, normas y reglamentos que
estipula la superintendencia de compafiias, es decir, que infringen en muchos errores y buscan
formas distintas de dar solucion a este tipo de situacion. Otro factor que se pudo observar
durante el tiempo de préacticas, que no cuentan con un sistema de control que les ayude a
mejorar los procesos de calidad de todas las actividades que se llevan a cabo dentro de la
Hacienda Sarita de la empresa constructora Arregui Davila S.A., lo que permite plantearse la
siguiente interrogante de investigacion: ;Cudl es la incidencia de la gestion de calidad en los
procesos de la hacienda Sarita de la empresa constructora Arregui Davila S.A. del cantén

Babahoyo?



JUSTIFICACION

El presente estudio de caso es pertinente porque permitirad a los propietarios contar con
una herramienta que les ayude conocer la realidad de su negocio, cuales son las ventajas y
desventajas que son parte esencial de su proceso, la gestion de calidad se enfoca en contar con
un conjunto de acciones y herramientas cuya finalidad es evitar posibles errores o desviaciones
en los procesos de produccion de la hacienda Sarita de la Constructora Arregui Davila S.A. del
canton Babahoyo.

La principal finalidad del presente estudio es tener una visién mas claray amplia acerca
de la importancia que tienen los controles de calidad para una empresa y que permita a los
propietarios precisar una estructura organizativa bien fundamentada, los procesos, las
responsabilidades, los procedimientos y los aquellos métodos necesarios con los cuales se
detectan las desviaciones producto del mal manejo de sus recursos, corregir errores, mejorar la
eficiencia y eficacia con la que se hace negocio y reducir los costos. El resultado final del
proyecto es una metodologia descriptiva porque ayudara a tener una idea de como la empresa
maneja el tema de gestion de calidad y si cuentan con un sistema propio que permita concebir
y formalizar los medios y métodos necesarios para lograr la calidad en esta empresa, de igual
forma a su seguimiento y establecimiento permanentes.

El estudio es relevante y pertinente porque ayudado a determinar la inexistencia de una
politica de calidad con que la empresa no cuenta, de igual forma a los objetivos que se plantea
la organizacidn y las referencias que indiquen el compromiso de la alta direccion y de las demas
areas de la empresa. Es factible por que se cuenta con la predisposicién y autorizacién de la
Gerente General de la empresa Constructora Arregui Davila y del administrador de la hacienda
Sarita, quienes proporcionaron informacion relevante para la realizacion de este caso de

estudio.



OBJETIVOS
Objetivo General

Analizar la gestion de calidad en los procesos de la Hacienda Sarita de la empresa
Constructora Arregui Davila S.A. del canton Babahoyo, mediante el uso de datos recopilados

al personal administrativo.

Objetivos especificos

Determinar el nivel de organizacion de la empresa, mediante una revision de datos

recopilados en archivos bibliograficos.

Establecer la eficiencia en la utilizacion de un control de calidad que permitan mejorar

los procesos productivos de la Hacienda Sarita.

Identificar la importancia de un sistema de gestion de calidad para el incremento de la

productividad de la hacienda.



LINEAS DE INVESTIGACION

El presente estudio de caso titulado: “GESTION DE LA CALIDAD EN LOS
PROCESOS DE LA HACIENDA SARITA DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA
ARREGUI DAVILA S.A.” esta enfocado en la linea de investigacion: Gestion financiera
administrativa, tributaria, auditoria y control, y sublinea de investigacion: Empresas e
instituciones pablicas y privadas, porque se centra en la realidad palpada dentro de la empresa
privada Hacienda Sarita, donde surgen problemas en el ambito administrativo que les provoca

inconvenientes en los temas de productividad.



MARCO CONCEPTUAL

La gestion de la calidad es un conjunto de acciones y herramientas encaminadas a evitar
errores 0 desviaciones que puedan ocurrir en el proceso productivo y en los productos o
servicios obtenidos a través de él. La gestion de la calidad se entiende como un conjunto de
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad.
Esta funcion histéricamente se ha construido como una combinacion compleja de sistemas.
Los pensamientos y métodos se han aplicado en la practica para modelar las metodologias para

resolver problemas complejos de gestion en organizaciones (Mejias et al., 2019)

Generalmente la gestion de calidad busca mejorar los procesos de produccion en una
empresa, con esto se evitara que mejore la productividad, asi como el manejo de informacion,
misma que no surge de manera espontanea, debe ser planificada para obtener mejores

resultados en la calidad de los productos o servicios que ofrece.

La calidad no es algo que surja espontaneamente, sino que es simplemente el resultado
de la decision humana de contribuir al desarrollo de un bien o un servicio. Se necesita
establecer una estructura operativa dentro de la empresa con el objetivo de darle forma y
desarrollarla de la misma manera. Este conjunto de actividades se conoce como gestion de la

calidad (Baez, 2016).

En los actuales momentos la gestion de calidad se ha convertido en una condicion
necesaria para cualquier estrategia dirigida al éxito competitivo de una empresa. EI aumento
incesante en el nivel de demanda de los consumidores, junto con la explosion de la competencia
de paises tiene nuevos costos comparativos y la creciente complejidad de los productos,
procesos, sistemas y organizacion son algunas de las razones por las que la calidad se convierte
en un determinante de la competitividad y supervivencia de las empresas modernas (Camison

etal., 2007).



La gestion de la calidad se entiende como una actividad que busca la mejora constante
con el objetivo de situarse en una posicién favorable, adquiriendo una posicion estratégica en
su campo. Hoy en dia se busca productos que estén certificados por la etiqueta de calidad.
Esperamos que lo que paguemos sea acorde con la durabilidad, la facilidad de uso e incluso la
satisfaccion que se obtiene de lo que se ha comprado. A veces se piensa que la calidad es cara.
Pero, ¢no seria mas caro comprar algo que luego no convenia o no da los resultados esperados?
A menudo, se culpa a los sistemas de calidad por crear mas trabajo, mas procedimientos y mas

problemas en la gestion de una empresa (Bussines Schol, 2020).
Niveles de organizacién de una empresa

Si bien los modelos de gestion estan evolucionando para alejarse del modelo piramidal,
con lineas de mando directas y subordinadas, hacia una organizacion holistica, interconectada
y flexible, la organizacién de una empresa requiere una estructura que puede representarse, en
teoria, como una piramide donde la clspide esta en la cima, los mandos intermedios en el
centro y el departamento de operaciones en la base y de acuerdo a las decisiones se aplican a
cada uno de ellos, segun las responsabilidades y competencias reconocidas, compartidas y

aceptadas (Arochi, 2017).

De acuerdo con Arochi, existen tres niveles en la organizacion de una empresa que se
reflejan de acuerdo a la calidad de trabajo que se realiza en cada una de las organizaciones, la
primera trata sobre el nivel de alta direccion, el segundo es el nivel de los mandos medios y

por ultimo el nivel operativo (2017), a continuacién se detalla cada nivel:



El nivel de alta direccion: Su competencia central radica en su vision y liderazgo, para
inculcar el espiritu y el ambiente de trabajo en toda la organizacién. Su principal funcion es la
planificacion estratégica, es el visionario de la empresa, estableciendo la mision o razén de ser
y los objetivos estratégicos a largo plazo. Coordinando con intermediarios y con el apoyo de
la base de operaciones, realizar analisis ambientales para determinar acciones a tomar en

equipo, dentro de la organizacion.

Nivel de los mandos medios: En la estructura organizacional, existen niveles como
gerencia, direccion y supervision. A este nivel corresponde la planificacion tactica, es decir, la
reduccidn de las estrategias al nivel de planes y programas. Este nivel es el responsable del
crecimiento de la organizacion, es la columna vertebral. De este nivel depende en gran medida
la creacion del clima de trabajo y la relacion que establece el centro de comunicacion entre

trabajadores y propietarios.

Nivel operativo: Es el departamento con mas personal. Personas que realizan
actividades practican y realizan acciones correspondientes a los procesos del sistema para
convertir insumos en productos o servicios. Y es en este nivel donde se debe trabajar
intensamente para crear un ambiente de satisfaccion, responsabilidad y participacién que

incremente la productividad de la empresa.
Importancia de contar con un sistema de control de la calidad

La adopcion de un sistema de gestion de calidad basado en 1SO 9001 ofrece a las
organizaciones muchos beneficios que, con el tiempo, dan como resultado un negocio mas
solido y rentable. Al preguntarse porque este es un tema relevante, entre los mdaltiples

beneficios que se pueden lograr se mencionan (Lur Consultores S.A., 2020):

v Entender las necesidades y requerimientos del entorno.

v" Mejorar el desempefio general de la organizacion.



v Mejorar la capacidad de proporcionar productos y servicios competitivos.

v Aumentar la satisfaccion del cliente.

v'Identificar oportunidades de mejora en todos los procesos y mejorar su eficacia.
v' Mejorar la eficiencia.

v Reducir los costos operativos.

v Mejorar las relaciones laborales.

v Desarrollo de la capacidad del capital humano.

v Ganar buena reputacion en el mercado nacional e internacional.

v" Mejorar las relaciones con las comunidades vecinas.

v Velar por el cumplimiento de los requisitos legales aplicables a la organizacion.

v Asegurar la continuidad del negocio.
El ciclo de control de la calidad (Deming)

El ciclo Deming es un sistema de actualizacion ampliamente utilizado para
implementar planes de mejora continua. En la actualidad, para que una empresa sobreviva en
un entorno competitivo en constante cambio, todo depende de la mejora continua de la calidad

de sus procesos. (Eurofins, 2020)
Importancia del ciclo Deming

El ciclo PDCA, dentro de un Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién
(SGSI), ayuda a descubrir vulnerabilidades en una organizacion y proporciona herramientas
valiosas para disefiar procesos y procedimientos de seguridad efectivos. El ciclo PDCA con su
enfoque de mejora continua se puede aplicar para controlar eficazmente los procesos y
actividades internos y externos dentro de las administraciones publicas centrales. Fuente

especificada no valida.



Etapas del ciclo

De acuerdo con (Eurofins, 2020) estas etapas estan centradas en buscar las mejoras

para la empresa a continuacion se detalla la funcion de cada una:
PLAN (Planificar)

Fase mas importante. Gracias a la implementacion de métodos como la realizacion de
equipos de trabajo, técnicas como la encuesta entre trabajadores asi como la busqueda de

nuevas tecnologias, mediante la cual se puede definir:

v Problema o actividad que se debe mejorar.
v’ Los objetivos que se pretenden alcanzar.
v Los indicadores de control.

v' Métodos y herramientas para llevarlo a cabo el control de la calidad.
DO (Hacer)

Se realizan las actividades que permitan cumplir con el plan mediante una serie de
actividades, mayormente se utilizan pruebas piloto para la ejecucion de esta fase se debe

incluir:

v’ Se verifica y aplica las correcciones planificadas anteriormente.

v/ Se introducen las modificaciones al plan inicial si los resultados de las
correcciones no los que se deseaba alcanzar

v Se debe llevar un registro de lo desarrollado y los resultados obtenidos.

v’ Capacitar al personal que deba aplicar las soluciones desarrolladas.

CHECK (Controlar)



En esta etapa se hace la comprobacion, es decir, si la mejora aplicada alcanzé el objetivo
mediante herramientas de control entre los que se pueden mencionar: Diagrama de Pareto,
Check lists o KPI’s. Se debe contar con un control de las causas criticas como la calidad del

producto o la forma de operar de maquinas y equipos.
ACT (Actuar)

Esta es la etapa final y el plan de mejora debe ajustarse en consecuencia. Se normaliza
la solucidn al problema y se establecen las condiciones para su mantenimiento. Si el objetivo
se ha logrado en la prueba piloto, se hara permanente. De lo contrario, se revisara el proceso
de desarrollo para detectar errores e iniciar un nuevo ciclo PDCA. De esta forma se cierra el

cicloy se vuelve a la primera fase.
Técnicas basicas para el control de calidad

Para implementar la gestion de la calidad en las mejores condiciones posibles, es
necesario apoyarse en una serie de técnicas que ayuden a desarrollarla. Algunas de estas
herramientas se utilizan para detectar problemas con el compromiso de los empleados, mientras
que otras se basan en mediciones o datos obtenidos de procesos controlados y de analisis. Con
estos datos, se obtiene el resultado deseado. A veces estos resultados ayudan a controlar el
proceso. Si el resultado esta dentro del limite de que se ha establecido para cada proceso, se
puede decir que el proceso esta bajo control. En caso contrario, se deben tomar acciones

mediante la aplicacion de acciones correctivas (MHEducation, 2018).

Tormenta de ideas (brainstorming).- Esta técnica siempre se desarrolla en grupo y
trata de que involucre a cada miembro sin la molestia de aportar tantas ideas como sugieran
para resolver una situacion dada. Légicamente, de todas estas ideas, sélo una es realmente
valida para el problema o situacién que vive la empresa, y aun asi seguramente habra que

volverlas a realizar.



Técnica causa-efecto

Esta técnica trata basicamente de identificar causas que dan un efecto especifico. Por
lo general, se agrupan en bloques y, por lo tanto, puede ser mas facil analizar. Una de las
caracteristicas es su versatilidad, ya que se puede aplicar a multitud de situaciones. Esta es
actualmente una de las técnicas mas poderosas en la calidad, sola o en combinacion con otras
herramientas, como el brainstorming. Hay formas diferentes de hacerlo, aunque los pasos son

basicamente los siguientes:

Seleccionar el efecto que se quiere controlar. Este sera el tronco del diagrama del que

partiran las causas que actuan sobre el efecto del anterior.

Estas causas serian: mano de obra, materias primas, maquinas, mercados, metodos,

medio ambiente y mediciones.

En la rama correspondiente a cada causa, se agrupan las causas que dan lugar a un

efecto.

Se revisa estas causas mismas que se pueden obtener de una lluvia de ideas entre los

empleados involucrados.

Finalmente, las causas deben clasificarse segun la importancia que tienen en relacién

con el efecto que se analiza.
Principios de control de la calidad (Normas 1SO)

Los principios de gestion de calidad estan alineados con la empresa moderna para
fortalecer, crecer y desarrollarse para el éxito. Una vez implantada la norma ISO 9001, para
que la certificacion sea Gtil, es fundamental que estos principios sirvan a la mejora continua de

la organizacion (Gabarro, 2022).



La orientacion al cliente. - Actitud permanente encaminada a descubrir y satisfacer las
necesidades y prioridades de los clientes internos y externos. Esta depende de muchos factores
(gestion de procesos, mejora continua, gestion de la satisfaccion, fidelizacion, calidad...) pero
el méas importante es la empatia y perspicacia del personal de la empresa. La orientacion al
cliente como uno de los principios de la gestion de la calidad busca que el personal se ponga

en la piel del cliente y tenga esa actitud constante de descubrir y satisfacer sus necesidades.

Estar orientado al cliente es basicamente poner al cliente y su experiencia en el
centro de nuestra estrategia, 1o que también se llama Customer Centric. Pero no
a todos los clientes por igual, si no a aquellos clientes més valiosos tanto por su

segmentacion actual como por su potencialidad. (Gimenez, 2013, p. s/p)

Liderazgo. - Es un conjunto de habilidades directivas (iniciar, dirigir, convocar,
motivar, impulsar, motivar y evaluar un proyecto, de manera eficaz y eficiente) que posee un
individuo para influir en cémo es una persona o un grupo de personas, procurando que el grupo
estd motivado para lograr metas y objetivos. Es uno de los principios de la gestion de la calidad
relacionado con la planificacién y organizacion de las actividades, a implementarse en el marco

de la planificacion estratégica.

Las actividades globales de analisis, prevencion, mejora y seguimiento de la calidad
deben estar permanentemente integradas en el sistema de gestion de la empresa, a través de un
plan de negocio o certificacion ISO, creando asi la conciencia y el espiritu de mejora de la

calidad de la empresa al mas alto nivel.

La gestion solo es eficaz cuando el lider motiva y dirige a los empleados para alcanzar
los objetivos. Un lider es alguien que tiene la capacidad de influir en las actitudes, opiniones y
acciones de otros miembros del grupo sin que se le otorgue una autoridad formal. El lider es

valorado y admirado por su eficacia, su atractivo y su amabilidad.



El liderazgo es esencial para que una empresa cuente con bases resistentes para mejorar
su estabilidad y rentabilidad en el mercado “estd presente en todas las expresiones grupales de
la actividad humana. Su naturaleza sicosocial lo sitia en el punto de encuentro entre lo
propositivo y operacional de la administracion, y el poder, la autoridad y el mando” (Ramirez,
2013, p. 5) Esto crea un vinculo empresa-cliente-empleados generando asi mejores resultados

en la labor que cada uno desempefia.

Compromiso con las personas. - Las personas, en todos los niveles, son la esencia de
una organizacion y su compromiso sincero hace que sus habilidades se utilicen para el bien de
la organizacion. La implicacion de los empleados es uno de los principios de gestion de la

calidad que se aplica cuando los empleados:

Conocen sus habilidades y responsabilidades en el tratamiento de incidentes. Si es
necesario, debe realizar una formacion ISO especifica. Comparten sus conocimientos y
experiencias. Son consciente de su contribucion a la organizacion y se mida frente a los
objetivos. Los principales beneficios que puede reportar la aplicacion de este principio de

gestion de la calidad son:

e Motivacion, implicacion y compromiso de los empleados.
e Alto nivel de implicacién de los trabajadores y contribucion a la mejora
continua. Para lograr esto, puede ser necesario orientar la gestién con incentivos

y reconocimiento.

Enfoque a procesos. - La gestidn de actividades y recursos es uno de los principios de
la gestion de la calidad para ayudar a conseguir los resultados esperados con mayor eficacia.

Para aplicarlo se debe:



e Definir correctamente procesos y responsabilidades. La organizacion ha dejado
de ser una organizacion departamental o funcional para convertirse en una
organizacion de procesos.

e Se definen las interfaces entre procesos y funciones.

e Evaluacion de los riesgos, sus consecuencias y su impacto en las partes

interesadas. Para ello se puede inspirar en la norma ISO 31000.
Las ventajas que se obtienen al aplicar este principio de gestion de la calidad son:

e Ahorro de tiempo y dinero.
e Resultados mejorados.

e Establecer metas y objetivos nuevos y mejorados.

Mejora continua. - La mejora continua, como uno de los principios de la gestion de la
calidad, debe ser un objetivo permanente de la organizacion. Se consigue siguiendo el ciclo
Deming o ciclo de mejora continua. Para demostrar la aplicacién de este principio,

normalmente:

e Se introduce un enfoque de mejora comprometida. Los empleados deben tener
las habilidades y la capacitacion necesarias para realizar mejoras.
e La mejora continua sera objetivo de todos, implicando la mejora de productos,
procesos y sistemas.
e Serealizan inspecciones y evaluaciones para descubrir nuevas areas de mejora.
La mejora continua, por asi decirlo, es una filosofia que se esfuerza por optimizar y
aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio. Se aplica principalmente de forma

directa en las empresas manufactureras, en gran medida por la necesidad de reducir



constantemente los costos de produccion, lograr la misma o mejor calidad del producto (Flores,
2010).
Los beneficios que puede traer la aplicacion de este principio de calidad son:
e Incrementa la ventaja competitiva.

e Reaccionar rdpidamente a nuevas oportunidades.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. - Hay que darse cuenta de que
lo que no se puede medir, no se puede controlar, esto puede provocar caos. Por lo tanto, las
decisiones mas efectivas se basan en el analisis de datos e informacion. Para demostrar que se

aplica el sexto de los principios de gestion de la calidad:

e Disponer de datos e informacidon precisos y fiables.
e Lainformacion y los datos son accesibles.
e Seanalizan datos y experiencias y se toman decisiones para la mejora continua

en base a resultados.

Los beneficios que aplican este principio de calidad son:
e Decisiones acertadas basadas en datos.
e Ser capaz de demostrar la eficacia de las decisiones haciendo referencia a
hechos reales.
e Habilidad para cuestionar opiniones, decisiones y revisiones.
Desde una perspectiva empresarial, repetir los fracasos del pasado; justificar
constantemente los errores; delegar tareas de una manera que esta por encima y por defecto;
Ser dependiente; y la falta de compromiso son algunos de los factores que pueden conducir a

decisiones empresariales inadecuadas (Randstad, 2017).



Gestion de las relaciones. - Es el altimo de los principios de gestion de la calidad que

aumenta la capacidad de crear valor dentro de la organizacion y sus proveedores. La aplicacion

de este principio se demuestra a partir de:

son:

Se identifican y seleccionan los proveedores clave de la organizacion y se crean
relaciones entre ambos. Es necesario desarrollar alianzas estratégicas con proveedores
para ser mas competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad. En la alianza
ganan la organizacion y los proveedores.

Se establece un fondo comun de habilidades, recursos y actividades de mejora.
Comunicarse clara y abiertamente.

Los beneficios que puede traer la aplicacion de este principio de gestién de la calidad

Incrementa la capacidad de creacion de valor para ambas partes.

Capacidad para proporcionar flexibilidad y capacidad de respuesta en un mercado
cambiante.

Optimizacion de costes y recursos. La aplicacion de principios de gestion de calidad

aumenta las ganancias a través de la gestion de costos y riesgos.

Proceso administrativo de una empresa

Los procesos administrativos de una empresa se deben llevar de manera correcta, con

la finalidad de que se cumpla todo lo establecido por ley, ademas para tener una idea clara

sobre la forma de ejecutar las actividades.

Un proceso, en términos generales, es la conjuncion de eventos sucesivos que
son necesarios para poder desarrollar cualquier actividad. Eso es lo que se hace
0 se deberia hacer en las organizaciones, en los grupos sociales. Ver la

administracion como un proceso que requiere de la consecucion de actividades



sucesivas, ordenadas y planeadas es, sin lugar a duda, el mejor elemento para
lograr cumplir con lo idealizado por los accionistas de las empresas y los

emprendedores (Yamit, 2018, p. 25).



MARCO METODOLOGICO

La metodologia aplicada en el presente estudio de caso tiene una modalidad de caracter
cualitativo que se enfoca en un estudio de caracter descriptivo el cual contiene los elementos
esenciales para llevar a cabo la investigacion sobre la gestion de la calidad en los procesos de

la hacienda Sarita de la empresa Constructora Arregui Davila S.A. del canton Babahoyo.

Para el efecto se tomé como base el método inductivo porque se ha partido desde lo
particular, es decir, los problemas que se generan al interior de la empresa para relacionar con
situaciones planteadas a nivel general; esto fue posible gracias a la implementacion de la
técnica de la entrevista realizada al personal administrativo en un total de 15 personas, la
entrevista “es un instrumento técnico que adopta la forma de un dialogo coloquial (Diaz et al.,
2013); esto ayudo a recabar informacidn relevante para conocer la realidad de las causas que
provocan los problemas en la gestion de calidad en los procesos que se llevan a cabo en la

hacienda Sarita.

Se utiliz6 como instrumento un cuestionario, con preguntas relacionadas a la
problematica con las cuales fue posible establecer la inexistencia de una gestion de la calidad

de los procesos en la hacienda Sarita, que este acorde a las necesidades de la hacienda.



RESULTADOS
Al aplicar la entrevista al personal administrativo se obtuvieron los siguientes
resultados:

Tabla 1

La empresa cuenta con un sistema de gestion de la calidad que facilite la toma de

decisiones
Opciones Frecuencia %
Muy de acuerdo 2 13%
De acuerdo 1 7%
En desacuerdo 6 40%
Muy en desacuerdo 6 40%
Total 15 100%

Fuente: Personal administrativo de la hacienda Sarita

Elaborado por: Kevin Paul Pino Campuzano

Es notable que la empresa no cuenta con un sistema de gestion de la calidad que les
facilite la toma de decisiones, ya que en su mayoria los encuestados muestran estar en
desacuerdo y muy en desacuerdo con este tema, mostrando un 40% en desacuerdo y otro 40%

muy en desacuerdo.



Tabla 2

Principales factores que afectan la gestion de la calidad de la Hacienda Sarita

Opciones Frecuencia %
Desorganizacion 5 33
Inexistencia de liderazgo 3 20
Desactualizacion 4 27
Inexistencia de compromiso 3 20

Total 15 100%

Fuente: Personal administrativo de la hacienda Sarita

Elaborado por: Kevin Paul Pino Campuzano

Entre los principales factores que afectan la gestion de la calidad de la Hacienda Sarita
esta el tema de la desorganizacion de la informacion donde se refleja el 33% en las respuestas
que dan los encuestados, del mismo modo con un 27% se muestra la desactualizacion otro de
los factores que inciden en este problema.

Tabla 3

Efectos que ha provocado la inexistencia de un sistema de gestion de la calidad en la

empresa
Opciones Frecuencia %
Contar con informacion tardia 5 34
Atraso en pagos a trabajadores 3 20
Incumpliendo en pagos de 5 33
impuestos
Paralizacion de mano de obra 2 13
Total 15 100%

Fuente: Personal administrativo de la hacienda Sarita
Elaborado por: Kevin Paul Pino Campuzano

El 34% de los encuestados manifiestan que uno los principales efectos que provoca la

inexistencia de un sistema de gestion es contar con informacion tardia, seguido del



incumplimiento en pagos de impuestos con un 33%, son los efectos méas agravantes de la mala

gestion de la calidad.

Tabla 4

Ventajas de contar con un sistema actualizado de gestion de la calidad

Opciones Frecuencia %
Generar mayor eficiencia 8 53
Estimula la moral de los 4 27
empleados
Mejora la gestién de procesos 3 20
Total 15 100%

Fuente: Personal administrativo de la hacienda Sarita
Elaborado por: Kevin Paul Pino Campuzano

Es importante observar que lo mas importante para la mayor parte de encuestados es
generar mayor eficiencia en los procesos de gestion.

Tabla 5

Nivel de importancia que usted le da a la gestion de calidad de la hacienda Sarita

Opciones Frecuencia %
Alto 6 20
Medio 6 27
Bajo 3 53
Total 15 100%

Fuente: Personal administrativo de la hacienda Sarita
Elaborado por: Kevin Paul Pino Campuzano



Para los encuestados el nivel de importancia de gestion de la calidad de la hacienda
Sarita, el 53% lo califica como bajo, puede ser posible porque no cuentan realmente con un

sistema de control de la calidad.

Tabla 6

Actualizar el control de la calidad de la hacienda

Opciones Frecuencia %

Muy de acuerdo 7 47

De acuerdo 6 40

En desacuerdo 2 13

Muy en desacuerdo 0 0
Total 15 100%

Fuente: Personal administrativo de la hacienda Sarita

Elaborado por: Kevin Paul Pino Campuzano

Para el 47% de los encuestados dicen estar muy de acuerdo que se actualice el control
de la calidad de la hacienda, mientras que el 40% esta de acuerdo con esta opcion, es decir que
es factible que gracias a contar con un sistema actualizado contaran con informacion

actualizada y organizada.



DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados de la entrevista reflejan con relacion a la tabla N°1 que la hacienda no
cuenta con un sistema de calidad, mediante la cual se facilite la toma de decisiones, en temas
relacionados a los procesos que se realizan en la empresa como pagos de impuestos, a
trabajadores, incentivos, talleres, organizacion de la informacion que se pueden realizar

mediante el uso automatizado de los datos con los que cuenta la hacienda.

De acuerdo a la tabla N°2 otro factor es la desorganizacién que se ha generado a partir
de la inexistencia de este sistema se une la desactualizacion del personal que labora en el area
administrativa que aun sigue utilizando métodos tradicionales para guardar la informacion, sin
importar cuanto esto le cueste a la hacienda.

En lo que respecta a la tabla N°3 existen efectos adversos que provocan el problema
principal entre los que destacan la informacion tardia incumplimiento de pagos de impuestos,
y también se refleja la paralizacion de la mano de obra que a pesar de no estar reflejado como
un valor alto esto afecta considerablemente la situacion.

En lo que respecta a la tabla N°4 las ventajas que ofrece un sistema de control de la
calidad de los procesos de la hacienda entre esto se tiene generar mayor eficiencia, estimular
la moral de los empleados y mejorar la gestién de los procesos, esto se constituyen en elementos
esenciales para la toma de decisiones en momentos determinados cuando la empresa esté
pasando por situaciones complejas.

En la tabla N°5 se habla sobre el nivel de importancia de la gestion de la calidad de la
hacienda Sarita, misma que se califica en un nivel bajo esto quiza relacionado al poco interés,
a la desactualizacion y desorganizacion del personal que le ha generado a la empresa pérdidas
considerables por el incumplimiento de las diversas obligaciones que como empresa tiene con

distintas entidades publicas y privadas.



En la tabla N°6 los encuestados dicen estar muy de acuerdo que se actualice el control
de la calidad en la hacienda, es decir que se cuente con un sistema actualizado que cubra la
demanda y las debilidades con las que la empresa cuenta y de esta forma fortalecer aquellos
aspectos considerados mas relevantes a la hora de la toma de decisiones.

El control de la calidad forma parte esencial del liderazgo con el que cuenta la hacienda
Sarita 'y su posicionamiento en el mercado nacional e internacional, si esto falla se debe retomar

todos los pasos necesarios y aplicado los métodos respectivos que les permitan mejorar.



CONCLUSIONES

La gestion de la calidad es un tema de suma importancia para una empresa,
especialmente cuando esta no cuenta con un sistema actualizado, es decir no se lleva a cabo un
analisis exhaustivo sobre la situacion real que afecta de manera interna la productividad y que
si no existen cambios esto puede ocasionar graves consecuencias futuras que se vera afecta de
manera externa.

Contar con informacion relacionada a los cambios permanentes que se generan dentro
de la empresa, asi como la actualizacion de los sistemas de informacién enfocados en el tema
de control de los procesos hace que se tenga organizado los datos, de tal manera que se evitarian
problemas a futuro, situacion que hasta la actualidad se sigue llevando por medio de actividades
manuales que complica la obtencion de resultados en tiempos mas eficaces.

Es importante mencionar que se desconoce la eficiencia en la aplicacion de los sistemas
de gestion de la calidad, lo que ha generado la poca implementacion de este tipo de recurso ya
que el personal no estd apto para llevar con responsabilidad esta actividad quienes no han
contado con la oportunidad de capacitacion relacionadas al tema.

Cabe indicar que los sistemas de gestion de la calidad no solo buscan mejorar las
actividades dentro del area administrativa (bodegas) sino que esto debe estar organizado ya
que de no ser asi puede generar problemas a nivel de la productividad, al no contar con la

materia prima o los materiales necesarios para realizar la labor dentro de la hacienda.



RECOMENDACIONES

Es importante sefialar que la gestion de la calidad genera a una empresa mejores
resultados en todas las areas que la componen, ya que le puede ayudar a mejorar el desempefio
general y proporcionarle una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible a la
empresa, razon por la cual es recomendable que la hacienda cuente con un sistema para el
manejo adecuado de los recursos.

Ademas, es importante tener control en los sistemas de gestion de la calidad para de
este contar con conocimiento de los procesos que se dan en la hacienda y que ademaés va a
permitir conocer si realmente los cambios generan solvencia y cubren las necesidades tanto de
propietarios y empleados a tal punto que satisfacen a los clientes.

Es recomendable que la empresa inicie un proceso de actualizacion de la informacion,
para lo cual es importante que el personal a cargo de la parte administrativa se actualice en
temas de gestion de la calidad de los procesos, y que sea la empresa que brinde la oportunidad
de direccionarlos a esta actualizacion que debe estar enfocada a su realidad.

Y para finalizar se debe realizar un monitoreo constante que permita conocer si el
sistema que se implementa esta dando los resultados esperados, en caso de no ser asi se debe
retomar las actividades para reforzar en lo que se esta fallando, considerando que un sistema
de gestidn de la calidad permite a una empresa u organizacion analizar las necesidades del
cliente y determinar los procesos apropiados para una produccion y prestacion de servicios

eficientes.
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ANEXOS
Pregunta 1
¢ Cree usted que la empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad que facilite la

toma de decisiones?

Muy de
acuerdo

%
De acuerdo

Muy en
N 7%

desacuerdo
40%

En desacuerdo
40%

Pregunta 2
¢Cudles son los principales factores que afectan la gestion de la calidad de la Hacienda

Sarita?

Inexistencia de
compromiso
20%

Desorganizacio
n
33%

Desactualiza
n
27%

Inexistencia de

liderazgo
20%

34



Pregunta 3

¢ Qué efectos ha provocado la inexistencia de un sistema de gestién de la calidad en la

empresa?
Paralizacién de
mano doe obra Contar con
13% informacion
tardia
34%
Incumplie
en pagos
impuestos
33%
Atraso en
pagos a
trabajadores
20%
Pregunta 4

¢Cudles serian las ventajas de contar con un sistema actualizado de gestion de la

calidad?

Mejora la
gestion de
procesos

rar mayor

Estimula la

moral de los

empleados
27%
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Pregunta 5
¢Cual es el nivel de importancia que usted le da a la gestion de calidad de la hacienda

Sarita?

Alto

Bajo
53%

Medio
27%

Pregunta 6

¢Cree relevante actualizar el control de calidad de la empresa?

En desacuerdo Muy en
13% desacuerdo

Muy de
acuerdo
47%

De acuerdo
40%
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Babahoyo, 25 de febrero del 2022

Sr(a)
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GERENTE GENERAL ADSA
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proceda otorgarme el permiso respectivo para realizar mi Caso de estudio denominado
GESTION DE CALIDAD EN LOS PROCESOS DE LA HACIENDA SARITA DE LA
EMPRESA CONSTRUCTORA ARREGUI DAVILA S.A., el cual es requisito indispensable
para poder titularme.

Esperando una respuesta favorable quedo de usted muy agradecido(a).

Muy atentamente Pas A &

%1 Pino Campuzano L e—msizEeTTT

C.I. 1207148089 RC S URSOS HLMANDS

37



Curiginal

Document Information
Analyzed document ESTUDIO DE CASO KEVIN PAUL PINO CAMPUZANO - MARIA RODRIGUEZ GOMEZ.docx
(D131116765)
Submitted 2022-03-22T01:08:00.0000000
Submitted by
Submitter email kpino@fafi.utb.edu.ec
Similarity 3.2%

Analysis address fmorales.utb@analysis.urkund.com

Sources included in the report

SA Ensayo+funciones+administrativas.docx oo
Document Ensayo+funciones+administrativas.docx (D113141191) oo
SA FINAL EDWIN PARA IMPRIMIR 2.docx Ao
Document FINAL EDWIN PARA IMPRIMIR 2.docx (D13868614) S
SA Palma-Luisa-Tatiana-Alexandra.docx oo
Document Palma-Luisa-Tatiana-Alexandra.docx (D20234276) g

113

38



