UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE
HUAMANGA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Practicas de mejora continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad
Nacional de San Cristobal de Huamanga, Ayacucho

Para optar el titulo profesional de:
LICENCIADO (A) EN ADMINISTRACION

PRESENTADO POR:
Bach. Edson Rolando HUAMANI MENESES
Bach. Marleny HUAMANCULI ALCAHUAMAN

ASESOR:
Dr. Manuel Jesus JAIME FLORES

AYACUCHO - PERU
2026



Dedicatoria

A mis padres, Marcelino Huamani y Doris Meneses, por
inculcarme los valores y principios que fueron claves para
lograr mis objetivos. Gracias por su amor incondicional, por sus
palabras de aliento y por ser mi fuerza en los momentos
dificiles. Este logro es el reflejo de su esfuerzo y todo el apoyo
que siempre me brindaron. Sin ustedes, nada de esto habria sido

posible.

Edson Rolando Huamani Meneses

A mis padres, Aniano Huamanculi, Jacinta Alcahuaman por
estar siempre ahi, por su apoyo en cada etapa y por
acompariarme en este camino, a mi hermano Ruttman
Huamanculi por ser mas que un apoyo, por ser mi guia y mi
ejemplo durante esta etapa. Gracias por estar ahi en cada curso,

aclarar mis dudas.

Marleny Huamanculi Alcahuaman



Agradecimiento

A nuestra alma mater, la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga,
expresamos nuestro profundo agradecimiento por habernos acogido y formado a lo largo de
nuestra vida universitaria. Extendemos este reconocimiento a los docentes de la Facultad de
Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables, y de manera especial a nuestros maestros
de la Escuela Profesional de Administracion de Empresas, quienes con compromiso y vocacion
nos transmitieron sus conocimientos y valores profesionales, fundamentales para la realizacion

de este trabajo de investigacion.

Nuestro especial agradecimiento al Dr. Manuel Jesus Jaime Flores, asesor de la presente
tesis, por su guia constante, sus valiosos aportes académicos y por confiar en nuestro trabajo

desde el inicio. Su acompafiamiento fue clave para concretar esta tesis.

Asimismo, agradecemos sinceramente a los directivos y trabajadores del Fundo
Allpachaca de la Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga, por su colaboracién y
por facilitarnos con amabilidad la informacion necesaria para el desarrollo de nuestra

investigacion.



Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general describir la mejora continua en
el Fundo Allpachaca de la Universidad Nacional San Cristdbal de Huamanga, asi como analizar
sus principales subcategorias: enfoque en los procesos, liderazgo y compromiso, participacion
del personal, medicion y analisis de datos, y satisfaccion del cliente. Para ello, se emple6 un
enfoque cualitativo con entrevistas en profundidad a 10 trabajadores entre directivos y
operarios del fundo, asimismo se realizd un cuestionario a 30 clientes que consumen los
productos lacteos.

Los resultados evidencian que la mejora continua en el Fundo Allpachaca presenta
limitaciones significativas, principalmente por la ausencia de una estrategia institucional clara
y un sistema estructurado de gestion. En cuanto al enfoque en los procesos, se identifico que
estos no estan formalmente estandarizados ni documentados, 1o que genera improvisacion,
deficiencias operativas y pérdidas economicas. Respecto al liderazgo y compromiso, se
constatd que los directivos no promueven espacios efectivos de didlogo ni acciones sostenidas
de mejora, generando desmaotivacion y falta de direccion clara. En relacidn con la participacion
del personal, se evidenci6 que esta se sustenta mas en el compromiso individual y en la ética
laboral que en mecanismos institucionales. En cuanto a la medicion y andlisis de datos, no se
identificaron sistemas de indicadores ni registros sistematicos que permitan tomar decisiones
informadas, lo que limita la planificacién y la mejora continua. Finalmente, sobre la
satisfaccion del cliente, se concluyd que no existen mecanismos para recoger informacién sobre
la percepcion del consumidor ni estrategias claras de comercializacion, lo cual ha derivado en
acumulacién de productos no vendidos y pérdida de mercado.

Palabras clave: mejora continua, gestion de procesos, liderazgo organizacional,

participacion del personal, satisfaccion del cliente, produccion lechera.



Abstract

The general objective of this research was to describe continuous improvement at the
Allpachaca Farm of the San Cristébal de Huamanga National University and to analyze its
main dimensions: focus on processes, leadership and commitment, staff participation, data
measurement and analysis, and customer satisfaction. To this end, a qualitative approach was
used with in-depth interviews with 10 farm managers and operators, and a questionnaire was
administered to 30 customers who consume dairy products.

The results show that continuous improvement at the Allpachaca Farm presents
significant limitations, primarily due to the absence of a clear institutional strategy and a
structured management system. Regarding the focus on processes, it was identified that these
are neither formally standardized nor documented, which generates improvisation, operational
deficiencies, and financial losses. Regarding leadership and commitment, it was found that
managers do not promote effective spaces for dialogue or sustained improvement actions,
generating demotivation and a lack of clear direction. Regarding staff engagement, it was
evident that it is based more on individual commitment and work ethic than on institutional
mechanisms. Regarding data measurement and analysis, no indicator systems or systematic
records were identified that allow for informed decision-making, which limits planning and
continuous improvement. Finally, regarding customer satisfaction, it was concluded that there
are no mechanisms to collect information on consumer perceptions or clear marketing
strategies, which has led to an accumulation of unsold products and market loss.

Keywords: continuous improvement, process management, organizational leadership,

staff engagement, customer satisfaction, dairy production.
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Introduccion

En el contexto mundial, en cuanto a la mejora continua empresarial, segtn el indice
Mundial Pulse of Change 2024 de Accenture, los lideres empresariales a nivel global ven el
presente como una oportunidad para la reinvencion, pero estdn enfocados en adoptar la
tecnologia de manera responsable y cautelosa. En Esparia, el 90% de los directivos consultados
considera que la 1A generativa representa mas una oportunidad que una amenaza, cifra que
supera la media mundial (76%) y europea (74%), asi como a paises como Alemania (51%),
Francia (76%), Reino Unido (82%) e Italia (84%). Asimismo, en Espafa, el 71% de los
encuestados opina que la IA generativa es mas beneficiosa para impulsar el crecimiento de los
ingresos que para reducir costos, aunque esta cifra es ligeramente inferior a la media global
(76%) y europea (73%). No obstante, los espafioles muestran una mayor conviccion en esta
utilidad en comparacién con italianos (65%), alemanes (67%) y franceses (67%). A nivel
global, el 72% de los participantes en la encuesta estan adoptando un enfoque mas cauteloso
en sus inversiones debido a las preocupaciones sociales sobre el uso ético de la IA (Sanchez,
2024).

En el contexto latinoamericano, también se constatan de manera periodica los retos
relacionados con la mejora continua, asi en un estudio realizado México por Zayas (2022)
descubrié que, de las 93 encuestas realizadas, aproximadamente dos tercios (64.1%) de las
empresas estan familiarizadas con el concepto de mejora continua. Asimismo, alrededor del
63% de las empresas involucran a su personal en iniciativas de mejora interna, y cerca del 38%
de los trabajadores son incentivados con bonos de produccién cuando proponen mejoras.
Sorprendentemente, casi el 59% de las empresas encuestadas nunca han recibido asesoramiento
externo sobre la implementacion de la mejora continua. Ademas, una abrumadora mayoria del
76.1% expreso su disposicidn a implementar mejoras continuas que requieran reestructurar sus

procesos internos. A estos problemas se agrega que, segun Salazar (2024), el Banco Mundial
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ha proyectado a la baja sus previsiones de crecimiento economico para América Latina y el
Caribe, anticipando ahora una expansion del PIB regional de solo un 1.6% en 2024, por debajo
del 2.3% pronosticado previamente en enero y octubre. Este nivel resultara insuficiente para
fomentar la prosperidad y refleja un retroceso a niveles similares a los de la década de 2010.

En el contexto de la realidad nacional, segin lo indicado por Cahuana (2019) La
actividad empresarial en PerU se extiende por diversos sectores econdémicos, cada uno
confrontando desafios particulares en términos de mejora continua. En el ambito
manufacturero, que representa el 16.9% de la actividad empresarial, los desafios actuales en
mejora continua abarcan la necesidad de optimizar procesos para reducir costos y mejorar la
eficiencia, asi como la adopcién de tecnologias avanzadas como la automatizacion y la
inteligencia artificial. El sector comercial, que comprende el 44.9% de la actividad empresarial,
enfrenta desafios en la optimizacion de la cadena de suministro y logistica para asegurar
entregas rapidas y eficientes. En el sector de servicios, que representa el 17.1%, los desafios en
mejora continua incluyen la actualizaciéon constante de habilidades y conocimientos para
adaptarse a las demandas cambiantes del mercado. Por Gltimo, los servicios técnicos y de apoyo
profesional, con un 11.7% de participacion, enfrentan desafios en la actualizacion tecnoldgica
y la especializacion en servicios de alto valor afiadido.

En el contexto especifico de la empresa Fundo Allpachaca de la Universidad Nacional
de San Cristobal de Huamanga (UNSCH), se han identificado deficiencias significativas
relacionadas con el mejoramiento continuo. Conversaciones con directivos y empleados han
revelado importantes problemas en la atencion y satisfaccion del cliente, con un 30% de
insatisfaccion reportada, atribuible a limitaciones en la capacitacién en gestion empresarial y
en metodologias de mejora continua.

En términos de toma de decisiones basadas en evidencia, la empresa enfrenta

restricciones tecnoldgicas y de automatizacion que afectan negativamente la eficiencia y
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competitividad. La ausencia de un enfoque institucional para transformarse en un centro de
produccidn competitivo es evidente, con un 40% de los procesos careciendo de indicadores de
eficiencia y eficacia, lo que limita la capacidad para tomar decisiones informadas y efectivas.

Las deficiencias en el proceso de mejora continua impactan en un 35% de ineficiencia
en areas cruciales como finanzas, recursos humanos y calidad de productos. La falta de
compromiso a largo plazo para promover la productividad y la innovacion subraya la necesidad
urgente de esta investigacion.

A pesar de la creciente importancia de la mejora continua en la gestion de
organizaciones educativas y productivas, el Fundo Allpachaca de la Universidad Nacional San
Cristobal de Huamanga enfrenta desafios en la implementacion efectiva de practicas del
mejoramiento continuo. Esto se refleja en la falta de documentacion sistematica sobre los
métodos aplicados, la resistencia al cambio por parte de algunos trabajadores y la necesidad de
una capacitacion adecuada que fomente la participacion activa de todos los actores
involucrados. Este estudio busca comprender como se estan implementando las précticas de
mejora continua en el Fundo Allpachaca, identificando tanto las estrategias efectivas como las
barreras que limitan su desarrollo. Por lo tanto, resulta esencial llevar a cabo esta investigacion
para desarrollar y proponer soluciones efectivas. Esta necesidad impulsa la presentacion de este
trabajo de investigacion, con el objetivo de abordar las deficiencias y fomentar un entorno de
mejora continua que beneficie a todos los actores involucrados.

En este sentido, surge el problema general que guia esta investigacion: ; Como se realiza
la mejora continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad Nacional San Cristobal de
Huamanga, Ayacucho? En base a la interrogante planteada los problemas especificos son:

- ¢Como se realiza el enfoque en los procesos de mejora continua en el Fundo Allpachaca

de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga?
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- ¢Como se realiza el liderazgo y compromiso en mejora continua en el Fundo Allpachaca
de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga?

- ¢Como se realiza la participacion del personal en mejora continua en el Fundo Allpachaca
de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga?

- ¢Como se realiza la medicion y andlisis de datos de mejora continua en el Fundo
Allpachaca de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga?

- ¢Como se realiza la satisfaccion del cliente en mejora continua en el Fundo Allpachaca de
la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga?

En base al planteamiento del problema, se establecid el siguiente objetivo general:
Describir la mejora continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad Nacional San Cristobal
de Huamanga, Ayacucho. En funcién al objetivo general, se plantearon los siguientes objetivos
especificos:

- Describir el enfoque en los procesos de mejora continua en el Fundo Allpachaca de la
Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga.

- Describir el liderazgo y el compromiso en mejora continua en el Fundo Allpachaca de la
Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga.

- Describir la participacion del personal en mejora continua en el Fundo Allpachaca de la
Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga.

- Describir la medicién y el andlisis de datos de mejora continua en el Fundo Allpachaca de
la Universidad Nacional San Cristébal de Huamanga.

- Describir la satisfaccion del cliente en mejora continua en el Fundo Allpachaca de la
Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga.

La investigacion se desarrollara en el Fundo Allpachaca de la Universidad Nacional de
San Cristobal de Huamanga, ubicado en el distrito de Chiara, Provincia de Huamanga,

departamento de Ayacucho. El analisis de datos e informaciones que nos permitira demostrar
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nuestros objetivos corresponderan al afio 2024. En el desarrollo de la investigacion,
analizaremos tanto el contexto aplicativo como tedrico relacionado con la mejora continua en
el Fundo Allpachaca. Nos centraremos en explorar las subcategorias y unidades de analisis
pertinentes con el fin de comprenderlos y utilizarlos como herramientas efectivas para la
mejora continua.

La razon fundamental de esta investigacion es identificar y describir las practicas
actuales de mejora continua en el Fundo Allpachaca, especificamente se analizara los actuales
procesos de mejora continua, la forma de liderazgo impuesto por los directivos, el nivel de
participacion del personal en la toma de decisiones, la existencia de politicas de medicion y el
analisis de datos de mejora continua y finalmente la satisfaccion del cliente con los productos
lacteos. La informacion obtenida de esta investigacion, servira a los directivos en la toma de
decision que optimicen la gestion interna, permitiendo implementar planes de accion
especificas, ademas el estudio identificard areas de mejora en procesos, ofreciendo
recomendaciones para optimizar recursos.

El desarrollo de la tesis se enfocé en describir las practicas de mejora continua en el
Fundo Allpachaca, utilizando un enfoque cualitativo. Se aplicé un nivel descriptivo para
entender e identificar las practicas de mejora continua. El estudio emple6 el método
fenomenoldgico. Se utilizd6 un disefio no experimental, observando las practicas sin

intervencion directa y la técnica de entrevista semiestructurada para recolectar datos detallados.
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I Revision de literatura

Marco historico
Mejora continua

Segun Sydle (2022), la evolucidn de la mejora continua ha sido un proceso
significativo en la historia de la gestion de la calidad. En la década de 1950, W. Edwards
Deming introdujo el concepto de calidad como un enfoque integral, enfatizando la
necesidad de la estadistica en el control de procesos. Su filosofia se basaba en el ciclo
Plan-Do-Check-Act (PDCA), que proporciona un marco para la mejora continua
Deming (1986). Juran, contemporaneo de Deming, contribuy6 al desarrollo de la
gestién de la calidad al proponer la "trilogia de la calidad™, que abarca la planificacion,
el control y la mejora de la calidad (Juran, 1982). Ambos autores establecieron las
bases para un enfoque mas sistematico en la gestion de la calidad en las organizaciones.

En las décadas siguientes, la metodologia Lean Manufacturing surgié como un
enfoque para optimizar procesos eliminando desperdicios y mejorando la eficiencia.
Este enfoque, popularizado por Toyota, se centré en maximizar el valor para el cliente
mientras se minimizan los recursos (Womack & Jones, 1996). A finales de los afios 80
y principios de los 90, el concepto de Total Quality Management (TQM) se consolido,
integrando la calidad en todos los aspectos de la organizacidén, promoviendo la
participacion de todos los empleados en el proceso de mejora (Oakland J. , 1993). Philip
Crosby también hizo hincapié en la prevencién de errores y en la idea de que "la calidad
se define como conformidad a los requisitos”, impulsando una cultura organizativa
centrada en la calidad (Crosby, Quality is Free: The Art of Making Quality Certain,
1979).

La llegada de Six Sigma en los afios 90, impulsada por Motorola, introdujo un

enfoque basado en datos para mejorar procesos mediante la reduccion de la variabilidad
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y el control de calidad (Harry & Schroeder, 2000). Esta metodologia se basa en el uso
de herramientas estadisticas para identificar y eliminar defectos en los procesos. A
medida que el siglo XXI avanzd, las metodologias agiles comenzaron a ganar
relevancia, especialmente en el desarrollo de software. Estas metodologias se centran
en la flexibilidad, la colaboracion y la rapida adaptacion al cambio, lo que se traduce en
ciclos de mejora continua en los procesos de trabajo (Beck, et al., 2001).

En la actualidad, la mejora continua se ha convertido en un componente
fundamental de la gestién empresarial. La analitica avanzada y la inteligencia artificial
han permitido a las organizaciones recopilar y analizar grandes volumenes de datos,
facilitando decisiones informadas y rapidas. Esta transformacién digital ha reforzado la
importancia de los enfoques basados en datos para la mejora continua, haciendo que las
empresas sean mas agiles y receptivas a las necesidades del mercado (Company, 2020).
En este contexto, la mejora continua no solo se centra en la calidad, sino también en la
innovacion y la adaptacién a un entorno empresarial en constante cambio.

Sistema teorico
Mejora continua
Definicion

Segun Membrano (2022) indica que la mejora continua es un principio
empresarial que se enfoca en la evolucién constante y refinamiento de los procesos,
productos y servicios de una empresa. Consiste en identificar oportunidades para
mejorar, eliminando desperdicios, errores y obstaculos para aumentar la eficiencia y
calidad. Este enfoque promueve una cultura de aprendizaje y adaptacion continua,
donde se implementan cambios de manera gradual y sistematica basados en la

retroalimentacion y el analisis de datos. La mejora continua busca alcanzar estandares
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mas altos de rendimiento y satisfaccion del cliente de forma progresiva y sostenida en
el tiempo.

Asimismo, para Guerra (2007) la mejora implica el desarrollo de una cultura
orientada al aprendizaje, la adaptacion al cambio y la participacion activa del personal,
donde las mejoras se implementan de forma gradual y estructurada, apoyandose en la
retroalimentacion permanente y el andlisis de datos para la toma de decisiones.

Igualmente, para Godinez y Hernandez (2018), sefialan que la mejora continua
constituye un proceso metodico y planificado que busca optimizar el desempefio
organizacional mediante la aplicacion constante de ajustes y evaluaciones, permitiendo
alcanzar mayores niveles de eficiencia operativa y competitividad. En este sentido, la
mejora continua no debe entenderse como acciones aisladas, sino como una préactica

permanente integrada a la gestion institucional.

Importancia de la mejora continua

Segun Aldavert et al. (2018), a relevancia de la mejora continua reside en su
capacidad para impulsar la competitividad y el éxito empresarial. Permite adaptarse a
los cambios constantes en el entorno y las demandas del mercado, optimizando
continuamente procesos, productos y servicios. Facilita la deteccidn y correccién de
errores, lo que resulta en la reduccién de costos y el aumento de la eficiencia operativa.
Ademas, promueve una cultura de innovacion y aprendizaje organizacional, mejorando
la satisfaccion del cliente y fortaleciendo la posicion en el mercado.

En el mismo sentido, para Domingo (2012) La mejora continua es fundamental
para asegurar la competitividad y el crecimiento sostenido de las organizaciones.
Proporciona métodos para optimizar de forma constante los procesos, productos y

servicios, lo cual resulta en una mayor eficiencia operativa, reduccion de costos y una
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mejor satisfaccion del cliente. Ademas, fomenta una cultura de innovacion y adaptacion
continua ante los cambios en el entorno empresarial.
Caracteristicas de la mejora continua

Chang y Neidzwiecki (1999) destacan varias caracteristicas clave de la mejora
continua en entornos organizacionales son destacadas por diferentes autores. Este
enfoque se basa en un proceso sistematico y proactivo de optimizacion constante que
busca mejorar la eficiencia y calidad en todos los niveles de una empresa. Algunas
caracteristicas esenciales segun este enfoque incluyen:
Enfoque en la calidad: Pone énfasis en la mejora continua de la calidad de procesos,
productos y servicios para cumplir con las expectativas del cliente.
Participacion activa: Requiere la participacion comprometida de todos los empleados
en la identificacion de oportunidades de mejora y en la implementacion de cambios.
Cambio incremental: Favorece mejoras graduales y continuas en lugar de cambios
drésticos, lo que facilita una adaptacién mas fluida.
Uso de datos y métricas: Se respalda en el analisis de datos y métricas para tomar
decisiones fundamentadas y medir el progreso de las mejoras implementadas.
Cultura de aprendizaje: Fomenta una cultura organizacional que valora la innovacion,
el aprendizaje continuo y la capacidad de adaptacion frente a nuevos desafios.
Tipos de mejora continua

Segun Alvert et al. Garcia (2018), la mejora continua representa un elemento
fundamental en la gestion empresarial, orientado a optimizar de manera constante
procesos, productos y servicios. Dentro de este marco, se pueden identificar distintos
tipos de mejora continua:
Mejora incremental: Se refiere a realizar ajustes y modificaciones graduales en los

procesos existentes con el fin de lograr mejoras continuas en la eficiencia y la calidad.
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Mejora radical o disruptiva: Implica realizar cambios significativos vy
transformadores en los procesos o en la ejecucion de las actividades empresariales, con
el propdsito de obtener avances notables en el desempefio.

Mejora basada en datos: Emplea analisis de datos y métricas para identificar areas de
oportunidad y tomar decisiones informadas sobre dénde y coémo implementar mejoras.
Mejora centrada en el cliente: Se concentra en ajustar procesos y productos para
satisfacer de manera dptima las necesidades y expectativas de los clientes, lo que puede
incluir la incorporacion de retroalimentacion directa del cliente.

Mejora de procesos: Enfocada en optimizar procesos especificos dentro de la
organizacion, como la cadena de suministro, la produccion o la gestion de proyectos,
con el objetivo de mejorar la eficiencia y los resultados.

Por otro lado, Membrano (2022) considera un proceso fundamental en la gestion
empresarial que busca optimizar constantemente los procesos, productos y servicios.
Dentro de este marco, se pueden identificar varios tipos de mejora continua:

Mejora incremental: Implica realizar ajustes pequefios y graduales en los procesos
existentes para lograr mejoras continuas en la eficiencia y la calidad, sin realizar
cambios dréasticos.

Mejora radical: Consiste en implementar cambios significativos y transformadores en
los procesos o en la forma en que se llevan a cabo las actividades empresariales, con el
objetivo de obtener avances importantes en el desempefio.

Mejora centrada en la calidad: Se enfoca en identificar y eliminar defectos o
problemas en los procesos para mejorar la calidad de los productos o servicios
ofrecidos.

Mejora basada en la innovacion: Busca implementar nuevas ideas, tecnologias o

practicas para mejorar la eficiencia y la competitividad de la organizacion.
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Mejora de procesos especificos: Se concentra en optimizar procesos clave dentro de
la organizacién, como la produccion, la logistica o la atenciéon al cliente, para obtener
resultados especificos.
Estrategias de la mejora continua

Godinez y Hernandez (2018) mencionan que la mejora continua es esencial para
el éxito y la competitividad de las organizaciones. Para implementar eficazmente este
proceso, se pueden considerar las siguientes estrategias:
Establecimiento de metas claras: Definir objetivos especificos y alcanzables que
orienten los esfuerzos de mejora.
Desarrollo y capacitacion del personal: Proporcionar formacion adecuada para
empoderar a los empleados y mejorar sus habilidades en la identificacion y solucion de
problemas.
Utilizacion de herramientas de gestion de la calidad: Aplicar técnicas como el
control estadistico de procesos (SPC), el diagrama de Ishikawa (causa-efecto) y otras
herramientas de calidad para analizar y mejorar los procesos.
Implementacion de sistemas de retroalimentacion: Establecer mecanismos para
recopilar y analizar retroalimentacién de clientes, empleados y otras partes interesadas
con el fin de identificar areas de mejora.
Enfoque en la innovacion: Promover una cultura de innovacion que fomente nuevas
ideas y enfoques para mejorar productos, servicios y procesos.
Integracion de tecnologia: Adoptar tecnologias avanzadas que automatizan procesos,
mejoran la eficiencia y facilitan la toma de decisiones basadas en datos.
Fomento del trabajo en equipo y la colaboracién: Promover la colaboracion entre
diferentes departamentos y equipos para abordar problemas de manera integral y

encontrar soluciones efectivas.
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Ventajas y desventajas de la mejora continua

Chang Of Neidzwiecki (1999) mencionan que la mejora continua representa un
proceso esencial en la gestion empresarial que busca optimizar de manera constante los
procesos, productos y servicios. Las ventajas y desventajas comunes asociadas con este
enfoque:
Ventajas
Aumento de la eficiencia: La mejora continua facilita la identificacion y eliminacion
de desperdicios, redundancias y procesos innecesarios, lo que conduce a una mayor
eficiencia operativa.
Mejora de la calidad: Ayuda a elevar la calidad de los productos y servicios al
enfocarse en la identificacion y correccion de problemas.
Reduccidn de costos: La optimizacion de procesos puede llevar a una significativa
reduccion de los costos operativos.
Mayor satisfaccion del cliente: Al ofrecer productos y servicios de mayor calidad y
eficiencia, se mejora la satisfaccion y fidelidad del cliente.
Cultura organizacional sélida: Promueve una cultura de mejora continua, aprendizaje
y adaptacién en toda la organizacion.
Desventajas
Requiere tiempo y recursos: La implementacidn de la mejora continua puede ser un
proceso prolongado que demanda inversion de tiempo, recursos y capacitacion del
personal.
Resistencia al cambio: Algunos empleados pueden mostrar resistencia a los cambios
en los procesos establecidos, lo que puede dificultar la implementacidon efectiva de la

mejora continua.
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Necesidad de compromiso organizacional: La mejora continua exige un compromiso
constante de la alta direccion y de todos los niveles de la organizacion para ser efectiva.
Posible saturacion de cambios: Implementar demasiados cambios continuos puede
generar fatiga o confusion en el personal, lo que afecta la productividad.
Dificultad en la medicion del impacto: Puede ser complicado medir el impacto
concreto de las mejoras continuas en términos de retorno de la inversion o beneficios
tangibles.
Modelos de desarrollo de mejora continua
a. Modelo de Deming
El Modelo de Mejora Continua de Deming (1986) es uno de los pilares
fundamentales de la gestion de calidad moderna. Desarrollado por Deming, un
pionero en la teoria de la calidad, este modelo busca mejorar continuamente los
procesos organizacionales a través de un enfoque iterativo y sistematico. Conocido
también como el Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), su propésito es garantizar que
las organizaciones puedan adaptarse y mejorar continuamente mediante un ciclo
repetitivo de planificacion, ejecucion, verificacion y ajuste. Este enfoque ha sido
ampliamente adoptado en diversas industrias por su efectividad para promover la
eficiencia y la mejora de la calidad.
Fases del Ciclo PDCA.

- Plan (Planificar): La primera fase del ciclo implica identificar problemas y
oportunidades de mejora en los procesos de la organizacion. Se realiza un analisis
exhaustivo de la situacion actual y se establecen metas y objetivos claros para
abordar los problemas detectados. Durante esta etapa, también se disefian
estrategias y acciones que permitan lograr los objetivos propuestos. Es esencial

definir indicadores clave de rendimiento para poder medir el éxito de las acciones.
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Do (Hacer): En esta fase, se implementan las acciones planificadas a pequefia
escala 0 en un entorno controlado, para minimizar riesgos y evaluar su
efectividad. El objetivo es ejecutar las soluciones propuestas mientras se
recopilan datos sobre su desempefio. Este enfoque permite realizar pruebas antes
de la implementacion a gran escala, lo que reduce la probabilidad de errores o
fallos.

Check (Verificar): En esta fase, los resultados obtenidos se comparan con los
objetivos planteados en la fase de planificacion. Se revisan los indicadores clave
de rendimiento y se evalta si las soluciones implementadas han resuelto los
problemas identificados. Si los resultados no son los esperados, se analizan las
causas de las discrepancias y se identifican areas que requieren ajustes.

Act (Actuar): En funcién de los resultados obtenidos, la organizacion toma
decisiones para estandarizar las mejoras exitosas y aplicarlas a gran escala. Si las
soluciones no alcanzaron los objetivos propuestos, se revisa el plan 'y se hacen los
ajustes necesarios antes de iniciar nuevamente el ciclo PDCA. Esta fase asegura
que las mejoras se integren en los procesos regulares de la organizacion y se
continde con el ciclo de mejora continua. El Ciclo PDCA es un proceso iterativo
que nunca termina, ya que siempre existen nuevas areas que pueden ser
optimizadas. Ademaés, fomenta la cultura organizacional de aprendizaje constante
y adaptacion, asegurando que los procesos se ajusten continuamente a las
necesidades cambiantes del mercado y del entorno organizacional (Deming,

1986).

Importancia del modelo PDCA.

El modelo de Deming es fundamental para el desarrollo de una cultura de

mejora continua dentro de las organizaciones. Al enfocarse en un ciclo sin fin de
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perfeccionamiento, ayuda a las empresas a ser mas eficientes, reducir costos,

aumentar la calidad de sus productos o servicios y, finalmente, mejorar su

competitividad. Este modelo permite que las decisiones se tomen en base a datos

concretos, minimizando errores y maximizando el valor que se entrega al cliente.

. Modelo de Shigeo Shingo

El Modelo de Mejora Continua de Shingo (1986) es uno de los enfoques mas

influyentes en la gestion de calidad y eficiencia dentro de las industrias,

especialmente en el contexto del sistema de produccion Toyota. Shingo, un ingeniero

industrial japonés, es reconocido por sus contribuciones al desarrollo del just-in-time

y del poka-yoke, conceptos que buscan reducir errores y aumentar la eficiencia. Su

enfoque de mejora continua se basa en la eliminacion de desperdicios, la prevencion

de errores y la optimizacién de los procesos productivos, lo que lo convierte en un

modelo clave en el &mbito de la calidad.

Fases del modelo de mejora continua de Shigeo Shingo

- Eliminacion de Desperdicios: Para Shingo, uno de los pilares de la mejora
continua es la eliminacion de los siete desperdicios (muda) identificados en el
sistema de produccién Toyota: sobreproduccién, tiempos de espera, transporte
innecesario, exceso de procesamiento, inventarios innecesarios, movimientos
innecesarios y defectos. La eliminacion de estos desperdicios tiene un impacto
directo en la eficiencia operativa y en la reduccion de costos. Shingo enfatizo
que la clave para mejorar la eficiencia no solo radica en mejorar las operaciones,
sino en identificar y eliminar las actividades que no agregan valor al producto o
servicio.

- Poka-Yoke (Prevenciéon de Errores): Otro aspecto esencial del modelo de

Shingo es el concepto de poka-yoke, que significa "a prueba de errores”. Este
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sistema consiste en disefiar mecanismos que eviten que los errores ocurran o
que, si ocurren, sean detectados de inmediato. La filosofia detras de este
concepto es que los errores humanos son inevitables, pero se pueden evitar las
consecuencias negativas si se implementan sistemas que impidan que esos
errores lleguen al cliente. Los dispositivos poka-yoke ayudan a minimizar la
variabilidad y a garantizar la calidad del producto desde su origen.

- Reduccion de Tiempos de Cambio (SMED): Shingo también desarroll6 el
método de cambio de herramienta en un solo minuto (Single Minute Exchange
of Die - SMED), que busca reducir drasticamente los tiempos de preparacion y
cambio en los procesos productivos. Esto permite que las lineas de produccién
sean mas flexibles y eficientes, reduciendo el tiempo muerto entre la fabricacién
de distintos productos. SMED permite cambios rapidos de configuracién sin
comprometer la calidad, lo que contribuye a la mejora continua y a la eficiencia
operativa.

- Enfoque en el Gemba (Lugar de Trabajo Real): Shingo defendia que las mejoras
deben enfocarse directamente en el gemba, que es el lugar donde realmente
ocurre el trabajo, es decir, la planta de produccién o el lugar donde se brinda el
servicio. Las soluciones mas efectivas surgen del analisis y la observacion
directa de los procesos, en lugar de depender de teorias o supuestos. Al
involucrarse directamente en el gemba, los gerentes y empleados pueden
identificar problemas y oportunidades de mejora de manera mas efectiva.

¢. Modelo de John S. Oakland
El Modelo de Mejora Continua de Oakland (2014) es uno de los enfoques
mas completos y sistematicos en la gestion de calidad, que enfatiza la importancia

de integrar a toda la organizacion en el proceso de mejora continua. Oakland, un
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destacado experto en calidad y gestion empresarial, desarroll6 su modelo con el

propdsito de garantizar que la calidad se convierta en una responsabilidad de todos

los niveles de la organizacion, promoviendo una cultura organizacional orientada a

la excelencia. Este modelo no solo se enfoca en la mejora de procesos, sino también

en la implicacion activa del liderazgo y el compromiso de los empleados para
asegurar el éxito sostenible de la organizacion.

Componentes del modelo de mejora continua de John S. Oakland

- Enfoque en los Procesos: Oakland subraya que la mejora continua debe
centrarse en los procesos clave de la organizacion. Esto implica que todos los
esfuerzos de mejora deben enfocarse en identificar, mapear y optimizar los
procesos para garantizar que se afiada valor en cada paso. Oakland destaca que
todos los procesos dentro de una organizacion estan interconectados, y cualquier
mejora en un proceso individual tendr& un impacto positivo en el rendimiento
global. A través de la mejora de los procesos, se puede lograr una mayor
eficiencia, menor desperdicio y una mejor calidad del producto o servicio.

- Liderazgo y Compromiso: Un aspecto clave del modelo de Oakland es el
liderazgo activo y el compromiso de la alta direccion. Oakland sostiene que para
lograr una mejora continua efectiva, es esencial que los lideres de la
organizacion adopten un papel proactivo, proporcionando vision, recursos y
apoyo a los empleados en todos los niveles. El liderazgo no solo establece la
direccidn estratégica, sino que también fomenta una cultura donde la calidad y
la mejora son valores centrales.

- Participacion del Personal: Oakland enfatiza que la mejora continua no puede
lograrse sin la participacion activa de todo el personal de la organizacion. Su

modelo promueve la implicacion de todos los empleados, desde la alta direccion
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hasta el personal operativo, en el proceso de identificacion y resolucion de
problemas. Al crear equipos de trabajo multifuncionales y fomentar la
participacion en iniciativas de mejora, se potencia la creatividad y la innovacion,
lo que resulta en soluciones mas efectivas y sostenibles.

- Medicion y Analisis de Datos: La toma de decisiones basada en datos es otro
componente esencial del modelo de Oakland. El uso de herramientas y técnicas
estadisticas permite a las organizaciones medir el desempefio de sus procesos,
identificar &reas problematicas y evaluar el impacto de las mejoras
implementadas. Oakland destaca la importancia de la medicién continua para
garantizar que las mejoras sean sostenibles y que se logre un progreso constante
hacia la excelencia operativa.

- Satisfaccion del Cliente: En el centro del modelo de Oakland se encuentra la
satisfaccion del cliente. Para él, la calidad no solo significa cumplir con los
requisitos internos, sino también satisfacer y superar las expectativas de los
clientes. Esto implica que todas las mejoras deben orientarse a agregar valor
desde la perspectiva del cliente, garantizando productos o servicios de alta
calidad que respondan a sus necesidades y expectativas.

Ciclo de mejora continua

El modelo de Oakland también se apoya en un ciclo similar al PDCA de

Deming, pero con un enfoque mas integral. El ciclo incluye:

- Planificacion de la Calidad: Definir claramente los objetivos de calidad basados
en los requisitos del cliente y los procesos internos.
- Control de Calidad: Monitorear los procesos para asegurar que los productos o

servicios cumplen con los estandares establecidos.
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- Mejora de la Calidad: Implementar cambios basados en el anélisis de datos para
corregir problemas y optimizar los procesos.

Importancia del modelo de Oakland

El enfoque de Oakland no solo mejora los procesos individuales, sino que
también fortalece la estructura organizacional, promoviendo la integracion y el
trabajo en equipo. Su énfasis en el liderazgo y la participacion del personal garantiza
que la mejora continua no se limite a la implementacién de herramientas, sino que
se convierta en parte de la cultura organizacional. Esto lleva a una mayor
competitividad, reduccion de costos y mayor satisfaccion del cliente, consolidando
a la organizacion como un referente en su sector.
. Modelo de Genichi Taguchi

El Modelo de Mejora Continua segun Taguchi (1986) se centra en la
optimizacion de la calidad desde el disefio, integrando la robustez de los procesos
para minimizar variaciones y defectos. Taguchi, un ingeniero japonés reconocido
por sus contribuciones a la ingenieria de calidad, desarroll6 un enfoque que resalta
la importancia de controlar y reducir las variaciones en la produccion para mejorar
la calidad de los productos. A través de su método, conocido como Disefio Taguchi,
las empresas pueden minimizar los costos relacionados con la calidad, centrandose

en la prevencion de errores en lugar de corregirlos una vez que se han producido.

Componentes del modelo de mejora continua de Genichi Taguchi
- Funcién de Pérdida de Taguchi: Uno de los aspectos clave del enfoque de
Taguchi es la funcion de pérdida, que mide el costo de la calidad en funcién de

la desviacion del valor éptimo o deseado de un producto o proceso. Segun
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Taguchi, cualquier desviacion de un objetivo ideal genera una pérdida para la
sociedad, incluso si el producto ain se encuentra dentro de los limites
especificados. Esto difiere de los enfoques tradicionales, donde la calidad se
mide Unicamente por si el producto cumple o no con las especificaciones. Para
Taguchi, la mejora continua debe enfocarse en reducir esas variaciones y
acercarse lo méas posible al valor 6ptimo, lo que contribuye a una mayor
satisfaccion del cliente y menores costos operativos.

Disefio Robusto: Taguchi defendia el concepto de disefio robusto, que consiste
en disefiar productos y procesos que sean resistentes a las variaciones externas
(como cambios en el entorno o las condiciones de produccién). Su enfoque se
basa en la idea de que es més eficaz prevenir los problemas desde la fase de
disefio, en lugar de corregirlos después de que ocurren. Al reducir la sensibilidad
del producto a las fuentes de variacion, las organizaciones pueden garantizar un
desempefio constante y de alta calidad.

Disefio de Experimentos (DOE): Otro pilar del modelo de mejora continua de
Taguchi es el Disefio de Experimentos (DOE). Esta metodologia permite a las
empresas identificar y analizar los factores que afectan la variabilidad de los
procesos de manera sistematica y eficiente. Taguchi introdujo el uso de
"matrices ortogonales” para optimizar el nUmero de experimentos necesarios,
permitiendo que las organizaciones puedan mejorar la calidad del producto con
un costo y tiempo reducido. EI DOE es una herramienta clave para lograr
mejoras significativas en los procesos y productos, ya que permite optimizar las
condiciones sin necesidad de pruebas exhaustivas.

Reduccion de la Variabilidad: El enfoque de Taguchi para la mejora continua

tiene como objetivo principal la reduccion de la variabilidad en los procesos. La
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variabilidad, segun Taguchi, es una fuente principal de problemas de calidad y
costos adicionales en la produccion. Para lograr una calidad superior, las
organizaciones deben concentrarse en identificar y minimizar las fuentes de
variacion, lo que permitird que los procesos sean mas estables y predecibles.

- Control de Calidad en el Proceso: Taguchi también promovio la idea de que la
calidad debe controlarse en el proceso de produccién en lugar de depender de
las inspecciones finales. Si bien la inspeccion puede ser Gtil para detectar
defectos, el enfoque preventivo de Taguchi busca eliminar la causa raiz de los
problemas antes de que estos se manifiesten. Esto garantiza que los productos
sean fabricados con alta calidad desde el principio, reduciendo asi los costos de
retrabajo y mejora la satisfaccion del cliente.

Importancia del modelo de Taguchi

El modelo de mejora continua de Genichi Taguchi ha sido fundamental en el
ambito de la gestion de calidad, al ofrecer una perspectiva innovadora sobre cémo
las organizaciones pueden mejorar sus procesos y productos a largo plazo. Su énfasis
en el disefio robusto y la prevencion de variaciones en lugar de la correccidn reactiva
ha permitido a muchas empresas reducir costos, mejorar la eficiencia y entregar
productos de mayor calidad. Este enfoque ha influido significativamente en el
desarrollo de metodologias como Lean Manufacturing y Six Sigma, que también

promueven la reduccion de la variabilidad y la mejora continua.

. Modelo de Philip Crosby
El Modelo de Mejora Continua segun Crosby (1979) se centra en la filosofia
de la "calidad total" y es conocido por su enfoque en la prevencién de errores en

lugar de la deteccion de los mismos. Crosby, un reconocido autor y consultor en
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calidad, es famoso por su afirmacion de que "la calidad se define como conformidad

con los requisitos”, lo que resalta la importancia de establecer estandares claros y

alcanzables para la calidad. Su enfoque integral busca integrar la calidad en todos

los aspectos de la organizacion, promoviendo una cultura que valore la excelencia 'y

la mejora continua.

Componentes del modelo de mejora continua de Philip Crosby
El Coste de la No Calidad: Uno de los conceptos clave en el modelo de Croshy
es laidentificacion y cuantificacion del "coste de la no calidad"”. Este coste incluye
todos los gastos asociados con los errores, defectos y retrabajos. Segun Croshy,
las organizaciones deben entender que invertir en calidad no solo es beneficioso,
sino que también es una manera efectiva de reducir los costos totales. Al prevenir
errores y defectos, las empresas pueden ahorrar dinero y recursos a largo plazo,
lo que hace que la calidad sea una inversion necesaria.
Los 14 Puntos de Crosby: Philip Crosby formul6 un conjunto de 14 puntos que
sirven como guia para la mejora continua en las organizaciones. Estos puntos
abarcan desde la gestién del compromiso superior hasta la capacitacion de los
empleados y el establecimiento de un enfoque en la calidad desde el disefio.
Algunos de los puntos mas destacados incluyen la importancia de la calidad en el
liderazgo, la necesidad de prevenir los defectos en lugar de detectarlos y el
establecimiento de una cultura de calidad dentro de la organizacion. Estos
principios ayudan a construir una base sélida para la mejora continua y la
excelencia organizacional.
El Proceso de Aseguramiento de la Calidad: Crosby propuso un enfoque
sistematico para asegurar la calidad que se basa en la planificacion, la evaluacion

y la mejora continua. Este proceso implica establecer estandares claros, medir el
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rendimiento en relacion con esos estandares y realizar ajustes segun sea necesario.
A traveés de este enfoque, las organizaciones pueden identificar areas de mejoray
aplicar soluciones efectivas para optimizar la calidad y los procesos.

- LaFilosofia "Zero Defects": Uno de los conceptos mas influyentes de Crosby es
la filosofia de "Zero Defects", que enfatiza la importancia de alcanzar la
perfeccion en la calidad. Esta filosofia sostiene que todos los errores son evitables
y que las organizaciones deben esforzarse por no cometer defectos en la
produccion. Promover esta mentalidad dentro de la cultura organizacional motiva
a los empleados a asumir la responsabilidad de su trabajo y a buscar la mejora
continua en todos los aspectos de sus tareas.

- Capacitacion y Concientizacién: Crosby también subrayd la importancia de la
capacitacion en la mejora continua. La educacién y el entrenamiento de los
empleados son esenciales para que comprendan los estandares de calidad y coémo
alcanzarlos. Una fuerza laboral bien capacitada es mas propensa a comprometerse
con los objetivos de calidad de la organizacion y a participar activamente en
iniciativas de mejora.

Importancia del modelo de Crosby
El modelo de mejora continua de Philip Crosby ha tenido un impacto
duradero en la gestion de calidad, especialmente en su enfoque proactivo hacia la
calidad y la prevencion de errores. Su énfasis en la educacién, la cultura
organizacional y la medicion de costos ha permitido a muchas empresas adoptar un
enfoque mas holistico hacia la calidad. Al integrar la calidad en cada nivel de la
organizacion, las empresas pueden no solo mejorar sus procesos y productos, sino

también fomentar una cultura de innovacion y excelencia.

1.2.3. Subcategorias de la mejora continua
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Para Oakland (2003) las dimensiones de mejora continua corresponden a
siguientes aspectos:
Enfoque en procesos. El enfoque en procesos, como parte de la mejora continua, tiene
como objetivo optimizar y mejorar los procesos operativos centrales de una
organizacion para lograr eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente. Esto incluye
identificar, analizar y mejorar continuamente los procesos existentes para eliminar
desperdicios, reducir errores y maximizar el valor agregado. A continuacion, se
muestran algunos posibles factores de la direccion del proceso de mejora continua:
Tiempo de ciclo: Mida el tiempo total requerido para completar un proceso de principio
a fin, identificando oportunidades para reducir el tiempo de ciclo.
Tasa de errores o defectos: Cuenta el niUmero de errores o defectos encontrados en un
proceso, con el objetivo de reducir la tasa a través de mejoras.
Uso de recursos: Evaluar la eficiencia del uso de recursos (materiales, mano de obra,
equipos) relacionados con la produccion o provisién de productos/servicios.
Valor agregado versus desperdicio: Analizar qué porcentaje de tiempo y recursos se
gastan en actividades que crean valor desde la perspectiva del cliente versus actividades
que no crean valor (desperdicio).
Eficienciay eficacia de los procesos: Mida la eficiencia y eficacia de los procesos para
alcanzar los objetivos de produccion, calidad y eficiencia.
Flexibilidad y adaptabilidad: Evaluar la capacidad del proceso para adaptarse a
cambios en las necesidades, requisitos del cliente o condiciones del mercado.
Eficiencia de costos: Analizar los costos de los procesos en términos de productividad
y calidad, con el objetivo de reducir costos sin sacrificar la calidad.
Estandarizacion y mejora continua: considere si los procesos estan documentados y

estandarizados para que sea mas facil identificar oportunidades de mejora continua.
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Liderazgo y compromiso. El liderazgo dentro del contexto de la mejora continua se
enfoca en cémo los lideres dirigen y promueven cambios positivos dentro de una
organizacion. Este tipo de liderazgo es esencial para establecer una cultura de mejora
continua donde todos los empleados participen activamente en identificar y abordar
oportunidades de mejora en los procesos y resultados de la organizacion. Algunos
posibles factores de liderazgo como parte de la mejora continua podrian ser:
Compromiso de los lideres: Medir el nivel de compromiso y apoyo mostrado por los
lideres hacia la mejora continua, incluyendo su participacion activa en iniciativas de
mejora.

Claridad de visién y objetivos: Evaluar si los lideres comunican una vision clara y
objetivos especificos relacionados con la mejora continua.

Capacidad para inspirar y motivar: Observar la habilidad de los lideres para inspirar
a los empleados, motivandolos a participar en actividades de mejora.
Empoderamiento y delegacion: Analizar si los lideres fomentan un ambiente donde
los empleados se sientan empoderados para tomar decisiones y contribuir a la mejora
continua.

Desarrollo de equipos y colaboracion: Medir como los lideres fomentan el trabajo en
equipo y la colaboracidn entre diferentes areas o departamentos para lograr mejoras.
Promocion de lainnovacion: Observar si los lideres promueven y respaldan iniciativas
innovadoras que impulsen la mejora continua.

Retroalimentacion y reconocimiento: Evaluar si los lideres proporcionan
retroalimentacion constructiva y reconocen el esfuerzo y los logros relacionados con la
mejora continua.

Gestion del cambio organizacional: Analizar la capacidad de los lideres para liderar

y gestionar eficazmente el cambio organizacional necesario para la mejora continua.
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Participacion del personal. La participacion del personal en la mejora continua
implica el compromiso activo de los empleados en identificar problemas, proponer
soluciones y colaborar en la implementacion de mejoras en los procesos y actividades
de la organizacion. Es un factor fundamental para promover una cultura de mejora
continua en la que todos los niveles de la organizacion se sientan motivados y
capacitados para contribuir al éxito general. A continuacién, se presentan algunos
posibles factores de participacion del personal como parte de la mejora continua:

Tasa de participacion en iniciativas de mejora: Medir el nimero de empleados que
participan activamente en grupos de mejora, equipos de proyectos o actividades
relacionadas con la mejora continua.

Generacion de ideas por empleados: Contabilizar las ideas o sugerencias presentadas
por los empleados para mejorar procesos, reducir costos o aumentar la eficiencia.
Percepcion del Feedback de empleados: Evaluar la percepcién de los empleados
sobre su capacidad para influir en los cambios y mejoras dentro de la organizacion.
Participacion en capacitacion y desarrollo: Medir la participacion de los empleados
en programas de capacitacion relacionados con la mejora continua y la resolucion de
problemas.

Sentido de responsabilidad compartida: Observar si los empleados se sienten
responsables y comprometidos con los resultados de las iniciativas de mejora en las que
participan.

Comunicacién y transparencia: Evaluar si existe una comunicacién abierta y
transparente que fomente la participacion activa y el intercambio de ideas entre los
empleados.

Reconocimiento y recompensa: Analizar si se reconocen y premian publicamente las

contribuciones de los empleados a la mejora continua.
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- Colaboracion interdepartamental: Medir el nivel de colaboracién entre diferentes

areas o departamentos de la organizacién en proyectos de mejora conjunta.
Medicion y el analisis de datos. En el contexto de la subcategoria medicion y analisis
de datos, y como parte de la mejora continta enfocada en el cliente dentro del marco de
Lean Management, se hace hincapié en la recoleccion y analisis sistematico de
informacidn para optimizar la satisfaccion del cliente. Esta subcategoria implica la
aplicacion de diversas métricas que permiten a la organizacion entender y satisfacer de
manera mas eficiente las necesidades y expectativas de sus clientes. A continuacion, se
detallan algunos de los factores clave que reflejan este enfoque:

- Medicidn de la satisfaccion del cliente: Se basa en la recopilacion y analisis de datos
obtenidos a través de encuestas, comentarios y retroalimentacion directa. Estos datos
permiten evaluar el nivel de satisfaccion y detectar oportunidades de mejora en
productos o servicios.

- Evaluacion de la calidad del producto o servicio: Consiste en analizar métricas
relacionadas con la calidad percibida por el cliente, como las tasas de defectos,
devoluciones o reclamaciones. Estos datos ofrecen una vision clara de las percepciones
del cliente y facilitan la identificacion de areas problematicas.

- Andlisis del tiempo de entrega: Se centra en estudiar el intervalo entre el momento en
que el cliente realiza un pedido y la entrega del producto o servicio. Esta métrica ayuda
a evaluar la eficiencia del proceso logistico y su impacto en la experiencia del cliente.

- Gestion de costos relacionados con la calidad: Implica el analisis de los costos
derivados de defectos, retrabajos o reclamaciones que afectan la satisfaccién del cliente.
A través de la medicion de estos costos, se puede identificar el impacto financiero que

tienen en la calidad y tomar medidas para minimizarlos.
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Flexibilidad y adaptabilidad: Evalla la capacidad de la organizacion para ajustarse
rapidamente a las necesidades cambiantes del cliente. La recopilacion de datos
relacionados con la flexibilidad permite medir qué tan bien la organizacién responde a
nuevas demandas o situaciones imprevistas.

Medicion de comunicacion y transparencia: Se refiere a la evaluacion de la
efectividad de las interacciones con el cliente y la claridad en la transmision de
informacidn. Los datos sobre la comunicacién y la transparencia permiten mejorar la
confianza del cliente y gestionar de manera efectiva sus expectativas.

Retencion de clientes: Este indicador analiza la tasa de retencion de clientes y la
fidelidad hacia la marca o servicio. A través del andlisis de estos datos, se puede evaluar
el éxito de las estrategias de satisfaccion y fidelizacion de clientes a largo plazo.
Innovacidén centrada en el cliente: Se refiere a la capacidad de la organizacién para
desarrollar soluciones innovadoras que respondan a las necesidades no satisfechas del
cliente. Medir esta capacidad permite a la organizacién ajustar sus procesos de
innovacion para alinearse mejor con las expectativas del mercado.

Satisfaccion del cliente. La orientacion en el cliente como parte integral de la mejora
continua dentro de Lean (también conocido como Lean Management) se concentra en
la eficiente satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente. A continuacion,
se presentan algunos factores clave que reflejan este enfoque:

Calidad percibida del producto o servicio: La percepcién del cliente sobre la calidad
del producto o servicio, en relacién con su capacidad de cumplir con los requisitos
especificados.

Cumplimiento de las expectativas del cliente: Medida en la que los productos o

servicios cumplen las expectativas previas del cliente.
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Tiempo de respuesta y atencion al cliente: La rapidez y eficiencia con la que la
organizacion atiende solicitudes, dudas, quejas o reclamos de los clientes.
Lealtad del cliente: Grado en el que los clientes estan dispuestos a repetir sus compras
y recomendar la organizacion a otros.
Valor percibido: La percepcién de los clientes sobre el valor recibido en relacion con
el costo del producto o servicio.
Experiencia global del cliente: La evaluacion general de la experiencia que el cliente
ha tenido en todos los puntos de contacto con la organizacion.
Marco conceptual
Para fundamentar el estudio sobre mejora continua, nos apoyaremos en el marco
conceptual propuesto por Oakland (2003), quien ofrece una perspectiva actualizada y
una sistematizacion precisa de los conceptos asociadas a esta categoria. A partir de esta
eleccion tedrica, los temas a explorar en este estudio se derivaran de estos marcos
conceptuales:
- Enfoque en los procesos
El modelo de Oakland subraya que un enfoque basado en los procesos es esencial
para la gestion de la calidad y la mejora continua. Un proceso puede entenderse como
una serie de actividades interrelacionadas que convierten entradas en salidas. Para
garantizar la calidad, las organizaciones deben optimizar estos procesos mediante la
identificacion de las etapas clave, la estandarizacion de procedimientos y la mejora
continua. Este enfoque permite reducir la variabilidad, minimizar errores y optimizar
los recursos disponibles. Los procesos no deben ser gestionados de manera aislada,
sino como parte de un sistema interrelacionado que apoya los objetivos

organizacionales y la satisfaccion del cliente.
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El enfoque en los procesos también requiere la implementacion de
indicadores de desempefio clave (KPIs) que permiten monitorear y ajustar los
procesos para alinearlos con las expectativas tanto internas como externas. Estos
indicadores ayudan a identificar puntos de mejora y asegurar que cada proceso afiada
valor, no solo en términos de eficiencia operativa, sino también en la creacion de
resultados que satisfagan las necesidades del cliente.

Liderazgo y compromiso

Oakland resalta que el éxito de cualquier iniciativa de mejora continua depende en
gran medida del liderazgo y el compromiso de la alta direccién. Los lideres deben
ser los impulsores principales de los esfuerzos de calidad, proporcionando direccion
estratégica, recursos adecuados y un entorno propicio para la mejora. Un liderazgo
efectivo no solo establece la vision y los objetivos, sino que también inspira al
personal a comprometerse con la mejora continua.

El compromiso de los lideres debe reflejarse en todos los niveles de la
organizacion, fomentando una cultura de calidad en la que todos los empleados se
sientan responsables del éxito de los proyectos de mejora. Ademas, el liderazgo debe
promover un enfoque basado en la toma de decisiones fundamentada en datos,
apoyando la capacitacion y la comunicacion clara para alinear a toda la organizacion
con las metas establecidas.

Participacion del personal.

La participacion del personal es un pilar esencial en el modelo de Oakland, ya que
reconoce que los empleados son una fuente valiosa de conocimiento y experiencia.
Para lograr mejoras sostenibles, es fundamental que los trabajadores de todos los

niveles estén involucrados activamente en los esfuerzos de mejora continua. Esto
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implica capacitar al personal, dotarlo de las herramientas necesarias y fomentar un
ambiente de colaboracion y confianza.

Los equipos multidisciplinarios son una de las estrategias clave para
promover la participacion, ya que permiten que los empleados de diferentes areas
aporten sus perspectivas para resolver problemas y mejorar procesos. Ademas, la
participacion activa del personal mejora la moral, reduce la resistencia al cambio y
aumenta la aceptacion de nuevas practicas y procedimientos.

Medicion y analisis de datos

La medicion y analisis de datos es otro componente crucial del modelo de Oakland.
Para que la mejora continua sea efectiva, las organizaciones deben recopilar, analizar
y utilizar datos precisos que reflejen el desempefio de los procesos y la satisfaccion
del cliente. Las decisiones basadas en datos son fundamentales para identificar
problemas, analizar las causas raiz y evaluar la efectividad de las soluciones
implementadas.

Este andlisis debe ser sistematico y abarcar tanto indicadores financieros
como no financieros, para tener una vision completa de los resultados
organizacionales. Al medir aspectos como la eficiencia operativa, la calidad del
producto o servicio, y la satisfaccion del cliente, las organizaciones pueden ajustar

sus estrategias y procesos para mejorar continuamente.

Satisfaccion del cliente.

En el centro del modelo de Oakland se encuentra la satisfaccion del cliente, que es
el objetivo final de cualquier iniciativa de mejora continua. La satisfaccion del
cliente no solo se refiere a cumplir con las expectativas, sino a superarlas mediante

la entrega constante de productos o servicios de alta calidad. Para medir esta
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satisfaccion, es esencial recopilar retroalimentacion directa del cliente mediante
encuestas, comentarios, quejas y devoluciones.

Oakland resalta que no basta con reaccionar a las quejas o solicitudes del
cliente, sino que las organizaciones deben ser proactivas en la identificacion de las
necesidades cambiantes y adaptar sus procesos para satisfacerlas de manera
anticipada. La retencidn de clientes y la lealtad son factores clave de la efectividad
de este enfoque, y su mejora esta directamente relacionada con la calidad percibida
y la experiencia del cliente.

Por tanto. EI modelo de Oakland (2003) establece una estructura integral para
la gestion de la calidad basada en la mejora continua, que involucra tanto aspectos
estratégicos como operativos. Cada una de las dimensiones descritas el enfoque en
los procesos, el liderazgo y compromiso, la participacion del personal, la medicion
y analisis de datos, y la satisfaccion del cliente forman parte de un ciclo
interrelacionado que permite a las organizaciones mejorar continuamente su
desempefio y adaptarse a las necesidades del mercado. La clave de este enfoque es
la creacion de una cultura organizacional que valore la calidad y utilice datos
objetivos para guiar todas las decisiones, con el fin Gltimo de satisfacer y retener a

los clientes.

Marco referencial

Se consideraron investigaciones similares a las categorias de estudio ya que no
se encontraron trabajos idénticos; esta estrategia nos permitioé contextualizar el estudio
dentro del conocimiento existente. Aunque no haya investigaciones exactamente
iguales, los estudios similares proporcionaran perspectivas valiosas, métodos aplicables

y hallazgos relevantes que informardn nuestro disefio de investigacion. Esta
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aproximacion nos ayudara a identificar vacios en el conocimiento y a establecer
comparaciones significativas para fortalecer nuestra contribucion al campo,

promoviendo asi la mejora continua y la competitividad empresarial.

Investigaciones internacionales

Barreras (2022) realizo la tesis “La mejora continua: Elemento de
competitividad empresarial” con el objetivo de “determinar si las empresas del
municipio de Angostura, Sinaloa; conocen y aplican la mejora continua, como un
elemento de crecimiento y competitividad en el mercado” La metodologia aplicada
fue cualitativa, encuestando a 93 empresas a través de la técnica de muestreo
probabilistico aleatorio simple, plantea como conclusion, Analizando los resultados de
este estudio, concluimos que las Pymes de Angostura, estado de Sinaloa no suelen
implementar la mejora continua debido al miedo a lo desconocido y la falta de
conocimientos especificos sobre el tema. Por eso se centran en el problema y buscan
formas de buscar asesoramiento externo para sacarle el maximo partido de la forma méas
eficiente posible. Un factor clave para apostar por la mejora continua es que por falta
de financiacion las empresas no pueden buscar apoyo 0 asesoramiento para seguir
capacitandose en temas de mejora continua. Esto deja a las empresas vulnerables a los
déficits financieros existentes. Las empresas buscan constantemente mejoras porque
creen que les ayudaran a lograr un mayor crecimiento, mejorar la competitividad de sus
empresas Yy abrir mas mercados.

Montensinos et al (2020) presentaron un articulo titulado “Mejora Continua en
una empresa en México: estudio desde el ciclo Deming”, cuyo proposito fue “examinar
los resultados de la implementacién del Ciclo Deming de Mejora Continua en la gestion

de inventarios de una planta de almacenamiento y distribucion de gas L.P.”. A través
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de un andlisis que incluyéd diversas herramientas basicas de mejora continua, como
lluvia de ideas, diagramas causa-efecto, hojas de verificacion, Pareto y graficos de
barras, se logré una mejora en el rendimiento del rea de almacenamiento e inventarios.
El desempefio aumentd de un 2.64% en 2016, a un 3.09% en 2017, y alcanz6 un 4.04%
en 2018. Esto permitio concluir que la aplicacion del Ciclo Deming de Mejora Continua
en el area de inventarios incrementd notablemente su eficacia, sugiriendo que este
enfoque podria ser implementado en otras plantas y almacenes de la misma empresa,
asi como en otros tipos de negocios.

Rujano el at. (2020) publicaron un articulo cientifico titulado “Mejora continua
e innovacion en una agroempresa mexicana: Modelo Self Lead Team”, cuyo objetivo
fue “identificar las estrategias empleadas en la implementacion del Modelo Self Lead
Team, basado en equipos autodirigidos, para la mejora continua e innovacion”. A través
de un enfoque participativo, se disefiaron y ejecutaron tres estrategias principales: 1)
definicion de los procesos clave del modelo, 2) documentacién de dichos procesos, y
3) implementacién del modelo de forma gradual. Los resultados mostraron el desarrollo
de liderazgo transformacional entre los participantes, un incremento en la
productividad, una mejora en la calidad de los productos y una mayor satisfaccion entre
los asociados. Se concluy6 que es fundamental desarrollar un liderazgo adecuado,
establecer indicadores para medir continuamente los avances, y asegurar el compromiso
de los directivos para motivar a los empleados. Las estrategias aplicadas facilitaron la
implementacién del modelo, proporcionando ademas valiosa informacion y experiencia
gue pueden ser Utiles para su aplicacion en otras areas.

Asitimbay (2024) desarroll6 una tesis titulada “Proyecto de Mejora Continua
aplicado en la Gestion Logistica en la Empresa Fibroacero S.A.”, cuyo objetivo fue

“disefiar un proyecto de mejora continua para optimizar la gestion logistica”. A través
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del uso de dashboards, se identifico que el producto de electrodomésticos menores
presenta problemas de obsolescencia, mientras que los muebles tienen el mayor indice
de ocupacion. En cuanto a los indicadores de productividad, se registraron valores del
96% en Fill Rate, 95% en Order Fill Rate y 96% en OTIF, lo que resalta los altos niveles
de eficiencia en los procesos de la bodega. Estos resultados proporcionan informacion

clave para mejorar la toma de decisiones y optimizar los procesos de gestion logistica.

Investigaciones nacionales

Molinay Carrasco (2021) realizo la tesis “Mejora continua de los procesos para
mejorar la competitividad en el area de reparacion de compresores” con el objetivo de
“elaborar una propuesta de mejora continua de procesos para incrementar la
competitividad en el area de reparacion de compresores” la investigacion tiene un
enfoque cuantitativo con un disefio cuasi experimental, es aplicada y descriptiva
explicativa, plantea como conclusion, Se determind los problemas identificados
mediante el uso de diagramas de Pareto para diagnosticar el statu quo, el 78 % fueron
fallas en las pruebas funcionales, piezas faltantes, costos no presupuestados, piezas mal
codificadas y falta de capacitacion. Demasiados técnicos provocan retrasos en la
entrega de equipos y no hay mucha competencia en el mantenimiento de compresores.
Se determino el costo de implementar mejoras continuas en el mantenimiento de los
compresores y se derivo el costo de implementacion de S/ Improvement. Existe una
correlacion entre los retrasos en la entrega de equipos, la reduccion de las horas extras
y la reduccion de las ganancias perdidas, lo que indica un aumento en la competitividad
de la industria de reparacién de compresores.

Mamani y Ramirez (2022) realizo la tesis “Comportamiento del cliente y la

mejora continua de una entidad financiera, en Juliaca - Puno, 2021” con el objetivo de
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“Determinar la relacion entre el comportamiento del cliente y la mejora continua de una
entidad financiera, en Juliaca — Puno, 2021 Establecido como metodologia un estudio
de tipo aplicado, de nivel correlacional, cuantitativo y con un disefio no experimental.
Se establecié como muestra a 97 clientes, plantea como conclusién, Debido al vinculo
critico entre el comportamiento del cliente y la alineacion de la mejora continua con las
metas generales, se alienta a los gerentes de las instituciones financieras a desarrollar
programas de comportamiento del cliente que incluyan incentivos, mejora de la actitud
y capacitacion. Mejorar. Ya sea que la mejora se deba a mejores resultados, ahorros de
costos 0 una mejor inversion de tiempo del personal. Un gerente de una organizacion
financiera en Juliaca debe procesar y analizar informacion sobre las preferencias de
cada cliente para implementar planes de intervencién que mejoren cognitiva o
efectivamente las relaciones con los empleados.

Requejo (2019) elabor6é la tesis titulada “Mejora continua del proceso
productivo para incrementar la productividad en el area de pilado del Molino Chiclayo
S.A.C.”, cuyo objetivo fue “proponer mejoras continuas en el proceso productivo para
aumentar la productividad en el 4rea de pilado”. La investigacion se llevd a cabo con
un enfoque descriptivo y un disefio no experimental de tipo transversal. Durante el
estudio, que abarco un periodo de siete meses, desde octubre de 2018 hasta abril de
2019, se evalud la productividad del area de pilado de arroz, la cual fue de solo 1.11%.
Este bajo rendimiento se atribuy6 a paradas no programadas, cambios de lotes y atascos
en el proceso. Ademas, se identificaron otras posibles causas como la falta de limpieza
y orden, escasez de capacitacion, desmotivacion del personal, ausencia de un stock de
seguridad, falta de mantenimiento preventivo y alta rotacién de empleados. Estos
factores contribuyeron a una baja productividad en el proceso. Para abordar estas

deficiencias, se propusieron soluciones basadas en la metodologia 5S, una herramienta
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de gestion que puede servir como punto de partida para implementar la metodologia de
Prevencién de Riesgos Laborales (PVHA). Esta metodologia se fundamenta en cuatro
pasos esenciales para su aplicacion, con el fin de lograr una mejora continua en la
calidad. Como resultado, se busca disminuir la tasa de fallos, aumentar la productividad,
reducir el tiempo de inactividad, resolver problemas y mitigar riesgos potenciales.
Ledn (2022) desarrollo la tesis “Propuesta ¢ implementacion de mejora continua
en una linea de produccion de cajas de cartdn corrugado para alimentos de
agroexportacion empleando metodologia PDCA”, cuyo objetivo fue “incrementar la
productividad y la eficiencia de la planta de carton corrugado a través de la aplicacién
de la metodologia PDCA utilizando para tal fin herramientas de mejora continua”.
Aplicando herramientas de mejoras tales como analisis de 5 porqués, diagrama de
Ishikawa, Brainstorming de ideas, diagrama SIPOC, diagrama analitico de proceso
(DAP), entre otros. como conclusion sostiene que, la investigacion realizada en
Corrugados S.A. permitio identificar e implementar diversas herramientas de mejora,
como el analisis de “Los Cinco (Por qué?” y el Diagrama de Ishikawa, que
incrementaron la productividad de sus maquinas. Tras la aplicacion de KPI’s, la
Corrugadora United y la Imprenta 20 mostraron crecimientos del 38.6% y 40%,
respectivamente. Ademas, se estandarizaron procesos a través de 18 documentos
internos, promoviendo un ciclo de mejora continua. La evaluacion econdémica arrojo un
Valor Actual Neto (VAN) de $2,114,064, evidenciando la rentabilidad del proyecto con

una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 152%
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Categoria y subcategorias
Categoria: Mejora continua

Sub categorias:

- Enfoque en los procesos

- Liderazgo y compromiso

- Participacion del personal

- Medicion y andlisis de datos

- Satisfaccién del cliente

o1
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CATEGORIA  SUB CATEGORIA DEFINICION OPERACIONAL CODIGO ITEMS
Se refiere a la estrategia de gestionar y optimizar las
actividades dentro de una organizacion para alcanzar e ldentificaciony
Enfoque en los mayores niveles de eficier_lcia y eficac_ia. Los fac_tpres estandarizacion de procesos
Or0Cesos asomado_s a este enfoque incluyen la identificacion y e Tasa de errores o defectos 1,2,3
estandarizacion de procesos, la tasa de errores 0 e Flexibilidady
defectos, y la flexibilidad y adaptabilidad (Oakland,  adaptabilidad
2003).
Implica la capacidad de los lideres para motivar e e Compromiso de los lideres
. inspirar a sus equipos, creando un entorno de trabajo e Claridad de vision y
< L|derazgc_)y positivo y colaborativo. Los factores relevantes son  objetivos 45,6
% compromiso compromiso, claridad de vision y objetivos y la gestion e Gestién del cambio
= de cambio organizacional (Oakland, 2003). organizacional
§ Refleja el grado en que los empleados estan e Sentido de responsabilidad
o involucrados en el proceso de toma de decisiones. LoS e Colaboracion
< Participacion del factores incluyen sentido de responsabilidad,  interdepartamental 7.89
Q personal colaboracion entre areas y los reconocimientoS Y e Reconocimiento y
Lﬁ recompensas a los trabajadores (Oakland, 2003). recompensa
Consiste en recolectar y evaluar informacién e Evaluacion de calidad de
o e pertinente para la mejora continua. Los factores sonla  producto
Medicion y analisis de evaluacion de calidad de producto, la retencién de e Retencion de clientes 10,11,12

datos

clientes e innovacién centrada en clientes incidentes
(Oakland, 2003).

Innovacién centrada en el
cliente

Satisfaccion del cliente

Evalia como se cumplen las expectativas de los
consumidores respecto a productos o servicios. Los
factores abarcan la calidad percibida del producto,
lealtad al cliente y valor percibido (Oakland, 2003).

Calidad percibida del
producto

Lealtad al cliente
Valor percibido

Cuestionario
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1. Materiales y métodos
Tipo y nivel de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica porque pretendemos comprender e identificar
las préacticas de mejora continua. Para ello nos apoyamos en teorias pertinentes a los
temas de estudio y sus indicadores correspondiente, con la expectativa de aportar
informacién valiosa sobre como se implementan las practicas de mejoramiento
continuo. Creswell (2014) afirma que la investigacion es basica, porque busca
desarrollar y probar teorias, analizar fendbmenos y establecer un marco conceptual, sin
centrarse en aplicaciones practicas inmediatas. Su propdsito es enriquecer el
conocimiento acumulado en un area particular.

La investigacion es de enfoque cualitativo porque busca comprender,
interpretar, describir y comprender las percepciones y experiencias tanto de los
trabajadores del fundo y de sus clientes, en lugar de medirlos con nameros (Creswell,
2015).

Nivel de investigacion

La investigacion es de nivel descriptivo, ya que se analizé como se realizan las
practicas de mejoramiento continuo en el Fundo Allpachaca, perteneciente a la
Universidad Nacional San Cristébal de Huamanga. En este contexto, para Supo (2023)
el nivel descriptivo de la investigacion implica recopilar, organizar y presentar datos
para describir fendmenos sin cambiar las categorias para comprender las caracteristicas

y el comportamiento.
Método

La metodologia principal es el método fenomenoldgico, porque exploraremos

las experiencia y vivencias de los entrevistados respecto a como se viene desarrollando
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las préacticas de la mejora continua, criterio adoptado en concordancia con Castillo
(2021) para quien este método se centra en una comprension profunda de la naturaleza
y el significado de las experiencias de los participantes, analizando sus percepciones
subjetivas para identificar patrones y estructuras importantes de experiencia.
Participantes

Primer grupo de participantes

La investigacion analizd a dos tipos de participantes que estuvieron
conformados por los trabajadores del fundo y los clientes, quienes tienen caracteristicas
e intereses diferentes.

Con respecto al primer grupo de participantes en el estudio, estuvo conformado
por 10 trabajadores, quienes integraron 2 directivos y 8 trabajadores operativos del
Fundo Allpachaca de la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga. En este
sentido, se invitd a los 2 directivos del Fundo, a participar en la investigacion,
asegurando asi la representacién completa del liderazgo institucional. Con respecto a
los trabajadores operativos fueron elegidos bajo los criterios de inclusion y exclusion:
Procedimiento de inclusion: Se incluyeron solo a los trabajadores que tengan al menos
seis meses de antigliedad en la empresa, lo que permitira asegurar que sus opiniones
estén fundamentadas en experiencias relevantes.

Procedimiento de exclusién: Se excluyeron a los trabajadores que se encuentren en
periodo de prueba o que no estén activamente trabajando en el fundo, ya que podrian
carecer de la experiencia necesaria para ofrecer opiniones informadas.

Segundo grupo de participantes

El segundo grupo de participantes fueron los clientes 0 consumidores frecuentes
de los productos lacteos elaborados por el Fundo Allpachaca, quienes compraron algun

producto en los ultimos seis meses y residen en la ciudad de Ayacucho. Debido a que
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no se tiene un marco muestral o base de datos de los clientes para identificar a la
poblacidn, la investigacion , se opt6 por elegir el tamafio de muestra en base al tipo de
muestreo no probablistico-por conveniencia.

Kerlinger & Lee (2002), sostienen que en estudios exploratorios o descriptivos
iniciales, es posible trabajar con muestras relativamente pequefias, una muestra de entre
10 y 30 casos es aceptable para identificar tendencias y obtener informacion relevante
para la toma de decisiones. En este sentido, se considerd un total de 30 clientes quienes
compraron en los dltimos seis meses productos lacteos del Fundo Allpachaca; dando
importancia a su disponibilidad y disposicion para compartir sus experiencias.
Fuentes de informacion

En la ejecucion de esta tesis empleamos fuentes primarias y secundarias para
desarrollar un analisis exhaustivo. Las fuentes primarias incluyeron entrevistas con
trabajadores operativos y directivos del Fundo Allpachaca, encuestas a los clientes
finales, observacion directa de procesos operativos y revision de documentos internos
para evaluar la mejora continua. Las fuentes secundarias incluyeron literatura
académica, articulos de revistas especializadas, asi como el analisis de los documentos
e informes que reflejan las acciones de mejora continua.

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, debido a que no pretendemos
manipular la categoria ni a los sujetos informantes. Nos enfocamos en observar coémo
se desarrolla la categoria en su contexto natural. Conforme a Muguira (2023), los
disefios de investigacion no experimentales implican observacion y recopilacion de
datos sin manipulaciéon de las categorias ni asignacion aleatoria, con énfasis en la

observacion de fendmenos naturales.
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Técnicas e instrumentos

Técnicas

Para la recoleccion de datos, se utilizaron entrevistas semiestructuradas,
encuestas y observacion directa. Las entrevistas se realizaron para obtener detalles
sobre el procedimiento de implementacion de la mejora continua en la competitividad
del Fundo Allpachaca, lo que permitid explorar a fondo las experiencias y percepciones
de los entrevistados. Por otro lado, las encuestas recopilaron datos cuantitativos acerca
de la percepciodn de los clientes sobre la adopcidn de practicas de mejora continua; y
finalmente la guia de observacién permitira identificar, documentar y analizar procesos,
comportamientos y resultados en un entorno especifico, facilitando la deteccion de los
procesos en general del fundo. Segin Acevedo y Lopez (2004), la entrevista busca
recolectar informacion valiosa sobre las vivencias y significados relacionados con el
tema, logrando asi una comprension profunda y contextual del fendmeno. Y, la encuesta
es una técnica de recoleccion de datos basada en preguntas formuladas a personas
seleccionadas.

Instrumentos

Los instrumentos de recoleccién de datos incluyeron una guia de entrevista
semiestructurada, un cuestionario y una guia de observacion. La guia semiestructurada
permitié realizar entrevistas organizadas, facilitando el analisis profundo de las
experiencias de los participantes a través de preguntas abiertas. El cuestionario se utilizo
para obtener datos cuantitativos, asegurando una recoleccion sistematica y coherente de
la informacion necesaria para la investigacion. La guia de observacion se utilizo para
identificar, documentar y describir los procesos. Acevedo y Lopez (2004), describen la
guia de entrevista semiestructurada como un conjunto flexible de preguntas que
permiten profundizar en temas especificos, mientras que el cuestionario se define como

una herramienta para recopilar datos cuantitativos de manera sistematica.
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Ademas, en el proceso de recopilacion de datos, empleamos grabadora para
garantizar una mayor y mejor captacion y retencion de las respuestas de parte de los
entrevistado.

Anélisis e interpretacion de resultados

En la presente investigacion, el analisis de datos se desarrollo siguiendo el
enfoque de analisis tematico, el cual comprende varias fases interrelacionadas (Braun
& Clarke, 2006).

Figura 1

Proceso de analisis en los enfoques tematicos

Familiarizacion con Codificacion ngeramon
los datos inicial e temas

Definicion de Revision de
Reporte de temas
temas s
resultados esquematizacion

Nota. Elaborado en base a Braun & Clarke (2006).

En primer lugar, se llevd a cabo la familiarizacion con los datos, revisando
minuciosamente las transcripciones de entrevistas y demas informacién recopilada
sobre las practicas de mejora continua en el Fundo Allpachaca, lo que permiti6 obtener
una comprension global del contenido.

Posteriormente, se procedid a la codificacion inicial mediante el método
deductivo ya que se parte de teorias preexistentes, identificando y marcando fragmentos
relevantes vinculados a aspectos como enfoque en los procesos, el liderazgo, la
participacion del personal, la medicion de indicadores, y la satisfaccion del cliente. Con

base en estos codigos, se realizo la generacion de temas (categorias o subcategorias),
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agrupando las ideas afines para formar categorias mas amplias, tales como “fortalezas
en los procesos de mejora continua” o “debilidades en la gestion interna”.

A continuacion, se llevo a cabo la revision, esquematizacion y definicion de los
temas, esta fase permite presentar los codigos y categorias en un conjunto organizado.
Ello permitird conocer de manera global y sistematica las caracteristicas y relacion de
las informaciones, ademas se busca la concision en los nombres de los codigos y
categorias. En este sentido, la investigacion presentard mediante la construccion de
mapas semanticos, relaciones de diferentes caracteristicas entre cédigos.

Finalmente, se elaboro el reporte de resultados, presentando los hallazgos de
forma estructurada y respaldandolos con citas textuales que evidencian las percepciones
y experiencias de los participantes, ofreciendo asi una interpretacion fundamentada
sobre las practicas de mejora continua en el contexto estudiado.

Todo este proceso se llevo a cabo con el apoyo del software ATLAS.ti, lo que
permitio organizar, codificar y vincular de manera sistematica la informacion,
facilitando la construccidn de categorias y subcategorias de analisis. Este procedimiento
garantiza un abordaje riguroso y transparente de la informacién cualitativa

En cuanto al cuestionario, se realizara la tabulacién y el analisis estadistico
utilizando Excel o SPSS, facilitando la obtencién de resultados numéricos y
descriptivos que reflejen las percepciones sobre la satisfaccion del cliente. Segun Delso
(2023), el andlisis de resultados representa la etapa culminante y decisiva del estudio.
En este proceso, se procesa y presenta de forma clara y comprensible toda la
informacién recopilada durante la investigacion, derivando asi conclusiones

fundamentadas.
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M. Resultados

En el presente capitulo se presenta los resultados del analisis cualitativo de los datos
recogidos a través de las entrevistas semiestructuradas aplicadas a 10 trabajadores del Fundo
Allpachaca de la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga, quienes estuvieron
integrados por 2 directivos y 8 trabajadores operativos. Describir la mejora continua en el
Fundo Allpachaca de la Universidad Nacional San Cristébal de Huamanga, Ayacucho
También se presentara los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 30 clientes quienes
compraron y consumieron los productos lacteos del fundo.

Para lograr el objetivo de la presente investigacion: Describir la mejora continua en el
Fundo Allpachaca de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga, Ayacucho; la
categoria principal, se dividio en cinco subcategorias, tal como se observa en la siguiente

figura:

Figura 2

Red de categorizacion

Sub categoria: Enfoque en
los procesos

Sub categoria: Liderazgo
y compromiso

Sub categoria:

LategoassMeota cootinta Participacion del personal

Sub categoria:
Medicion y analisis

Sub categoria:
Satisfaccién del cliente

Nota. Extraido de los resultados del software de anélisis de datos cualitativos ATLAS.ti
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La red de categorizacion representa la vision sistematica de la categoria “mejora
continua”. Esta categoria articula 5 componentes: Enfoque en los procesos, liderazgo y
compromiso, participacion del personal, medicion y andlisis y satisfaccion del cliente. A
continuacion de detalla cada subcategoria que responde a los objetivos especificos establecidos
en el presente estudio:

3.1. Subcategoria: Enfoque en los procesos de mejora continua
El analisis de esta categoria resolvera el objetivo especifico 01: Describir el
enfoque en los procesos de mejora continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad

Nacional San Cristobal de Huamanga.

La subcategoria enfoque en los procesos se refiere al conjunto de estrategias que
tienen como finalidad la gestion y optimizacion de las actividades en el Fundo
Allpachaca. En este sentido, se debera identificar si existe la estandarizacién de los
procesos Yy a qué nivel, asi como las tasas de errores o defectos encontrados en el periodo
de andlisis. Ademas, se debe identificar el nivel de flexibilidad y adaptabilidad que la

organizacion posee.

Figura 3
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La figura anterior muestra que los procesos poco estandarizados emergen como
una caracteristica estructural tanto de la ausencia de documentacion formal de los
procesos, actividades no estandarizadas de manejo animal, asi como de la ambiguedad
en la descripcion operativa del sistema ganadero. Esto se corrobora cuando un trabajador
menciona: “Las funciones mencionadas no estan plasmadas en un documento, solo es

una programacion mensual” (Informante 1, comunicacion personal, 20 de febrero, 2025).

Igualmente, uno de los directivos reconoce: “Por ahora no tenemos todos esos
documentos, simplemente se le asigna al personal qué actividades va a cumplir”
(Informante 2, comunicacion personal, 21 de febrero, 2025). Toda esta situacion genera
una ejecucion empirica de las funciones, basada méas en la experiencia que en
lineamientos técnicos estandarizados. Una situacion critica que podemos mencionar, es
que el manejo de animales carece de guias técnicas, lo que compromete la sanidad y la

productividad.
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No obstante, se reconoce una contradiccion interna, ya que algunas areas
especificas si cuentan con documentos teécnicos. Por ejemplo, en el area de
transformacion de productos lacteos, un trabajador menciona que: “las actividades para
produccion de derivados lacteos tienen sus procesos a seguir... ellos tienen un documento
que es manual HAS” (Informante 2, comunicacion personal, 21 de febrero, 2025)
evidenciandose una falta de uniformidad en la gestion de procesos entre areas, Asimismo,
se identificé una falta de claridad en la delimitacion funcional y en la vision estratégica
del fundo. Un trabajador menciona: “Ahora cada quien maneja sus visiones [...] no hay
una direccion, un eje principal que nos diga a donde vamos a ir” (Informante 2,
comunicacion personal, 21 de febrero, 2025). Esta situacion genera acciones
desconectadas entre areas y una gestion sin rumbo definido. En conclusion, los datos
revelan que la estandarizacion de procesos no ha sido una prioridad para la gestion del
fundo, lo que ha limitado su capacidad de adaptarse, mejorar y sostenerse

econdmicamente.

Figura 5
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De la figura anterior, observamos la red de relaciones conceptuales que permite
comprender la tasa de errores o defectos como un indicador de la sub categoria: Enfoque
en los procesos. En primer lugar, se observa que la tasa de errores o defectos es
alimentada por diversas propiedades, tales como las pérdidas por falta de cadena de frio
o logistica, el riesgo econdémico por acumulacion de inventario, el deterioro de calidad
por almacenamiento prolongado, y la alta mortalidad por deficiencia de infraestructura
animal. Estas condiciones son manifestaciones materiales de deficiencias mas profundas,
como lo es la infraestructura y gestion sanitaria deficiente, identificada en la red como
causa directa de la alta mortalidad.

En palabras de un trabajador: “En produccion problemas tenemos con los
terneros, mucha mortalidad [...] porque duermen en piso de tierra [...] eso la enfermay
les da diarrea” (Informante 2, comunicacion personal, 21 de febrero, 2025). Este
testimonio revela como las deficiencias de infraestructura no solo afectan la eficiencia
operativa, sino que tienen un impacto directo en los estandares sanitarios y la calidad del
producto. Asi, se establece una cadena causal que conecta los problemas fisicos con la
generacion de errores sistematicos. Asimismo, el analisis de la red pone en evidencia que
los errores también se explican por una gestién inadecuada del inventario, que produce
acumulacién de productos y deterioro en su calidad. Tal como se expresé en una de las
entrevistas: “Tenemos mas de 400 quesos almacenados [...] si fuera fresco se malogra
[...] el comprador ya no va a aceptar” (Informante 2, comunicacion personal, 21 de
febrero, 2025).

La ausencia de estrategias técnicas sostenidas, lo cual se refleja en la relacién
conceptual de la red donde la solucidn reactiva de problemas técnicos aparece como una
propiedad méas del error estructural: “No hay ninguna estrategia para minimizar

productos  defectuosos [..] el local fue tomado por el rectorado”
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(Informante 3, comunicacion personal, 20 de febrero, 2025). Este tipo de respuestas
muestra que muchas de las acciones técnicas que se toman son reactivas, puntuales y no
planificadas, lo cual limita la posibilidad de generar ciclos de mejora continua y de
aprendizaje organizacional.

En conclusion, la evidencia de altos errores o defectos es un sintoma de un
sistema organizacional que falla en multiples niveles: desde la infraestructura, pasando
por la gestion logistica, hasta llegar a la ausencia de liderazgo técnico y vision estratégica.
En este sentido, los errores no son hechos aislados, sino expresiones visibles de un

funcionamiento deteriorado, en el que la mejora continua se ve comprometida por fallas

sistémicas no atendidas.

Figura 6
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En la figura se observa la flexibilidad y adaptabilidad aparece como un indicador
de condiciones disfuncionales, como los cambios historicos sin continuidad, la mejora

selectiva sin enfoque integral, y las soluciones existentes que no logran consolidarse en
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el tiempo. Esto indica que la organizacion se adapta, pero sin direccion clara. Tal como
lo sefial6 uno de los directivos entrevistados: “No hay una direccion, un eje principal que
nos dirige a dénde vamos a ir. Estamos cada quien, estdn caminando a la deriva, ciegas.”
(Informante 2, comunicacion personal, 21 de febrero, 2025). También muestra que esta
mejora parcial y desarticulada responde a decisiones técnicas reactivas, es decir,
decisiones tomadas bajo presion, sin analisis integral ni continuidad.

Ademas, la figura evidencia una tension interna entre la existencia de propuestas
técnicas viables como la tecnificacion del riego o el manejo genético del ganado y el
desinterés institucional por la mejora continua. Esta contradiccion, también presente en
los testimonios, refleja una constante frustracion entre los actores operativos. En palabras
del administrador: “Claro, hay algunos propuestos que se le alcanzan, pero si no hay
apoyo, no hay nada que hacer.” (Informante 2, comunicacion personal, 21 de febrero,
2025). Otro aspecto critico es la falta de continuidad en las iniciativas.

El indicador “Cambios historicos sin continuidad”, asociada a la flexibilidad,
pone de relieve que las mejoras introducidas en el pasado no han sido sostenidas por los
sucesivos equipos de gestion. Los entrevistados mencionan que los avances logrados
durante gestiones anteriores, como la del actual directivo no han tenido seguimiento,
generando una sensacion de estancamiento o incluso retroceso en varios aspectos del
funcionamiento del fundo.

En sintesis, se concluye gque, aunque la organizacion tiene cierta capacidad para
adaptarse a las circunstancias, esta adaptabilidad no esta asociada a procesos reflexivos
ni sostenibles. Por el contrario, esta condicionada por una estructura administrativa
fragmentada, decisiones improvisadas y una cultura institucional que no promueve ni

valora el cambio. Como consecuencia, el fundo permanece en un estado de
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vulnerabilidad permanente, con un personal comprometido pero limitado por una gestion
que no canaliza ni potencia sus esfuerzos.

Respondiendo al primer objetivo especifico, finalmente se concluye: El
enfoque en los procesos del Fundo Allpachaca evidencia limitaciones significativas, dado
que la falta de identificacidn y estandarizacion de procedimientos restringe la posibilidad
de establecer mejoras sostenibles. A esta debilidad se suma la elevada tasa de errores y
defectos, los cuales no constituyen hechos aislados, sino manifestaciones de fallas
estructurales que abarcan desde las deficiencias en infraestructura y logistica hasta la
ausencia de liderazgo técnico y vision estratégica. Si bien la organizacién presenta cierta
capacidad de flexibilidad y adaptabilidad frente a las circunstancias, esta responde
mayormente a decisiones improvisadas y no a procesos planificados, lo que dificulta
consolidar una cultura organizacional orientada al cambio y la innovacion. En
consecuencia, la gestion se mantiene en un estado de vulnerabilidad permanente, en el
que el compromiso del personal resulta limitado por una administracion fragmentada que
no logra canalizar ni potenciar sus esfuerzos hacia un proceso de mejora continua sélido
y sostenible.

Subcategoria: Liderazgo y compromiso

El analisis de esta categoria resolvera el objetivo especifico 02: Describir el
liderazgo y el compromiso en mejora continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad
Nacional San Cristdbal de Huamanga.

La subcategoria liderazgo y compromiso se refiere a la capacidad de los directivos
para ejercer una gestion eficaz, asi como a su influencia en el nivel de compromiso que

los trabajadores desarrollan con la organizacion.
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En este sentido, el analisis se dividié en tres subcategorias: Gestion de cambio

organizacional, claridad de vision y objetivos y finalmente compromiso de los lideres.

Figura 8
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Analizamos que la claridad limitada en los objetivos y la fragmentacion
institucional por rotacion directiva son propiedades directamente vinculadas a la falta de
compromiso por parte de los lideres. Esta falta de vision compartida y sostenida se traduce
en una organizacion sin rumbo estratégico. Como lo expreso uno de los administradores
del fundo: “Ahora cada quien manejamos nuestras visiones [...] no hay una direccion, un
eje principal que nos dirige a donde vamos a ir. Estamos caminando a la deriva”
(Informante 2, comunicacion personal, 21 de febrero, 2025).

Asimismo, se evidencié que la rotacion constante de los responsables impide
consolidar procesos o politicas organizacionales. Los trabajadores refieren que cada nuevo
directivo ingresa con un plan distinto, sin continuidad ni conexion con el contexto real del
fundo, lo que genera fragmentacion institucional. Uno de los testimonios lo describe de la
siguiente forma: “Cada quien viene con su propio plan, pero no se ejecuta [...] esta con su
propia gente incluso” (Informante 2, comunicacion personal, 21 de febrero, 2025). Estas
condiciones, al combinarse, derivan en decisiones directivas sin estrategia, situacion
reiteradamente sefialada por los trabajadores como una practica frecuente, donde las
decisiones se toman de manera improvisada, sin planificacion técnica ni evaluacién de
impacto. En palabras de un trabajador:

“Los directivos vienen, miran de lejos los campos, corretean en los cercos y luego
se van. Nunca nos ha consultado como esta el estado de los animales ni del fundo”
(Informante 4, comunicacion personal, 20 de febrero, 2025).

Como resultado de esta falta de estructura y direccidn estratégica, el fundo enfrenta
un deterioro sistematico que se resume en lo que los entrevistados denominaron como una
crisis institucional. La desmotivacion del personal, la falta de inversion y la pérdida de
identidad institucional son manifestaciones concretas del déficit de liderazgo estratégico.

Esto se refleja también en la inexistencia de objetivos compartidos: “La verdad ni nosotros
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mismos les entendemos cual es su vision y mision... y mucho menos nos explican si
cumplimos o no nuestros objetivos” (Informante 5, comunicacion personal, 20 de febrero,
2025).

Se concluye que los problemas estructurales del fundo no solo se deben a factores
operativos, sino principalmente a la ausencia de un liderazgo institucional comprometido,
visionario y articulador. La necesidad urgente de instaurar una direccion estratégica
sostenida, con vision compartida, planificacion participativa y continuidad en la gestion,
se plantea como una prioridad si se pretende revertir la situacion critica en la que se

encuentra la organizacion.

Figura 9
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La red anterior evidencia que una claridad limitada en los objetivos es una
propiedad intrinseca de la falta de vision institucional. Esta situacion se traduce en una
profunda confusion operativa, pues el personal no logra identificar las metas comunes de
la organizacion. Como sefiala uno de los trabajadores: “No sé nada, tampoco los directivos
hablan de ello” (Informante 5, comunicacién personal, 20 de febrero, 2025). Asimismo,
desde la administracion se reconoce esta desconexion: “Los directivos no comparten una
vision clara del fundo y sus objetivos no son especificos [...] no se logran cumplir al 100%”
(Informante 3, comunicacion personal, 20 de febrero, 2025).

Esta falta de orientacion también se vincula directamente con la fragmentacion
institucional causada por la rotacion directiva, en donde cada nueva gestion impone
lineamientos distintos, sin continuidad ni aprendizaje organizacional. En palabras de una
trabajadora con més de dos décadas de experiencia: “Cada vez que cambia el responsable
se olvidan de lo que ya se venia haciendo. No hay continuidad” (Informante 6,

comunicacion personal, 20 de febrero, 2025).

Figura 10
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La red conceptual indica que la gestion de cambio organizacional es practicamente
inexistente 0 muy limitada, lo cual se corrobora con testimonios directos de los
entrevistados. Por ejemplo, uno de los directivos afirma que: “No hay cambios, el clima
laboral es negativo, todos los personales” (Informante 2, comunicacién personal, 21 de
febrero, 2025). Esto evidencia que la cultura organizacional no esta orientada al cambio ni
a la mejora continua, lo cual impacta negativamente en la capacidad de adaptacion de la
organizacion.

A lo largo de las entrevistas se menciona que los cambios implementados han sido
minimos o mal ejecutados, como en el caso de la sala de ordefio: “Sala de ordefio instalado
por otra gestién, pero mal, muy mal, no es adecuada, las vacas tienen que subir a una
pendiente... mas tiene problemas, hay lesiones en sus patitas” (Informante 2, comunicacion
personal, 21 de febrero, 2025). En conclusion, la organizacion se encuentra estancada
debido a una cultura de inmovilismo institucional, deficiente liderazgo y un clima laboral
deteriorado, lo cual impide que se produzcan mejoras significativas en los procesos
operativos.

Respondiendo al segundo objetivo especifico, se concluye: que el liderazgo y el
compromiso en la mejora continua del Fundo Allpachaca presentan debilidades profundas,
las cuales se reflejan en la gestion del cambio organizacional, la claridad de vision y
objetivos, asi como en el compromiso de los lideres. Los problemas estructurales que
atraviesa la organizacion no responden Unicamente a factores operativos, sino
principalmente a la ausencia de un liderazgo institucional comprometido, visionario y
articulador, lo que ha generado un estancamiento caracterizado por inmovilismo,
deficiente conduccién y un clima laboral deteriorado. Asimismo, la limitada claridad en

los objetivos constituye una manifestacion directa de la falta de visidn estratégica, lo que
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se traduce en confusion operativa y en la dificultad del personal para identificar metas
comunes y orientar sus esfuerzos hacia la mejora continua.
Subcategoria: Participacion del personal

El analisis de esta categoria resolvera el objetivo especifico 03: Describir la
participacion del personal en mejora continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad
Nacional San Cristébal de Huamanga.

La subcategoria participacion del personal se refiere a la capacidad de los
trabajadores de involucrarse en la toma de decisiones de la organizacion con la finalidad
de mejorar los procesos. Para un mayor analisis de esta subcategoria dividimos en tres

indicadores, tal como se observa en la siguiente figura:

Figura 11
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La figura muestra que la participacion del personal puede estar compuesto por tres
elementos claves: Sentido de responsabilidad, colaboracion interdepartamental y
reconocimiento y recompensa.

En la siguiente figura, se observa que el sentido de responsabilidad es una categoria

fundamental en el funcionamiento del fundo ganadero, compuesta por dos propiedades
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clave: responsabilidades asumidas y compromiso con el trabajo. A su vez, se identifica
que el apoyo familiar ante la sobrecarga laboral actia como una causa que sostiene dicho
compromiso. Esta configuracion revela que, a pesar de la precariedad estructural e
institucional, los trabajadores asumen un papel activo para mantener la operatividad diaria
del fundo, evidenciando una fuerte ética laboral que no depende de incentivos externos,

sino de convicciones personales y del sentido de pertenencia.

Figura 12
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El compromiso de los trabajadores se manifiesta en la disposicion a asumir tareas
y solucionar problemas por cuenta propia, incluso cuando no cuentan con herramientas
suficientes, ni con un liderazgo que los respalde. Como lo expresa una trabajadora:
“Nosotros trabajamos a nuestro modo propio, porque no hay quienes nos pregunte como
estamos haciendo nuestro trabajo” (Informante 6, comunicacién personal, 20 de febrero,
2025), lo que da cuenta de una autogestion que suple la ausencia de coordinacion
institucional. Asimismo, este compromiso sostenido muchas veces es reforzado por el
entorno cercano del trabajador, particularmente su familia, que brinda respaldo emocional

y logistico frente a la sobrecarga laboral. Si bien no todos los testimonios mencionan
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explicitamente el papel de la familia, se identifican indicios claros de jornadas extendidas
y carga fisica asumida con naturalidad, como en el caso de quien afirma: “Yo vengo de
otro sitio... mi trabajo es practicamente las 24 horas del dia, siempre que necesitan apoyo
estoy ahi” (Informante 5, comunicacién personal, 20 de febrero, 2025).

Por lo expuesto, se concluye que el sentido de responsabilidad no solo constituye
un valor individual entre los trabajadores del fundo, sino que se convierte en el principal
pilar de sostenibilidad organizacional ante una gestion debilitada. En ausencia de liderazgo
participativo, planificacion estratégica y sistemas de reconocimiento, los trabajadores
mantienen viva la operacion diaria del fundo mediante su compromiso, su experiencia
acumulada y su capacidad para organizarse entre pares. Esta situacion, aunque refleja una
admirable ética laboral, también evidencia una dependencia excesiva en la voluntad
individual, lo cual representa un riesgo si no se transforma en un sistema mas justo,

sostenible y respaldado institucionalmente.
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La anterior figura muestra que la colaboracion interdepartamental es una parte
estructural del sistema organizativo del fundo Allpachaca. Sin embargo, su caracter no es
voluntario ni planeado, sino que se desarrolla de forma forzada, y esta directamente
relacionada con la multifuncionalidad operativa del personal, también impuesta por
carencias estructurales y de gestion.

La colaboracion entre areas podria fortalecer la eficiencia operativa. No obstante,
los testimonios recabados muestran que dicha colaboracion no es resultado de un disefio
institucional, sino una respuesta improvisada ante la falta de personal, planificacion y
liderazgo. Por ejemplo, una trabajadora, encargada del area de pastoreo, sefialé que
“nosotros trabajamos a nuestro modo propio, porque no hay quienes nos pregunte como
estamos haciendo nuestro trabajo” (Informante 7, comunicacion personal, 20 de febrero,
2025). Esta autogestion refleja una colaboracion espontanea, no dirigida ni canalizada
formalmente. Esta colaboracion forzada se convierte en una propiedad emergente del
sistema disfuncional, donde las responsabilidades se comparten por necesidad, no por
disefio. Como expresé una trabajadora de produccion: “Si hay que arrear las vacas, nos
ayudamos. Si hay timpanismo, nos Ilamamos entre nosotros. Siempre hay apoyo, no puedo
decir que no, ya que siempre nos ayudamos” (Informante 8, comunicacion personal, 20 de
febrero, 2025).

Como consecuencia directa de este trabajo forzado y desorganizado, emerge la
multifuncionalidad operativa del personal. Los trabajadores deben asumir multiples roles,
muchas veces sin contar con la formacién, los recursos ni la remuneracion adecuada. Esta
multifuncionalidad fue destacada por un trabajador, quien mencion6: “A falta de personal,
apoyo en lo que se necesita, a veces en campo, otras veces supervisando productos. Si no

lo hago, todo se pierde” (Informante 9, comunicacion personal, 20 de febrero, 2025).



76

En sintesis, la estructura operativa del fundo Allpachaca fomenta una colaboracion
interdepartamental forzada, que lejos de fortalecer la eficiencia, refleja la ausencia de
liderazgo, planificacion y reconocimiento organizacional. Esta dindmica genera una
multifuncionalidad operativa del personal impuesta, la cual no esta respaldada por
capacitacion ni incentivos, y contribuye a un deterioro continuo del clima organizacional

y del rendimiento operativo.

Figura 14

Reconocimiento y recompensa

I <_~Reconocimiento y recompensa

" Desmotivacién persistente por
ausencia de incentivos

=
&

. %

/ . .. \ & T £

<, :Desmotivacion por desigualdad & [} %

2 ¢ & >3
en el trabajo o B
%
<,Demanda de incentivos {_2Reconocimiento interno entre
économicos ¢_»Demanda de reconocimiento trabajadores
emocional

¥

&
&

e‘:‘\ej ’

El

&

<, :Reconocimiento institucional
deficiente

' ” [ . - 1

que este indicador lejos de ser una politica institucional consolidada, se ha convertido en
un factor critico que genera desmotivacion persistente, principalmente por la ausencia de
incentivos. Esta situacion tiene repercusiones directas en la moral del personal, su
percepcion de justicia organizacional y su disposicion a sostener el esfuerzo colectivo en

el fundo Allpachaca.
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Uno de los principales factores que desatan esta cadena de consecuencias es el
reconocimiento institucional deficiente. Una trabajadora del area de pastoreo, fue clara al
expresar: “No hay recompensa por nuestro trabajo. Incluso hemos llegado al SUNAFIL,
porque anteriormente hemos trabajado sin vacaciones, sin escolaridad, sin feriados”
(Informante 7, comunicacién personal, 20 de febrero, 2025). Esta falta de reconocimiento
institucional ha generado una percepcion generalizada de desigualdad en el trabajo, lo cual
alimenta una fuerte desmotivacion, especialmente entre quienes llevan décadas
desempefiando funciones sin retribucion adicional ni incentivo moral. En esta misma linea,
el encargado del ordefio, indicé que “no tiene politicas de recompensa y reconocimiento.
Si hubiera reconocimiento nos esforzariamos mas” (Informante 10, comunicacién
personal, 20 de febrero, 2025). Esta afirmacion pone de manifiesto el vinculo entre el bajo
compromiso Y la falta de estimulos tangibles o simbolicos desde la administracion.

La desmotivacion no se traduce unicamente en reclamos materiales. Existen claras
expresiones de una demanda de reconocimiento emocional. Una trabajadora, con 14 afios
en el area de pastoreo, lo expresa asi: “Seria bueno que nos dé palabras de aliento, que nos
haga reconocer lo que hacemos, que nos visite los directivos y vea nuestra realidad”
(Informante 4, comunicacion personal, 20 de febrero, 2025). El reconocimiento emocional,
cuando no viene de los niveles jerarquicos, es sustituido por una forma espontanea de
afectividad entre comparieros, como se indica: “El tnico beneficio que recibo es el
agradecimiento de mis compaifieros” (Informante 5, comunicacion personal, 20 de febrero,
2025).

El bajo de reconocimiento econdémico o simbdlico deriva en una demanda de
incentivos econdmicos explicita. El responsable de terneros, explico: “Nosotros hacemos
todo por el amor al trabajo porque trabajamos con seres vivos. Pero no hay ningun

reconocimiento” (Informante 1, comunicacion personal, 20 de febrero, 2025). Esta
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afirmacion refuerza el hecho de que la motivacion existente es intrinseca y no estimulada
por la organizacion. Incluso el administrador, denuncia esta situacion cuando afirma: “A
mi me contrataron para sanidad e inseminacidn, pero ahora soy también administrador del
fundo, y no hay ningun sueldo extra” (Informante 2, comunicacion personal, 20 de febrero,
2025). Esto evidencia que la ausencia de incentivos afecta a todos los niveles, desde
operarios hasta mandos medios.

El andlisis de red evidencia que el eje de “Reconocimiento y recompensa’” Nno
funciona como un sistema motivacional dentro del fundo Allpachaca, sino como un factor
de desgaste organizacional. Las demandas econdémicas y emocionales son crecientes
debido a una gestion que no considera politicas estructuradas de valorizacion del esfuerzo.
Esta situacion genera desmotivacion persistente, sentimientos de desigualdad v,
paraddjicamente, refuerza Unicamente el reconocimiento entre pares, como ultima fuente
de validacion para los trabajadores.

Respondiendo al tercer objetivo especifico, se concluye: que la participacion del
personal en los procesos de mejora continua del Fundo Allpachaca se sostiene
fundamentalmente en el sentido de responsabilidad individual de los trabajadores, el cual
se ha convertido en el principal pilar de sostenibilidad operativa ante la ausencia de
liderazgo participativo, planificacion estratégica y sistemas formales de reconocimiento.
Sin embargo, esta fortaleza se acompafia de limitaciones estructurales que condicionan la
participacion del personal: por un lado, la colaboracion interdepartamental se desarrolla
de manera forzada y bajo una légica de multifuncionalidad impuesta, sin respaldo en
capacitacion ni incentivos, lo que deteriora tanto el clima laboral como el rendimiento
operativo; y, por otro lado, el eje de reconocimiento y recompensa no cumple un rol

motivador, sino que se transforma en un factor de desgaste organizacional, generando
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desmotivacion persistente, percepciones de desigualdad y dependencia exclusiva del
reconocimiento entre pares.
3.4. Subcategoria: Medicion y analisis de datos
El andlisis de esta categoria resolvera el objetivo especifico 04: Describir la
medicion y el analisis de datos de mejora continua en el Fundo Allpachaca de la
Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga.
En la siguiente red se muestra la subcategoria "medicion y analisis”, el cual
comprende tres elementos clave: Evaluacion de calidad de producto, retencion de clientes

e innovacion centrada en el cliente.

Figura 15
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Nota. Extraido de los resultados del software de analisis de datos cualitativos ATLAS.ti

El primer elemento a analizar es la evaluacion de calidad del producto. La
siguiente figura presenta un modelo causal donde la evaluacion de calidad del producto
estd expresada en la ausencia de indicadores de evaluacion y mejora, lo cual genera,
desinterés por la mejora continua. Ademas, la evaluacion de calidad esta expresada en
una gestion econodmica deficiente, que a su vez se origina en por una inadecuada gestion

de recursos productivos.
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Figura 16
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Nota. Extraido de los resultados del software de analisis de datos cualitativos ATLAS.ti

Una constante en los testimonios es la ausencia de indicadores de evaluacion y
mejora. Desde los cargos administrativos hasta el personal operativo se reconoce que no
existen herramientas ni procedimientos sistematicos para evaluar la calidad de los
productos elaborados. Como expreso un trabajador con experiencia en ordefio: “Yo estoy
encargado de la parte de produccion de ganado, pero lo que es transformacién de lacteos
maneja directamente el control los dos personales de lacteos y con el almacenero... ahora
no sé¢ como esta manejando los productos que salen al mercado” (Informante 10,
comunicacion personal, 2025).

Esta falta de control impacta directamente en la motivacion del personal y su

participacion en la mejora continua. Al no existir mecanismos de retroalimentacion ni



81

reconocimiento, los trabajadores perciben un ambiente donde sus sugerencias no son
escuchadas y sus esfuerzos no son valorados: “...practicamente eso que desconocen ellos.
Nunca, ni siquiera capacitacion para €l seguridad personal” (Informante 1, comunicacion
personal, 2025).

Este tipo de percepciones son recurrentes y refuerzan el hallazgo de un clima
organizacional pasivo y desmotivado. Asimismo, las entrevistas indican que estas
deficiencias en la evaluacion de calidad estan vinculadas con una gestion econémica
deficiente. La acumulacion de productos no vendidos, especialmente quesos, es una
evidencia directa del mal manejo financiero y logistico. Un trabajador menciona: “...el
ambiente de la planta esta en desuso mas de 4 meses... los pisos se han roto, hay grietas,
se acumulan grasa de la leche, el suero y eso empieza a fermentarse emitiendo un olor
desagradable... Nos ha cerrado ese ambiente, porque no esta adecuado para la elaboracion
del queso...” (Informante 2, comunicacion personal, 2025).

Esta situacion esta estrechamente relacionada con la inadecuada gestion de los
recursos productivos, mencionada por numerosos trabajadores. El deterioro de la
infraestructura, la carencia de insumos basicos y la ausencia de condiciones adecuadas
de trabajo fueron ampliamente descritos. Una trabajadora indico: “...en el area sufrimos
mucho en temporadas de lluvia. No nos brindan ponchos, botas e indumentarios que
necesitamos siempre... hemos solicitado a la central, pero no tenemos respuesta alguna”
(Informante 6, comunicacién personal, 2025).

En conclusion, la evaluacion de la calidad del producto no solo es débil o
inexistente, sino que ha generado un efecto domind de consecuencias organizacionales.
La falta de indicadores técnicos, la desmotivacion del personal, la pérdida econémica por
productos malogrados y la gestion deficiente de recursos evidencian un sistema que

requiere una transformacion estructural. Como sintetizo un trabajador: “...nosotros nos
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esforzamos para tener produccion de leche; sin embargo, los de la central vienen y dicen

que estamos en rojo. El rojo significa que no hay dinero o no hay ganancia” (Informante

5, comunicacion personal, 2025).

Figura 17
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Nota. Extraido de los resultados del software de analisis de datos cualitativos ATLAS.ti
La retencién de clientes en el fundo Allpachaca se encuentra debilitada por un
desconocimiento generalizado sobre los procesos necesarios para mantener y fidelizar a
los consumidores. Segun la red seméntica, este problema tiene dos propiedades clave: el
desconocimiento sobre la retencion de clientes y el desconocimiento sobre indicadores de
satisfaccion.

A lo largo de las entrevistas, se evidencia que no existen mecanismos formales para
conocer o responder a las necesidades de los clientes. Varios trabajadores reconocen que
no tienen informacion sobre lo que sucede con los productos una vez que salen del fundo,
ni sobre las preferencias o devoluciones del consumidor. Uno de los testimonios indica:
“Desconocemos como estan vendiendo... se acumula queso... eso ya es pérdida”

(Informante 5, comunicacién personal, 2025).
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Este aislamiento entre la produccion y el cliente final impide establecer vinculos
comerciales sostenibles. Como expreso otro entrevistado: “A veces dicen que van a
recoger el queso el lunes, no vienen, y ya se vence... tenemos queso que se ha tenido que
botar” (Informante 1, comunicacion personal, 2025).

Tampoco se reporta el uso de encuestas, indicadores de satisfaccion o seguimiento
posventa, lo cual confirma lo que en la red se ha categorizado como desconocimiento sobre
indicadores de satisfaccion del cliente. Segun el administrador: “Solo sabemos que lo
llevan a vender, pero no hay una retroalimentacion. Nunca nos dicen cémo les fue”
(Informante 2, comunicacion personal, 2025).

En conclusion, la falta de conexion con los clientes limita la capacidad de
adaptacion comercial del fundo y pone en riesgo su sostenibilidad, ya que no se generan
estrategias para fidelizar ni garantizar ventas constantes.

Figura 18
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Nota. Extraido de los resultados del software de analisis de datos cualitativos ATLAS.ti

La figura anterior muestra que la innovacion centrada en el cliente es un factor que
esta afectada negativamente por decisiones directivas sin estrategia, lo cual se origina en
una débil estrategia comercial. Esta, a su vez, tiene como causas el desconocimiento de la
demanda del mercado y el desconocimiento sobre necesidades y expectativas de los
clientes.

Durante las entrevistas, se evidencio una constante: las decisiones directivas no
estan basadas en informacion del mercado ni en didlogo con el cliente. Por ejemplo, un
trabajador afirma: “No hay coordinacion con los que venden [...] ellos solo nos dicen
produzcan mas, pero no sabemos si se esta vendiendo, si les gusta o no” (Informante 8,
comunicacion personal, 2025).

El administrador también expresé la falta de planificacion estratégica comercial:
“Hemos seguido con el mismo tipo de queso por afios. No se ha hecho un analisis para
innovar o lanzar algo nuevo... simplemente se sigue produciendo” (Informante 2,
comunicacion personal, 2025). Esta ausencia de estrategia y analisis genera lo que en la
red se denomina débil estrategia comercial. La produccion se mantiene por costumbre, sin
tener claridad sobre la demanda real. Una entrevistada resume esta situacion: “Nadie nos
ha preguntado qué opina la gente del queso... si tiene buena textura, si necesita mejorar.
No sabemos” (Informante 6, comunicacion personal, 2025).

Finalmente, todo ello se origina en un desconocimiento profundo del cliente y del
mercado. Los entrevistados coinciden en que no existen procesos para captar ni registrar
informacién sobre las preferencias del consumidor, lo que limita la capacidad de
innovacion. Como sefiald un arreador: “Nosotros no sabemos si lo que hacemos esta bien

o mal, solo cumplimos” (Informante 5, comunicacién personal, 2025).
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Este enfoque revela una gestion productiva desconectada del usuario final, lo cual
restringe la posibilidad de mejorar, diversificar productos o adaptarse al mercado.
Respondiendo al cuarto objetivo especifico, se concluye: que la medicién y el
analisis de datos de mejora continua en el Fundo Allpachaca presentan deficiencias
criticas, pues la evaluacion de la calidad del producto es débil o inexistente, lo que ha
generado un efecto domino de consecuencias negativas en lo organizacional, reflejadas en
la ausencia de indicadores técnicos, la pérdida econémica por productos malogrados, la
desmotivacién del personal y la deficiente gestion de recursos. A ello se suma la falta de
estrategias para la retencion de clientes, situacion que evidencia una desconexién con el
mercado y limita la sostenibilidad comercial de la organizacién al no contar con
mecanismos de fidelizacion ni de aseguramiento de ventas constantes. Del mismo modo,
la innovacién centrada en el cliente se encuentra afectada por decisiones directivas sin
respaldo estratégico, originadas en un profundo desconocimiento de la demanda, de las
necesidades y expectativas de los consumidores, asi como en la carencia de procesos para
recopilar y analizar informacion del cliente. En sintesis, la gestion productiva del fundo se
encuentra desvinculada del usuario final, lo que restringe la posibilidad de mejorar,
diversificar productos y adaptarse de manera competitiva a las exigencias del mercado.
3.5. Subcategoria: Satisfaccion del cliente
El andlisis de esta categoria resolvera el objetivo especifico 05: Describir la
satisfaccion del cliente en mejora continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad
Nacional San Cristobal de Huamanga. En la siguiente red se muestra la subcategoria "
Satisfaccion del cliente ", el cual comprende tres elementos clave: Calidad percibida del

producto, lealtad al cliente y valor percibido.
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Figura 19
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Nota. Extraido de los resultados del software de andlisis de datos cualitativos ATLAS.ti

Para la recoleccién de datos se utiliz6 una encuesta dirigida a 30 clientes que

compran y consumen los productos del fundo, obteniendo los siguientes resultados:

Figura 20
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta
La mayor parte de la poblacion encuestada se concentra entre los 19 y 49 afios de
edad. A partir de los 50 afios, la frecuencia disminuye de forma considerable. Esta

situacion indica que la poblacion encuestada fue predominantemente joven o en edad



economicamente activa. De la figura podemos observar que el comportamiento de

consumo de derivados lacteos puede variar significativamente segin la edad. Por

ejemplo, es probable que los adultos jovenes tengan un mayor acceso a productos

procesados 0 estén mas expuestos a campafas de alimentacion saludable, mientras que

los adultos mayores podrian tener restricciones en el consumo por razones de salud,

intolerancia a la lactosa u otros factores.

Tabla 2
Género de los encuestados

Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 21 70
Masculino 9 30
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

El 70% de los encuestados son de género femenino, mientras que el 30% son de

género masculino, esto indica que la mayor parte de la poblacion encuestada es género

femenino. En ese sentido, las decisiones de compra de productos lacteos del fundo fueron

las mujeres, quienes consideran relevantes para su alimentacion o la de sus familias.

Tabla 3

Grado de consumo de los productos lacteos de la tienda (Leche)

¢Indica el grado de consumo de los

productos lacteos de la tienda? (Leche) Frecuencia Porcentaje

Siempre 11 36.67
Algunas veces 13 43.33

Casi siempre 6 20.00
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Total 30 100.00

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

En la anterior tabla se presenta el grado de consumo de leche fresca proveniente
del Fundo Allpachaca entre las personas encuestadas. Se observa que el 43% de los
participantes consumen leche solo algunas veces, mientras que un 37% declara

consumirla siempre y el 20% restante casi siempre.

Estos indicadores sugieren que, si bien existe un grupo considerable con un
consumo frecuente (56,7% entre "casi siempre™ y "siempre™), todavia hay una proporcion
importante de consumidores eventuales u ocasionales, lo cual podria estar influenciado
por factores como la preferencia por otros derivados lacteos, disponibilidad del producto
en la tienda, habitos de consumo alternativo, entre otros.

Tabla 4
Grado de consumo de los productos lacteos de la tienda (Queso)

¢Indica el grado de consumo de los

productos lacteos de la tienda? (Queso Frecuencia Porcentaje
Algunas veces 10 33.33
Casi siempre 11 36.67
Siempre 8 26.67
Nunca 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla nos muestra que el 36,67% consume “casi siempre, seguido de “algunas

veces 33.33% y “siempre” 26,67% y solo el 3.33% reporta “nunca “consumirlo. Esto
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indica que el queso es un producto lacteo que tiene alta aceptacion por los consumidores,
la preferencia por “casi siempre y “algunas veces” sugiere que los consumidores lo
incluyen en su dieta de manera frecuente pero no diaria esto implica que el producto
ampliamente es aceptado.

Tabla5
Grado de consumo de los productos lacteos de la tienda (Yogurt)

¢Indica el grado de consumo de los

productos lacteos de latienda? (Yogurt) Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 1 3.33
Algunas veces 16 53.33
Siempre 5 16.67
Casi siempre 6 20
Nunca 2 6.67
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.
La tabla muestra el grado de consumo del yogurt provenientes del Fundo
Allpachaca, se observa que el 53.33% consume yogurt “algunas veces”, el 20% “casi
siempre% y 16.67% “siempre”, un 3.33% casi nunca, y el 6.67% reporta nunca

consumirlo.

Esto indica que el yogurt tiene un consumo esporadico. La mayoria lo consume
ocasionalmente, lo que podria deberse a su percepcibn como un producto
complementario o la disponibilidad de alternativas, también se muestra que hay un
segmento minoritario que no incluye en su dieta. Su consumo podria estar influenciado
por factores tanto individuales, culturales, donde el gusto personal, la rutina alimentaria

y disponibilidad del producto en la tienda juegan un papel importante.
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Tabla 6

Grado de consumo de los productos lacteos de la tienda (Manjar)

¢Indica el grado de consumo

de los productos lacteos de

la tienda? (Manjar) Frecuencia Porcentaje
Nunca 14 46.67
Casi nunca 5 16.67
Algunas veces 8 26.67
Siempre 2 6.67
Casi siempre 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra el 46.67 reporta “nunca” consumir manjar, seguido de “algunas
veces” 26.67% y “casi nunca”, 16.67% y solo el 6.67” lo consume siempre.

El 26,67% que consume manjar “algunas veces” sugiere una relacion moderada
con el producto, no se rechaza por completo, pero tampoco se incorpora de forma regular
al consumo, esto podria deberse a la diversidad de este producto en mercado, también el
consumo eventual vinculado a antojos, celebraciones o la preparacion de platos

especificos, también a habitos alimenticios de los consumidores.
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Tabla 7

Grado de consumo de los productos lacteos de la tienda (Mantequilla)

¢Indica el grado de consumo
de los productos lacteos de la

tienda? (Mantequilla) Frecuencia Porcentaje
Nunca 14 46.67
Casi nunca 6 20
Algunas veces 7 23.33
Siempre 2 6.67
Casi siempre 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra el 46,67% reporta “nunca” consumir mantequilla, seguido de
“casi nunca” 20% y “algunas veces” 23.33% y solo el 6,67% la consume “siempre”.

La mantequilla proveniente del fundo Allpachaca también tiene un bajo consumo
frecuente, a pesar de tratarse de un producto natural, sin preservantes, no aditivos
quimicos, si bien presenta una ventaja en términos de calidad, pero esto incide
directamente en el precio final el cual es mas elevado en comparacion con las
mantequillas convencionales otros de los factores para su poco consumo se pueden

reflejar a una tendencia hacia alternativas mas saludables o menos grasa.
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Figura 21

Atributos sensoriales valorados en la compra de leche
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La frescura es el atributo sensorial mas valorado, siendo considerado por el 60%
de los encuestados, un 50% prefiere la naturalidad, lo que indica una fuerte preferencia por
productos que se perciben como "naturales™ o poco procesados. Sabor ocupa el tercer lugar
con un 37%, lo cual muestra que, aunque es importante, esta por debajo de factores méas
relacionados con lo saludable o lo fresco. Por otro lado, la textura y aroma tienen la misma
importancia relativa, cada uno con 13%, lo que sugiere que son atributos secundarios para
la mayoria. Finalmente, color es el atributo menos considerado, con apenas un 7%, lo que
indica que no es un factor determinante al momento de la compra.

Los resultados sugieren una clara preferencia del consumidor por productos lacteos
que transmitan frescura y naturalidad. Esto puede reflejar una tendencia creciente hacia
habitos de consumo mas saludables, donde las personas buscan productos menos
procesados, mas organicos y que se asocien con bienestar. Aunque el sabor sigue siendo
importante, se percibe que no es el criterio primordial. Esto podria deberse a que el

consumidor actual da por sentado que el sabor de la leche es estandar, y prioriza otros
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factores sensoriales relacionados con la calidad y la percepcion de salud. Por otro lado, la
textura y el aroma parecen tener un rol mas marginal en el proceso de decisién, lo que
podria estar relacionado con el hecho de que la leche, al ser un producto liquido y bastante
homogéneo, no varia tanto en estos aspectos entre marcas. El color se confirma como el
menos relevante, probablemente porque los consumidores no esperan grandes variaciones
visuales en la leche.

Figura 22
Atributos sensoriales valorados en la compra de queso
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La figura nos muestra que los atributos méas valorados para el queso provenientes
del fundo Allpachaca es “sabor” es el atributo mas mencionaos con el 55%, seguido de la
“frescura y naturalidad” con 38%, respectivamente.

Los resultados muestran que entre los atributos mas mencionados destaca el sabor
esto confirma que el gusto sigue siendo el principal factor determinante en la eleccién del
queso, indica que el producto estd intimamente ligado con la experiencia sensorial, en los
atributos importantes, por otro lado, la frescura esta ligada a la percepcion de un producto

reciente, la naturalidad también es uno de los atributos que toman en cuenta a la hora de la
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leccion en la compra ya que desean productos poco procesados y mas saludables esto se

alinea con las tendencias actuales a una alimentacion sana con menos productos

procesados.

Figura 23
Atributos sensoriales valorados en la compra de yogurt
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La figura nos muestra que no hay un unico atributo dominante para este producto,
pero “naturalidad” es el atributo mas valorado siendo considerado por el 61% de los
encuestados, ya que es considerado un alimento sano, sin aditivos.

Por otro lado, el sabor sigue siendo uno de los atributos mas constante en las
respuestas, estando presente en la mayoria de las combinaciones, lo que indica que los
consumidores priorizan el disfrute y la aceptacion gustativa, la textura también es otro de
los atributos que se repite con alta frecuencia lo que significa que la sensacién en la boca
ya sea cremosa 0 espesa tiene importancia en la experiencia del consumidos.

Los consumidores no solo buscan un yogurt que sea agradable al paladar sino

también que trasmita una sensacion de frescura y naturalidad.
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Figura 24

Atributos sensoriales valorados en la compra de manjar
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La figura nos muestra que los atributos mas relevantes para adquisicion del manjar
son el “sabor” 50%, seguido por el aroma, textura y frescura con un 25% respectivamente.

El sabor es el atributo més citado de forma individual como en combinacion eso
indica que para quienes consumen manjar, el placer gustativo sigue siendo el principal
factor de eleccion asimismo la textura y la frescura aparecen también como atributos
relevantes, aunque con menor frecuencia. Esto indica que los consumidores de manjar no
solo buscan un sabor agradable, sino también una consistencia adecuada y una sensacién
de frescura y el estado de producto.

Si bien existe un segmento considerable que no consume manjar, entre quienes si
lo hacen se valoran principalmente atributos que estan vinculados con la experiencia

sensorial directa de los productos.
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Figura 25

Atributos sensoriales valorados en la compra de mantequilla
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La figura nos muestra los resultados de los encuestados que consumen el producto.
Nuevamente, el atributo mas resaltante por el que adquieren este producto es el “sabor”
con un 63%, seguido de la naturalidad y textura” con un 31% respectivamente.

Cabe resaltar, que 14 encuestados mencionaron no consumir este producto, lo cual
indica una baja preferencia o inclusion de este producto en su dieta habitual, esto puede
deberse a diversas razones relacionadas con la salud, preferencias por otros productos,
habitos alimenticios, y entre quienes lo consumen los atributos sensoriales mas valorados
son el sabor esto resalta la importancia central al momento de la eleccion de este producto,
también la textura tiene una presencia relevante especialmente combinada con otros

atributos, seguidamente por la naturalidad que sean menos procesados.
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Figura 26

Aspectos mas valorados por los consumidores al comprar leche
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La figura muestra que “apariencia” es el atributo mas valorado (53%), seguido por
el precio” con un 47%, fecha de vencimiento y “marca” ocupan el tercer lugar con 27%
respectivamente. Estos aspectos son los més resaltantes en cuanto en la decision de
compra de este producto. Los otros aspectos son de poca relevancia.

En la eleccion de leche, los consumidores priorizan la apariencia del producto lo
cual puede referirse como una necesidad de verificacion visual de su calidad, color y
limpieza del envase, dado que no hay envase industrial no hay etiqueta que garantice su
estado, en cuanto al precio también tiene un peso importante en la decisién de compra, el
precio de venta del litro es de 2,50, un precio inferior a otras ofertantes que lo venden a 3
soles lo cual representa una ventaja competitiva especialmente para familias que consumen

leche diaria o en grandes cantidades.

La fecha de vencimiento es una de los aspectos que también toma en cuenta al
momento de la compra, esta fecha de vencimiento no es lo tradicional ya que en este
aspecto los consumidores valoran la frescura. Saben que la leche ha sido ordefiada a las

5am y esta disponible a 10am, lo que genera confianza en su calidad y seguridad para el
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consumo. Finalmente, un aspecto distintivo de este estudio es que los consumidores
identifican a la universidad como la marca del producto, aunque no se trata de una marca
comercial formal el hecho de que la leche provenga del fundo universitario y se venda en
su tienda institucional otorga un alto nivel de confianza, transparencia y prestigio.

Figura 27
Aspectos més valorados por los consumidores al comprar queso

Factor

Porcentaje (%)

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La apariencia es un atributo més valorado siendo considerado por el 47% de los
encuestados, seguido de la fecha de vencimiento con un 43%, seguido de precio y marca
con un 30% y 27% respectivamente.

El queso comercializado por la universidad, elaborado en su fundo, se presenta
como en producto artesanal, confiable y con respaldo institucional, ofrece tres variedades
mozzarella, con orégano y la convencional. En este sentido, la apariencia del queso es
importante ya que, observan el color, la textura superficial para evaluar el estado del
producto.

Por otro lado, la fecha de vencimiento, representa el aspecto mas importante en la

hora de la compra ya el queso tiene una duracion de 3 semanas lo cual permite al
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consumidor planificar su consumo sin preocuparse por el deterioro inmediato y el deseo
de evitar desprecios.

Finalmente, el precio también es un aspecto importante para los clientes al
momento de la roma de decision de compra, donde se compara constantemente con la
competencia. Un segmento de los encuestado menciona que la marca es uno de los
aspectos que toman en cuenta al momento de comprar ya que el queso es elaborado en
fundo universitaria se percibe como mas confiable, natural y con control técnico.

Figura 28
Aspectos més valorados por los consumidores al comprar yogurt
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La figura nos muestra que la “apariencia” y la fecha de vencimiento son los
aspectos mas valorados considerado por el 50% de los encuestados, lo que también refleja
un fuerte aspecto que consideran al momento de adquirir el producto y la marca ocupa el
tercer lugar con 32% mostrando un aspecto que se toma en cuenta, también el precio es un
aspecto que tiene menor relevancia en cuanto a los tres primeros mencionados.

La apariencia sigue siendo uno de los aspectos més resaltantes en cuanto a la
decision de compra, los consumidores resaltan que el yogurt proveniente del Fundo

Allpachaca es mas espeso y cremoso lo cual genera una percepcion de mayor calidad y
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sabor y valor nutricional. Con respecto a la fecha de vencimiento, el yogurt tiene una
duracion aproximada de 2 semanas, esto garantiza que se trata de un producto fresco y
saludable como Gltimo es aspecto relevante también la marca consideran que si el producto
proviene del fundo universitario deben ser de buena calidad, buenas préacticas y elaborado
con técnicas confiables

Figura 29
Aspectos més valorados por los consumidores al comprar manjar
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

Segun la figura muestra que el 50% consideran la apariencia como el atributo
importante para decidir la compra, seguido de la fecha de vencimiento, la marcay el precio.
Existieron 14 encuestados que mencionaron no consumir manjar, lo cual puede
estar relacionado con varios factores las cuales pueden ser por habitos alimenticios,

preferencia por otros productos.
En cuanto a los aspectos que toman en cuenta al momento de hacer la compra esta
como primer lugar la apariencia, esto indica que es aspecto visual del producto tiene un
peso importante en la decision de compra, posiblemente porque los consumidores

relaciona la apariencia con la frescura del manjar como segundo lugar esta fecha de
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vencimiento, esto indica, como el manjar tiene una vida util corta los consumidores estan
particularmente atentos a su frescura también podria estar asociada al deseo de evitar
pérdidas econdmicas o problemas de salud.

Figura 30

Aspectos mas valorados por los consumidores al comprar mantequilla
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La figura muestra que el 56% consumen mantequilla debido a su apariencia, que
proviene del Fundo Allpachaca, mientras existe un 50% que también valora la fecha de
vencimiento. En menor proporcion se valora los aspectos precio y marca.

Al igual que el manjar, existieron encuestados que mencionaron no consumir
mantequilla, dado que este producto es natural y sin conservantes, podria ser percibidos
como mas saludable, pero también puede generar dudas sobre su durabilidad,
almacenamiento o el costo en comparacién como alternativas como la margarina.

La apariencia es uno de los aspectos méas importante, esto indica que el aspecto
visual es vital, visualizar la textura, color, esto puede influir en la percepcién de la calidad,
como segundo aspecto consideran relevante la fecha de vencimiento, ya que el producto
es natural por tanto la fecha de vencimiento es un factor que importa al momento de

compra con ello priorizan la frescura.
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Tabla 8

Problemas o irregularidades del producto (leche)

¢Ha notado algun problema o
irregularidad en los siguientes
aspectos de los productos
lacteos del Fundo Allpachaca?

[Leche] Frecuencia Porcentaje
Sin irregularidades 22 73.33
Textura 2 6.67
Sabor 1 3.33
Color 1 3.33
Naturalidad 2 6.67
Aroma 2 6.67
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra que el 73.33% no reporta problemas mientras el 6.67% menciona
que notaran irregularidades en textura y el 6.67% en el aroma.

La mayoria de los encuestados no perciben problemas con la leche esto refleja una
perfeccion mayoritaria favorable del producto, destacando la aceptacion del consumidor,
a pesar de tener una alta aceptacion, se ha reportado algunas observaciones vinculadas a
atributos sensoriales como la textura 6.67%, el aroma 6.67%, la naturalidad 6.67%, el
sabor 3.33% y el color 3,33% esto se podria deber a las diferencias percepcion del

consumidor.
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Tabla 9

Problemas o irregularidades del producto (queso)

¢Ha notado algun problema o irregularidad en los

siguientes aspectos de los productos lacteos del

Fundo Allpachaca? [Queso] Frecuencia  Porcentaje
No consume 1 3.33
Aroma 2 6.67
Sin irregularidades 20 66.67
Textura 3 10
Sabor 2 6.67
Frescura 2 6.67
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra sin irregularidades el 66.67% de los encuestados, mientras los que
notaron irregularidades en la textura es un 10%, aroma ocupa el segundo lugar con un
6.67% y frescura con 6.67% son los mas mencionados.

Los resultados de la encuesta aplicada a consumidores sobre posibles
irregularidades en el queso indican el 66.67% no haber percibido ningun tipo de problemas
en el producto esto indica que cumple con las expectativas de los consumidores en su
mayoria, sin embargo, es importante prestar atencion a los aspectos donde si reportaron
problemas, aunque minoritario pueden constituir oportunidades de mejora. Entre los
aspectos sefialados destaca la textura con 10% lo cual podria estar vinculado a
inconsistencias en el tiempo de maduracion, también reportan irregularidades en el aroma
6.67%, sabor 6.67% Yy frescura 6.67% aspectos que estan relacionados con la percepcién
sensorial del consumidor lo cual podrian ser variaciones naturales propias de un producto

natural.
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Tabla 10

Problemas o irregularidades del producto (yogurt)

¢Ha notado algun problema o irregularidad

en los siguientes aspectos de los productos

lacteos del Fundo Allpachaca? [Yogurt]  Frecuencia Porcentaje
No consume 2 6.67
Color 2 6.67
Sin irregularidades 18 60
Textura 2 6.67
Aroma 2 6.67
Naturalidad 1 3.33
Sabor, Textura, Color, Frescura,

Naturalidad 1 3.33
Sabor 1 3.33
Frescura 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra que el 60% de los encuestados no ha identificado irregularidades
en el yogurt producido en el fundo Allpachaca, sin embargo, un segmento de los
encuestados sin observaron irregularidades, las principales irregularidades percibidas son
en el color 6.67%, textura 6.67%, aroma 6.67% y menor proporcion sabor, frescura y
naturalidad 3.33% cada uno. Ademas, el 3.33% menciono multiples irregularidades
simultaneamente.

El 60% de los encuestados no ha identificado irregularidades en el yogurt
producido por el fundo Allpachaca, lo cual indica una percepcion predominante positiva
del producto, sim embargo también se identifica diversas irregularidades y los mas
frecuentes se relacionan con el color, textura, aroma, lo cual indica posibles variaciones

marcadas en ciertos lotes de produccion, posible mal manejo de almacenamiento.
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Tabla 11

Problemas o irregularidades del producto (manjar)

¢Ha notado algun problema o irregularidad
en los siguientes aspectos de los productos

lacteos del Fundo Allpachaca? [Manjar] Frecuencia Porcentaje
No consume 14 46.67
Sin irregularidades 8 26.67
Aroma 4 13.33
Color 1 3.33
Sabor 2 6.67
Naturalidad 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra que el 46,67% no consume y el 26.67% no reporta problemas.
Mientras los si reportaron problemas en cuanto al aroma con 13.33%, sabor con 6,67%,
naturalidad y color con 3.33% cada uno.

Los resultados muestran que una parte importante de los encuestados 46.67% no
consume manjar, lo cual debe ser considerado para evaluar la demande real producto. Entre
los encuestados que si consumen manjar la mayoria indico no haber percibido
irregularidades 26.67%, lo que refleja una aceptacién en el producto, no obstante algunos
consumidores reportaron irregularidades en atributos sensoriales principalmente
relacionado con la aroma 13.33% siendo el aspecto con mayor nimero de observaciones,
podria estar vinculado a factores como el tiempo de coccion, el tiempo de envase o la
temperatura de almacenamiento, en cuanto al sabor 6.67% Yy naturalidad con 3.33% esto
podria estar relacionado con la falta de dulzura o textura distinta frente a versiones

comerciales méas procesados del producto.
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Tabla 12

Problemas o irregularidades del producto (mantequilla)

¢Ha notado algun problema o irregularidad en los siguientes

aspectos de los productos lacteos del Fundo Allpachaca?

[Mantequilla] Frecuencia Porcentaje
No consume 14 46.67
Sin irregularidades 8 26.67
Textura 2 6.67
Sabor 1 3.33
Color 1 3.33
Sabor, Aroma, Color, Frescura 1 3.33
Aroma 1 3.33
Frescura 1 3.33
Naturalidad 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra que el 46.67% de los consumidores no consumen mantequilla,
entre quienes si consumen el producto 26.67% no ha notado irregularidades, lo cual indica
una percepcion generalmente positiva sobre la calidad de la mantequilla elaborada. No
obstante, el segmento restante observo irregularidades centra en textura 6.6.7%, sabor
3.33% aroma 3,33%. Color 3.33% frescura 3.33% y naturalidad 3.33%.

Las irregularidades observadas podrian deberse a variaciones propias del proceso
artesanal, donde el producto, al no contener aditivos, pueden mostrar cambios en su
aspecto, también podria deberse a las condiciones de almacenamiento o el tiempo desde
su elaboracion, también es posible que algunos consumidores asocien las caracteristicas
naturales con defecto, debido a su costumbre con producto mas estandarizados de la

industria.
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Tabla 13
Percepcion sobre la confiabilidad del cumplimiento de normas de seguridad e higiene

en la leche

¢Qué tan confiable considera que es el
cumplimiento de normas de seguridad e

higiene alimentaria en los productos lacteos

del Fundo Allpachaca? [Leche] Frecuencia Porcentaje
Confiable 21 70

No estoy seguro 4 13.33
Muy confiable 5 16.67
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla nos muestra que 70% de los encuestados considera que el producto es
confiable, mientras el 16.67% lo califica como muy confiable, por otro lado, un 13.33%
de los encuestados manifestd no estar seguro sobre el cumplimiento de las normas de
seguridad.

Los resultados favorables de la encuesta sumando dan 86.67% que consideran
confiable y muy confiable el cumplimiento de las normas de seguridad e higiene
alimentaria de la leche producida en fundo Allpachaca, este dado refleja una percepcion
positiva generalizada entre los consumidores posiblemente porque este manejo por
universidad nacional san Cristébal de Huamanga. El 13.33% de los encuestados que
manifestd no estar seguir sobre la inocuidad del producto puede estar respondiendo a

percepciones mas informadas o experiencias personales.
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Tabla 14
Percepcion sobre la confiabilidad del cumplimiento de normas de seguridad e higiene

en el queso

¢Qué tan confiable considera que es el
cumplimiento de normas de seguridad e

higiene alimentaria en los productos

lacteos del Fundo Allpachaca? [Queso] Frecuencia Porcentaje
No consume 1 3.33
Confiable 17 56.67
Muy confiable 7 23.33
No estoy seguro 5 16.67
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla refleja que el 56.67% lo califica confiable y el 23,33% como muy
confiable y solo el 16,67% manifiesta no estar seguro en las normas de seguridad e higiene
alimentaria del queso del fundo Allpachaca.

La tabla muestra que una mayoria significativamente de los encuestados sumados
son 80% consideran confiable y muy confiable el cumplimiento de las normas de seguridad
e higiene alimentaria en la elaboracién del queso del fundo Allpachaca esta percepcion
positiva se da porque fundo pertenece la universidad nacional san Cristdbal de huamanga
lo que genera un respaldo institucional y confianza en la calidad.

La presencia de un 16.67% de encuestados que no esta seguro del cumplimiento de
las normas puede estar relacionado con experiencias personales pasadas en la que notaron
alguna irregularidad en el producto como cambios en el sabor, textura, olor u otros

aspectos.
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Tabla 15
Percepcion sobre la confiabilidad del cumplimiento de normas de seguridad e higiene

en el yogurt

¢Qué tan confiable considera que
es el cumplimiento de normas de
seguridad e higiene alimentaria en

los productos lacteos del Fundo

Allpachaca? [Yogurt] Frecuencia Porcentaje
No consume 2 6.67
No estoy seguro 7 23.33
Muy confiable 5 16.67
Confiable 16 53.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

De acuerdo a la tabla el 53.33% lo califica como confiable, mientras que el que
16.67% lo considera muy confiable. Sin embargo, también se observa que un 23.33% de
los encuestados no estan seguro sobre la aplicacion de normas de seguridad e higiene
alimentaria en el yogurt del fundo Allpachaca.

De acuerdo con los resultados, el 70% de los encuestados considera confiable o
muy confiable el cumplimiento de normas de seguridad e higiene en el yogurt del fundo
Allpachaca, lo cual denota una buena percepcién favorable hacia el producto.

El segmento de encuestados que es el 23.33% no esta seguro del cumplimiento de
las normas de seguridad e higiene puede estar relacionado con las experiencias previas de
consumo en las que algunos usuarios reportaron irregularidades en la textura, aroma, color,
frescura o naturalidad del producto estas caracteristicas, particularmente sensibles en
productos fermentados como el yogurt, pueden influir directamente en la percepcion de
seguridad alimentaria, especialmente si se detectan variaciones en el aspecto o el sabor que

generan desconfianza.
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Tabla 16
Percepcion sobre la confiabilidad del cumplimiento de normas de seguridad e higiene

en el manjar

¢Qué tan confiable considera que
es el cumplimiento de normas de
seguridad e higiene alimentaria en

los productos lacteos del Fundo

Allpachaca? [Manjar] Frecuencia Porcentaje
No consume 14 46.67
Muy confiable 3 10
Confiable 9 30

No estoy seguro 4 13.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La muestra que el 30% considera confiable, 10% muy confiable mientras lo es que
no estan seguro suma el 13.33%.

La percepcion sobre la seguridad alimentaria del manjar del fundo Allpachaca es
menos favorable en comparacion con otros productos. El porcentaje que no esta seguras
sobre la inocuidad del producto puede estar relacionado con la experiencia previa negativa
0 percepciones de inconsistencia en el producto, como lo sugieren respuestas anteriores
donde reportaron problemas en aroma, sabor y naturalidad, lo cual exige condiciones de

higiene y conservacion estrictas para garantizar su calidad e inocuidad.
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Tabla 17
Percepcion sobre la confiabilidad del cumplimiento de normas de seguridad e higiene

en mantequilla

¢ Qué tan confiable considera
gue es el cumplimiento de
normas de seguridad e higiene
alimentaria en los productos
lacteos del Fundo Allpachaca?

[Mantequilla] Frecuencia Porcentaje
No consume 14 46.67
Muy confiable 3 10
Confiable 9 30

No estoy seguro 4 13.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.
La tabla muestra que el 30% considera confiable y el 10% muy mientras el 13.33%

no esta seguro del cumplimiento de las normas se seguridad e higiene.

Los resultados reflejan una confianza moderada por parte de los consumidores.
Solo el 40% de los encuestados consideran que cumple con normas de seguridad e higiene
alimentaria (30% confiable y 10% muy confiable). Mientras el 13.33% manifiesta no estar
seguro esto se debe a las experiencias pasadas que tuvieron con problemas o

irregularidades que observaron del producto.
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Tabla 18

Percepcion sobre la eficacia del envase en garantizar la frescura de la leche

¢El envase o empaque de los
productos del Fundo

Allpachaca garantizan su

frescura? [Leche] Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 10 33.33
Siempre 6 20
Casi siempre 4 13.33
Algunas veces 9 30
Nunca 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra que la percepcion del consumidor sobre si el empaque de la leche
garantiza su frescura el 20% considera que siempre se garantiza la frescura, mientras el
33% opina que casi nunca lo hace y un 30% indica que algunas veces y nunca 3.33% lo
que sugiere una notable falta de confianza en el envase como mecanismo de conservacion.

El nivel de desconfianza o duda (sumando “casi nunca”, “algunas veces” y
“nunca”) alcanza mas del 66% este resultado se entiende facilmente al considerar que la
leche del fundo Allpachaca no se vende en envases estandarizados o herméticos, sino que
se entrega directamente desde la lechera y se despacha al cliente en bolsa plasticas, este
tipo de presentacion, aunque puede parecer practica o tradicional, no cumple con los
estandares minimos de seguridad, ni conservacion. Ademas, el uso de bolsas simples no
permite una correcta manipulacion refrigeracion ni proteccion contra factores externos,
como la temperatura ambiente o la exposicion a la luz y al aire comprometiendo

significativamente a calidad el producto.
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Tabla 19

Percepcion sobre la eficacia del envase en garantizar la frescura del queso

¢El envase o empaque de los
productos del Fundo

Allpachaca garantizan su

frescura? [Queso] Frecuencia Porcentaje
No consume 1 3.33
Algunas veces 6 20
Siempre 9 30
Casi siempre 13 43.33
Nunca 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta

La tabla muestra que la percepcion del consumidor sobre si el empaque del queso
garantiza su frescura el 30% considera que siempre se garantiza la frescura, mientras el
43.33% opina que casi siempre lo hace y un 20% indica que algunas veces y nunca 3.33%.

De acuerdo con la tabla el resultado obtenido, el 73.33% de los encuestados
considera que el envase o empaque del queso del fundo Allpachaca garantiza su frescura
entre “siempre” y casi siempre”, esta percepcion positiva se refuerza al observar el tipo de
empaque se utiliza en comercializacion de este queso se trata de empaque al vacio que
preservan adecuadamente las caracteristicas sensoriales del producto, como aroma, textura
y sabor.

Sin embargo, es importante destacar que un 3.33% menciona que “nunca” garantiza
frescura, y otro 20% indica que “algunas veces” lo hace estas respuestas podrian estar
relacionados con experiencias puntuales de perdida de cadena de frio o almacenamiento

inadecuado en el punto de venta.
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Tabla 20

Percepcion sobre la eficacia del envase en garantizar la frescura del yogurt

¢El envase o empaque de los
productos del Fundo

Allpachaca garantizan su

frescura? [Yogurt] Frecuencia Porcentaje
No consume 2 6.67
Casi siempre 10 33.33
Siempre 12 40
Algunas veces 5 16.67
Nunca 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra que la percepcion del consumidor sobre si el envase del yogurt
garantiza su frescura el 40% indica que “siempre” garantiza la frescura, seguido del
33.33% “casi siempre, posteriormente 16.67% indica “algunas veces” y por ultimo 3.33
“nunca’.

Segun los datos obtenidos, el 73.33% de los encuestados considera que el envase
del yogurt garantiza su frescura entre las categorias de “siempre” y “casi siempre “ya que
el yogurt es envasado en botellas de plasticos selladas con tapa rosca, lo cual permite una
conservacion adecuada durante su distribucién y venta.

Sin embargo, se identifican algunos aspectos que podrian generar dudas en un
segmento de consumidores ya que el 16,67 india “algunas veces” el empaque garantiza
frescura y 3.33% considera que “nunca” lo hace, esta percepcion puede estar relacionado
con la limitada informacion que se observa en la etiqueta de producto: si bien contiene la
marca Y el logotipo institucional, no se visualizan con claridad la fecha de elaboracién ni

la de vencimiento. Asimismo, es necesario considerar que, aunque el envase plastico



115

protege contra contaminaciones externas, no siempre permite verificar facilmente el estado
interno del producto como lo haria un envase trasparente.

Tabla 21

Percepcion sobre la eficacia del envase en garantizar la frescura del manjar

¢El envase o empaque de
los productos del Fundo
Allpachaca garantizan su

frescura? [Manjar] Frecuencia Porcentaje
No consume 14 46.67
Siempre 6 20
Casi siempre 6 20
Algunas veces 4 13.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.
La tabla muestra que la percepcion del consumidor sobre si el envase del manjar
garantiza su frescura el 20% considera que el envase “siempre” garantiza la frescura,
mientras 20% indica que esto sucede “casi siempre”, en tanto un 13.33% sefiala que el

envase solo algunas veces cumple dicha funcion.

Este resultado sugiere que el actual empaqgue, aunque cumple con la funcién basica
de contener el producto y presenta el logotipo, no brinda una seguridad completa en
términos de conservacion. El uso de taper de plastico transparente permite observar el
contenido, la cual puede ser visto como ventaja visual, sin embargo, la ausencia de
informacion clave como la fecha de vencimiento limita la confianza del consumidor
respecto a la frescura e inocuidad del manjar. Ademas, no cuenta con elementos que

aseguren un cierre hermético o condiciones dptimas de almacenamiento.
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Tabla 22

Percepcion sobre la eficacia del envase en garantizar la frescura de la mantequilla

¢El envase o empaque de los
productos del Fundo
Allpachaca garantizan su

frescura? [Mantequilla] Frecuencia Porcentaje
No consume 14 46.67
Siempre 4 13.33
Casi siempre 8 26.67
Algunas veces 4 13.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra que la percepcion del consumidor sobre si el envase de la
mantequilla garantiza su frescura el 13.33% afirma que el envase siempre garantiza la
frescura, mientras que un 26.67% considera que esto ocurra casi siempre, y otro 13.33%
sefiala algunas veces.

La mantequilla de envasa en envase de plasticos transparentes sin mecanismo de
sellado hermético, factores que son cruciales para asegurar la estabilidad y seguridad del

producto.
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Tabla 23

Evaluacidon de la presentacion y empaque de la leche

Evalla la presentacion y
empaque. Selecciona una
casilla si la respuesta es

Si. [Leche] Frecuencia Porcentaje
No presenta 30 100
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

Segun los resultados obtenidos, el 100% de los encuestados indico que la leche del
fundo Allpachaca “no presenta” empaque. El producto si se entrega en bolsas de plastico,
lo cual los consumidores no consideran esta forma de entrega como empaque formal o
adecuado.

Tabla 24

Evaluacion de la presentacion y empaque del queso

Evalla la presentacion y empaque. Selecciona una

casilla si la respuesta es Si. [Queso] Frecuencia Porcentaje
No consume 1 3.33
Buen estado y sellado correctamente 18 60

Contiene fecha de vencimiento clara y visible, Buen

estado y sellado correctamente 9 30
Buen estado y sellado correctamente, Atractivo y

funcional 2 6.67
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra que el 60% menciona “buen estado y sellado correctamente” y el

30% incluye también “fecha de vencimiento clara”. Esta situacion sugiere que el queso del
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fundo Allpachaca ha avanzado hacia una presentacion mas formal y fecha de vencimiento,

los cuales fortalecen la percepcidn de frescura, inocuidad y confianza

Tabla 25
Evaluacion de la presentacion y empaque del yogurt

EvalUa la presentacion y empaque. Selecciona una casilla si

la respuesta es Si. [Yogurt] Frecuencia Porcentaje

No consume 2 6.67

Contiene fecha de vencimiento clara y visible, Buen estado y

sellado correctamente, Etiquetado claro y facil de leer 10 33.33
Buen estado y sellado correctamente 8 26.67
Contiene fecha de vencimiento clara y visible, Buen estado y

sellado correctamente, Atractivo y funcional, Etiquetado claro y

facil de leer 10 33.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra el 33.33% de los encuestados considera que el producto presenta
un empaque completo, que incluye fecha de vencimiento clara y visible, buen estado,
sellado correcto y etiquetado facil de leer. Un porcentaje similar 33.33% destaca ademas
que el empaque es atractivo y funcional, ademas de cumplir con los aspectos anteriores, lo
que indica una valoracién muy positiva no solo en términos de seguridad e informacion,

sino también de presentacion visual.

Adicionalmente, un 26.67% considera que el yogurt estd en buen estado y
correctamente sellado, aunque sin destacar otros aspectos como el disefio o etiquetado, lo
que puede sugerir que, si bien el producto esta bien conservado, no todos los envases

presentan informacion completa o un disefio atractivo de forma uniforme.
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Evaluacion de la presentacion y empaque del manjar
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Evalla la presentacion y empaque del Manjar. Frecuencia Porcentaje
No consumen 14 46.67
Buen estado y sellado correctamente, Atractivo y

funcional, Etiquetado claro y facil de leer 10 33.33
Buen estado y sellado correctamente 2 6.67
Buen estado y sellado correctamente, Etiquetado claro y

facil de leer 4 13.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

Buen estado y sellado correctamente, Atractivo y funcional, Etiquetado claro y fécil

de leer es la opcidn mas preferente con un 33.33%; Buen estado y sellado correctamente,

Etiquetado claro y fécil de leer ocupa el segundo lugar con un 13.33%, mostrando una

importancia relevante pero menor respecto al primero. Por otro lado, Buen estado y sellado

correctamente (6.67%) tienen una menor relevancia en la percepcion de los consumidores.

Estos resultados reflejan que los consumidores del producto manjar perciben que

el empaque y presentacion lo mas resaltante es su buen estado y sellado correctamente,

seguido de que la etiqueta es claro y facil de leer. Esta tendencia muestra que los productos

de manjar estan en condiciones mas saludables y fresco. Aunque demuestra que aun faltan

implementar mas caracteristicas al empaque y presentacién; como la fecha de vencimiento,

contenido nutricional y un empaque mas funcional y atractivo.



120

Tabla 27

Evaluacion de la presentacion y empaque de la mantequilla

Evalla la presentacion y empaque de la

Mantequilla Frecuencia Porcentaje
No consumen 14 46.67
Buen estado y sellado correctamente, Atractivo y

funcional, Etiquetado claro y facil de leer 10 33.33
Buen estado y sellado correctamente 6 20
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La opcion de buen estado y sellado correctamente, Atractivo y funcional,
Etiquetado claro y fécil de leer es el méas resaltante con un 33.33%; por otro lado, el Buen
estado y sellado correctamente ocupa el segundo lugar con un 20%, mostrando una
importancia relevante pero menor respecto al primero.

Estos indicadores muestran que todos los productos ofrecidos, a excepcion de la
leche, estan en buen estado y sellado correctamente, por lo que son muy aceptables dentro
de su nicho de mercado. Aun asi necesitan mejorar caracteristicas muy resaltantes como
el etiquetado; dentro de ello la fecha de vencimiento, contenido nutricional, presentacion
atractiva, entre otros.

En sintesis, la calidad percibida como parte de la satisfaccion del cliente, se
concluye: que los consumidores del Fundo Allpachaca valoran principalmente atributos
sensoriales asociados a la frescura, naturalidad y sabor, aunque la relevancia de cada uno
varia segun el tipo de producto: en la leche predomina la frescura y naturalidad, en el queso
y manjar el sabor es determinante, mientras que en el yogurt y la mantequilla destacan
tanto la naturalidad como la textura.

Asimismo, los aspectos mas influyentes en la decision de compra son la apariencia,

la fecha de vencimiento y el precio, lo que refleja una preferencia por productos confiables,
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accesibles y percibidos como artesanales y saludables. Sin embargo, también se
identificaron limitaciones, como baja frecuencia de consumo en productos como
mantequilla y manjar, irregularidades sensoriales reportadas en menor proporcion, y
desconfianza en el envase de la leche, que no garantiza su conservacion frente a estandares
de seguridad e higiene. Pese a ello, la mayoria de clientes considera los productos del
fundo confiables en cuanto a inocuidad alimentaria, especialmente leche y queso, lo que
evidencia que el respaldo institucional de la universidad constituye un factor clave en la
percepcion positiva de calidad.

Tabla 28

Nivel de preferencia de la leche fresca del Fundo Allpachaca

Indique el nivel de preferencia
gue tiene de la leche fresca de

Fundo Allpachaca Frecuencia Porcentaje
Primera opcion 19 63.33
Segunda opcién 9 30
Ultima opcidén 1 3.33
Primera opcién, Segunda opcion 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La leche fresca del Fundo Allpachaca como Primera opcion de preferencia fue la
mas valorada por los encuestados, obteniendo el 63.33%. En segundo lugar, se ubicé la
preferencia como Segunda opcion con un 30%, lo que también refleja una significativa
aceptacion. Por su parte, preferencia como la Ultima opcion registro un 3.33%, lo que
indica una menor relevancia en comparacion con las dos anteriores, aunque no deja de

representar una opcion considerable.
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De acuerdo a los datos obtenidos, se evidencia una marcada preferencia de la leche
fresca ofrecida por el Fundo, respaldada como primera opcion de 63.33% de los
encuestados. Esta eleccion refleja un alto nivel de confianza en los procesos de obtencién
del producto, especialmente en lo relacionado con las practicas de higiene y salubridad.
Asimismo, los consumidores asocian con atributos valorados como la frescura y
naturalidad, factores que influyen de manera decisiva en su decision de compra.

Tabla 29
Nivel de preferencia del queso del Fundo Allpachaca

Indique el nivel de preferencia
que tiene del queso del Fundo

Allpachaca Frecuencia Porcentaje
No consumen 1 3.33
Segunda opcién 7 23.33
Primera opcion 18 60
Ultima opcién 3 10
Primera opcidn, Segunda

opcion 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.
La tabla muestra el nivel de preferencia del queso del Fundo Allpachaca; donde el
60% de los encuestados consideran como Primera opcion de preferencia, seguido de

23.33% como Segunda opcion y 10% como Ultima opcidn, no exenta de relevancia.

Los resultados del nivel de preferencia del queso del Fundo Allpachaca, sugieren
una clara interpretacion de la eleccion de los consumidores hacia este producto, a pesar del

costo moderadamente alto en comparacion de la competencia. Sostenemos este hecho
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debido a las caracteristicas percibidas relacionadas a la calidad, naturalidad, sabor, entre

otros; que son valoradas por el consumidor.

Tabla 30

Nivel de preferencia del yogurt del Fundo Allpachaca

Indique el nivel de preferencia
que tiene del yogurt del

Fundo Allpachaca Frecuencia Porcentaje
No consumen 2 6.67
Ultima opcion 4 13.33
Segunda opciodn 12 40
Primera opcién 11 36.67
Primera opcién, Segunda

opcién 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

De acuerdo con los datos presentados en la tabla, se observa que 40% de los
encuestados consideran el yogurt del Fundo Allpachaca como su Segunda opcion de
preferencia, mientras que un 36.67% lo ubica como Primera opcion, reflejando una alta
aceptacion del producto dentro del grupo de consumidores. En contraste, 13.33% indica
que lo considera como su Ultima opcidn.

Estos resultados revelan una alta aceptacion del yogurt del Fundo Allpachaca, lo
cual puede atribuirse a factores percibidos positivamente como el sabor natural, frescura'y
origen local del producto. Los consumidores inclinan su preferencia por la procedencia del
producto generando confianza por ser dé una institucion de trayectoria y de formacion

profesional.
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Tabla 31

Nivel de preferencia del manjar del Fundo Allpachaca

Indique el nivel de preferencia
que tiene del manjar del

Fundo Allpachaca Frecuencia Porcentaje
No consumen 14 46.67
Ultima opcion 7 23.33
Primera opcién 4 13.33
Segunda opcién 4 13.33
Primera opcién, Segunda

opcion 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra que el 23.33% de los consumidores de manjar prefieren como una
Ultima opcion, mientras que tanto la Primera como la Segunda opcion fueron
seleccionadas por el 13,33% respectivamente. Un pequefio porcentaje 3,33% lo ubico
simultaneamente como primer y segunda opcion. Estos datos evidencian una preferencia
comparativamente baja por este producto frente a otros derivados lacteos del Fundo.

Estos resultados infieren la baja preferencia del manjar del Fundo Allpachaca
puede responder a diversos factores socioculturales, econémicos y alimentarios especificas
de nuestra region. EI manjar no es parte esencial de la alimentacion de las familias
huamanguinas, donde prevalece el consumo de productos méas funcionales como la leche
y el queso que son percibidos como mas nutritivos en nuestras mesas. A pesar de ello, el
producto es percibido como un producto de consumo ocasional o prescindible, consumido
por vinculos de celebraciones, ferias o actividades turisticos. Finalmente, la eleccion de
este producto esta limitado por la brevedad de permanencia para su consumo, como son

productos naturales y frescos tiene un periodo de dos semanas de consumo.
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Tabla 32

Nivel de preferencia de la mantequilla del Fundo Allpachaca

Indique el nivel de preferencia
gue tiene de la mantequilla del

Fundo Allpachaca Frecuencia Porcentaje
Ninguno 14 46.67
Ultima opcion 8 26.67
Segunda opcién 5 16.67
Primera opcién 2 6.67
Primera opcidn, Segunda opcién 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

Los resultados muestran que un 26.67% sefiala a la mantequilla como su Ultima
opcidn, mientras que un 16.67% la ubico como Segunda opcion y solo un 6.67% la eligid
como Primera opcion. Ademas, un 3.33% indico tanto primera y segunda opcién. En
conjunto, los indicadores revelan una preferencia limitada hacia este producto, con un bajo
nivel de consumo y valoracion por parte de los encuestados.

Estos resultados muestran la limitada preferencia por la mantequilla del Fundo
Allpachaca, esto se puede explicarse de la misma manera como la interpretacion de la tabla
41. Otro de los factores que se puede afiadir es la falta de habito de consumo de mantequilla
artesanal en la region, esto debido a que muchos hogares aun utilizan aceites vegetales o
grasas animales mas accesible para cocinar. Sin embargo, existe un porcentaje
significativo que consumen y valoran el producto, esto sefiala por la valorizacién de los

productos artesanales y naturales.

Figura 31

Preferencia por la leche del Fundo Allpachaca frente a otras marcas
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Factor

Seguridad e Higiene Alimentaria w_ 43%

precio | 37%
Marca - 13%

Atributos sensoriales (sabor, textura, aroma) _ 57%
| | | | |

0 10 20 30 40 50 60
Porcentaje (%)

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

Los datos muestran que el principal motivo por el cual los consumidores prefieren
la leche del Fundo Allpachaca son los Atributos sensoriales (sabor, textura, aroma) con un
57% de los encuestados, seguido por la Seguridad e higiene alimentaria 43%, el precio
37% y la marca 13%.

Los resultados reflejan que el consumidor prioriza el sabor y la confianza sanitaria
sobre la marca o incluso el precio, esto debido a la confianza en el proceso de obtencién
con las normas sanitarias y cero irregularidades o anomalias en el producto. Por otro lado,
el precio sigue siendo un elemento relevante para un sector considerable, por la
competencia existente de negocios informales y vendedores ambulantes que venden al

mismo precio.
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Figura 32

Preferencia por el queso del Fundo Allpachaca frente a otras marcas

\ \ \ \
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

El atributo méas valorado por los encuestados al preferir el queso del Fundo
Allpachaca es el conjunto de Atributos sensoriales (sabor, textura, aroma), mencionado de
manera exclusiva por el 72% y en combinacion con Seguridad e higiene alimentaria por

otro 49%.

De los encuestados se puede inferir que la mayoria valora directamente las
caracteristicas organolépticas del queso, lo que refleja su fuerte impacto en la decision de
compra. En la region el queso es un producto tradicionalmente valorado por su frescura,
sabor natural, versatilidad y facilidad de incorporacién en la dieta diaria. Los consumidores
del queso del Fundo estdn dispuestos a pagar mas porque les trasmiten seguridad y
satisfaccion sensorial. Estas preferencias alimentarias del consumidor actual que tiende a

escoger productos locales, saludables y auténticos.



128

Figura 33

Preferencia por el yogurt del Fundo Allpachaca frente a otras marcas
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

De los encuestados que consumen el producto, el 75% mencionaron que prefieren
el yogurt del Fundo Allpachaca principalmente por sus Atributos sensoriales (sabor,
textura, aroma). Si a este grupo se le suman quienes también valoran esos atributos junto
a factores como Seguridad alimentaria y Marca, otorga gran importancia a la organoléptica
del producto. Por otro lado, la Seguridad e higiene alimentaria también aparece como un
factor relevante, mencionado como motivo exclusivo por el 46% y el precio es valorado
por algunos en 18%. Finalmente, solo un 14% menciona la marca como factor de

preferencia.

El patron de resultados refleja el yogurt del Fundo Allpachaca es valorado
principalmente por su calidad sensorial, lo que implica que el consumidor reconoce una
diferencia significativa respecto a otras marcas, lo mas posible por la confianza de higiene
y menos preservantes conservando el origen mas natural y fresco. Asimismo, la percepcion
de seguridad e higiene alimentaria aparece con mucha fuerza, lo que puede estar
directamente relacionado con el conocimiento o confianza en los procesos de produccion,

en ese sentido, el prestigio de la universidad actia como garantia simbélica de calidad
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sanitaria. En cuanto el precio es asequible en comparacion con el mercado, no es tan alta

ni muy baja.

Figura 34

Preferencia por el manjar del Fundo Allpachaca frente a otras marcas
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

De los encuestados que consumen el producto, el motivo méas citado fue la
Seguridad e higiene alimentaria (60%), seguido por los atributos sensoriales con 53%.
Ademas, un 13% valora el precio. Es importante destacar, que se identificé que 14
encuestados no consumen el producto, esto demuestra que la mayoria de los consumidores
del manjar no tienen habito de consumo o no lo prefieren activamente.

Los resultados sugieren que la mayoria de sus consumidores optan elegir el majar
por la confianza sanitaria; esto es claramente que el manjar no es un producto esencial en
la alimentacion por ser producto azucarado, y esto vinculado con la salud de las personas.
La mayoria de los consumidores optan el manjar como un aperitivo decorativo o festivo.
En cuanto a la presentacién y percepcion inicial del producto no es muy llamativo ni

atractivo, incluso el olor es no tan agradable.
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Figura 35

Preferencia por la mantequilla del Fundo Allpachaca frente a otras marcas
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

Se evidencid que 14 encuestados no consume mantequilla, lo cual representa una
proporcion significativa y similar a la registrada en el caso del manjar. Del total que, si
consume, el atributo més valorado son los Atributos sensoriales (sabor, textura, aroma)
con un 60% de preferencia directa. Le sigue la seguridad e higiene alimentaria con un
53% como motivo exclusivo, y también aparece en otras combinaciones. El precio es
mencionado por un porcentaje muy reducido (13%), seguido de la marca con un 7%.

El alto porcentaje de personas que no consumen mantequilla puede explicarse a
partir del cambio en patrones alimenticios hacia productos con menor contenido graso y
seguido por la sustitucion con aceites vegetales y productos mas comerciales. Entre los
que consumen el producto, destaca los atributos sensoriales como factores que motivan la
preferencia, debido que el consumidor tiene una percepcion de un producto natural y
menos procesado. Ademas, el consumidor valora el origen y la supervision tecnica del

proceso de produccion que refuerza su prestigio simbdlico.
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En sintesis, la lealtad del cliente como parte de la satisfaccion del cliente, se
concluye: Los consumidores no solo los adquieren por necesidad alimentaria, sino también
porque reconocen en ellos atributos de confianza, higiene y respaldo institucional que
refuerzan su decision de compra continua. La lealtad en estos productos responde, por
tanto, a una combinacién entre tradicion cultural, percepcion de calidad y garantia de
inocuidad, lo que los convierte en pilares de sostenibilidad comercial para el Fundo.

En el caso del yogurt, la lealtad del cliente es mas moderada, pero se percibe en
crecimiento. Este producto es valorado por su frescura y sabor natural, lo que lo posiciona
como una opcion atractiva frente a la competencia. Sin embargo, al no ser considerado un
alimento esencial en la mesa cotidiana, la recompray la recomendacién dependen en gran
medida de la capacidad del Fundo para mantener su diferenciacién en atributos de calidad
sensorial y naturalidad. Su fidelizacion esta vinculada al prestigio de la universidad como
garante de procesos higiénicos, pero carece aun de una estrategia clara de consolidacion
en el mercado local.

El manjar refleja una lealtad débil y fragmentada. Los consumidores lo perciben
mas como un producto ocasional que como un alimento de consumo cotidiano, lo que
reduce las posibilidades de fidelizacién estable. Su consumo esta vinculado a
celebraciones, ferias o actividades turisticas, mas que a la dieta diaria. Ademas, las
percepciones en torno a la salud y el alto contenido de azucar limitan su insercion en el
consumo frecuente. En este sentido, la lealtad hacia el manjar es circunstancial y depende
de factores emocionales o festivos, mas que de un reconocimiento sostenido de valor
alimenticio o funcional.

La mantequilla presenta un escenario similar al del manjar, con bajos niveles de
lealtad debido a que en la cultura alimentaria local prevalece el uso de aceites vegetales o

grasas mas accesibles para la preparacion de alimentos. Los consumidores que si eligen
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este producto lo hacen por su caracter artesanal y natural, valorando la autenticidad frente
a marcas industriales. Sin embargo, la ausencia de habitos de consumo y la limitada
diferenciacion estratégica dificultan que se genere un vinculo de fidelidad solido y
sostenido en el tiempo.

En conjunto, los resultados evidencian que la lealtad de los consumidores hacia los
productos del Fundo Allpachaca esta marcada por una clara jerarquia de valor: mientras la
leche y el queso concentran la fidelizacion gracias a su funcionalidad, tradicion y confianza
sanitaria, el yogurt muestra un potencial de consolidacién, y productos como el manjar y
la mantequilla permanecen en un plano secundario con lealtades débiles y ocasionales.
Este panorama demuestra que la fidelizacion no solo depende de atributos sensoriales o de
higiene, sino también de factores culturales, habitos de consumo y estrategias de
posicionamiento que, en el caso de algunos productos, todavia no han sido plenamente
desarrolladas.

Tabla 33

Reaccion ante un aumento moderado del precio de la leche del Fundo Allpachaca

¢ Qué haria si el precio de la leche
del Fundo Allpachaca aumenta

moderadamente? Frecuencia  Porcentaje
Seguiria comprandolo 16 53.33
Compraria, con menos frecuencia 14 46.67
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.
Del total de encuestados el 53.33% afirma que Seguiria comprando la leche del
Fundo Allpachaca aun con un aumento moderado en el precio, mientras que el 46.67%

sefiala que lo seguiria comprando, pero con menor frecuencia. No se registraron respuestas
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que dejarian de comprarlo o abandonar el consumo, lo cual refleja una fidelidad solida del
consumidor hacia este producto.

El producto mas preferible de los consumidores es la leche como muestra en las
anteriores tablas. Esto se muestra en la tabla que mas de la mitad de los consumidores
mantendria su consumo incluso ante un aumento de precio moderado indica una fuerte
lealtad hacia el producto, los atributos por lo que esto sucede es la confianza sanitaria,
identificacion institucional con la universidad y las caracteristicas saludables del producto.
Asimismo, observamos gque un porcentaje significativo reduciria su frecuencia de compra
frente el aumento del precio, indica que los clientes leales valoran tanto el consumo
responsable como el presupuesto familiar.

Tabla 34

Reaccion ante un aumento moderado del precio del queso del Fundo Allpachaca

¢ Qué haria si el precio de los
productos del Fundo Allpachaca
aumenta moderadamente?

[Queso] Frecuencia Porcentaje
No consumen 1 3.33
Compraria, con menos frecuencia 16 53.33
Dejaria de comprarlo 4 13.33
Seguiria comprandolo 9 30
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

El 53.33% de los encuestados, indica que Seguiria comprando el queso, pero con
menor frecuencia, lo que representa a mas de la mitad del total, 30% afirmo que lo seguiria
comprando normalmente, incluso con el aumento. Por otro lado, el 13.33% dejaria de

consumirlo por completo, lo que evidencia cierta sensibilidad al precio.
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A diferencia de la leche, el queso se muestra como un producto menos esencial y
mas sustituible, por lo que una variacion del precio cambia las preferencias del
consumidor. Esto debe a que el precio actual del queso es poco elevado en comparacion
del mercado, aun asi un porcentaje significativo mencionan que seguirian comprando,
porque es valorado por su sabor y calidad percibida, como asi por confianza sanitaria.

Tabla 35
Reaccion ante un aumento moderado del precio del yogurt del Fundo Allpachaca

¢ Qué haria si el precio del yogurt
del Fundo Allpachaca aumenta

moderadamente? Frecuencia  Porcentaje
No consumen 2 6.67
Dejaria de comprarlo 3 10
Compraria, con menos frecuencia 16 53.33
Seguiria comprandolo 9 30
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra la reaccion de los consumidores ante un posible aumento
moderado en el precio del yogurt del Fundo Allpachaca. El 53.33% sefialaron que
Comprarian con menos frecuencia, mostrando una sensibilidad modera frente el precio.
Seguido de 30% indica que Seguiria comprandolo con un lo que también refleja una fuerte
preferencia, y el 10% indica que Dejaria de comprarlo sensibilidad alta frente al precio.

Segun estos resultados mas del 50% reduciria su consumo, lo que muestra que los
consumidores ajustan su preferencia hacia ciertos cambios del precio. El 30% de los
consumidores son leales incondicionales, esta fidelidad puede estar asociado a la imagen

institucional universitaria. El mercado de yogurt natural y artesanal es amplio en la region,
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por lo que hay un notorio cambio en la sensibilidad de abandono del 10% de encuestados,

habiendo opciones mas baratas en el mercado.

Tabla 36
Reaccion ante un aumento moderado del precio del manjar del Fundo Allpachaca

¢Que haria si el precio del
manjar del Fundo Allpachaca

aumenta moderadamente? Frecuencia  Porcentaje
No consumen 14 46.67
Compraria, con menos frecuencia 10 33.33
Seguiria compréandolo 3 10
Dejaria de comprarlo 3 10
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

El aumento moderado de los precios en el manjar, la reaccion del consumidor se
detalla; el 33.33% Comprarian con menos frecuencia, mostrando una sensibilidad
moderada al precio. El 10% indica que Seguirian comprandolo, baja sensibilidad al precio,
y finalmente el 10% menciona que Dejaria de comprarlo, una alta sensibilidad a cambios
en el precio.

Estos resultados sugieren un gran porcentaje que no consumen el manjar del Fundo,
lo que indica un problema de penetracion en el mercado o desconocimiento del producto.
Frente los consumidores del manjar, solo un pequefio porcentaje compran el producto
como clientes leales por su confianza sanitaria; pero la mayoria dejaria de consumirlo,
debido que el producto no es esencial o primordial en el consumo cotidiano. La mayoria
gue consume este producto es por la confianza sanitaria e imagen institucional simbélica.

El producto sefiala que es poco conocida y menos valorada.



Tabla 37
Reaccion ante un aumento moderado del precio de la mantequilla del Fundo

Allpachaca

¢Qué haria si el precio de la
mantequilla del Fundo Allpachaca

aumenta moderadamente? Frecuencia  Porcentaje
No consumen 14 46.67
Compraria, con menos frecuencia 8 26.67
Seguiria comprandolo 3 10
Dejaria de comprarlo 5 16.67
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.
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La tabla muestra que, ante un aumento moderado en el precio de la mantequilla del

Fundo Allpachaca, casi la mitad de los encuestados el 46.67% no consume actualmente el

producto, baja acogida del producto en el mercado. Entre quienes, si lo compran, solo el

10% seguiria adquiriéndola al mismo ritmo, revelando una base muy reducida de clientes

leales. EI 26.67% reduciria su frecuencia de compra, indica que los consumidores valoran

los productos del Fundo, pero son sensibles a cambios de precio. Mas preocupante es el

16.67% que dejaria de comprarlo por completo, esto muestra que la mantequilla tiene una

demanda mas fréagil y una percepcion del valor menos consolidada.

Estos resultados sefialan un bajo reconocimiento del producto, esto debido a ser

poco conocida y menos valorada. También sugiere que en el mercado existe sustitutos

como productos mas comerciales, con mayor duracion y menor costo. En conclusion, la

mantequilla sigue siendo percibido como un producto no esencial y sustituible.
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Figura 36

Recomendacion de los productos del Fundo Allpachaca a familiares y amigos
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Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La figura revele la recomendacion de los productos del Fundo Allpachaca entre los
consumidores, mostrando: que el queso es el producto méas recomendado, apareciendo en
el 83% de las combinaciones mencionadas. Seguido de la leche que tiene buena aceptacion
presente en el 57% de respuestas, frecuentemente recomendada. El yogurt tiene presencia
moderada, recomendado por el 50% con menor fuerza que los dos primeros. Los productos
menos visibles el manjar y la mantequilla aparecen en solo el 17% y 10% de casos
respectivamente. Solo el 13% recomienda todos los productos, indicando que poco
consumidores perciben una misma calidad homogénea en toda la linea.

Segun los resultados el producto que méas recomiendan, o podemos decirle
productos bandera es el queso y la leche; por ser productos percibidos como artesanal,
natural, fresco, y con confianza sanitaria. Asimismo, son productos con consumo habitual
y con valoracion de origen institucional de la universidad. El yogurt tiene aceptacion
dentro del mercado, pero se muestra que tiene una competencia con mas presencia.
Finalmente, la mantequilla y el manjar tienen un problema de diferenciacion debido a la

falta de atributos distintivos y el desconocimiento por el publico.
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Tabla 38

Percepcion del precio de la leche del Fundo Allpachaca en relacion con sus atributos o

beneficios

¢ Qué opina sobre el precio de la leche del
Fundo Allpachaca en relacion con sus

atributos o beneficios? Frecuencia  Porcentaje
Es totalmente justo y adecuado 24 80
No estoy seguro/a. 3 10
Es algo elevado para lo que ofrece 3 10
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La percepcion de los consumidores sobre el precio de la leche del Fundo
Allpachaca en relacién con sus atributos son lo siguiente: el 80% considera que el precio
Es totalmente justo y adecuado, el 10% manifiestan inseguridad (No estoy seguro/a) y el
10% perciben que el precio es algo elevado para lo que ofrece. Pero se muestra alta
satisfaccién con la relacién precio y beneficios, validan la politica de precios actual.

Estos datos nos indican que los consumidores perciben un valor benéfico de la
leche del fundo por encima del precio, aunque el precio es un poco marginal alto al
mercado. Lo que més atrae al consumidor es la confianza institucional como diferencial,

el sabor, textura y frescura.
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Tabla 39

Percepcion del precio del queso del Fundo Allpachaca en relacion con sus atributos o
beneficios

¢ Qué opina sobre el precio del queso
del Fundo Allpachaca en relacion con

sus atributos o beneficios? Frecuencia  Porcentaje
No consumen 1 3.33

Es totalmente justo y adecuado 11 36.67

Es algo elevado para lo que ofrece 15 50

No estoy seguro/a. 3 10
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla revela una percepcion dividida sobre el precio del queso en relacion de sus
atributos. EI 50% de los encuestados considera el precio algo elevado para lo que ofrece,
indicando una clara inconformidad. Solo el 36.67% lo califica como totalmente justo y un
10% manifiesta inseguridad en su valoracion.

La politica de precios del queso enfrenta desafios que es considerado muy caro y
sugiere problema en la comunicacion de sus atributos, como también el cambio de precio

en el tiempo sin una justificacion alguna de valor agregado.
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Tabla 40
Percepcion del precio del yogurt del Fundo Allpachaca en relacion con sus atributos o

beneficios

¢ Qué opina sobre el precio del yogurt
del Fundo Allpachaca en relacion con

sus atributos o beneficios? Frecuencia  Porcentaje
No consumen 2 6.67

Es algo elevado para lo que ofrece 9 30

Es totalmente justo y adecuado 15 50

No estoy seguro/a. 4 13.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La percepcion sobre el precio del yogurt del Fundo Allpachaca en relacion de sus
atributos muestra que el 50% de los encuestados consideran que el precio es totalmente
justo y adecuado, indicando una valoracion positiva de la relacion precio — beneficios. El
30% percibe el precio como algo elevado, mostrando un porcentaje minima que estan
insatisfechos. Y el 13.33% manifiesta inseguridad (No estoy seguro/a).

Los resultados nos indica que el yogurt tiene una aceptacion mas alta que el queso
dentro del mercado en relacidon de su precio; y un porcentaje significativo cuestiona el
precio, sefialando una percepcién dividida. Esto puede ser que el precio del yogurt es

minimamente alto en comparacién de la competencia.
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Tabla 41
Percepcion del precio del manjar del Fundo Allpachaca en relacion con sus atributos o

beneficios

¢ Qué opina sobre el precio del manjar del
Fundo Allpachaca en relacion con sus

atributos o beneficios? Frecuencia Porcentaje
No consumen 14 46.67
Es totalmente justo y adecuado 6 20

Es algo elevado para lo que ofrece 5 16.67
No estoy seguro/a. 4 13.33
Es demasiado caro en comparacion con sus

beneficios 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla nos muestra la limitada aceptacién del precio del manjar, con un 20% que
considera el precio totalmente justo y adecuado. Asimismo, un 20% muestra significativa
resistencia al precio siendo demasiado caro o algo elevado; y el 13.33% no puede evaluar
la relacion, mostrando un alto grado de incertidumbre.

Segun los datos y las demas tablas el producto tiene un problema estructural de
consumo, porque es poco conocido y valorado y otros factores. También muestra una alerta
comercial urgente, ya que un gran porcentaje de consumidores tiene respuesta negativa
sobre el precio, esto puede deber a comparacién desfavorable con marcas comerciales
establecidas; como posible deficiencia en presentacion o empaque. Aun asi existe un nicho

pequefio que valora el producto.
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Percepcion del precio de la mantequilla del Fundo Allpachaca en relacion con sus

atributos o beneficios
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¢ Qué opina sobre el precio de la mantequilla del
Fundo Allpachaca en relacion con sus atributos o

beneficios? Frecuencia  Porcentaje
No consumen 14 46.67
Es totalmente justo y adecuado 6 20

No estoy seguro/a. 5 16.67
Es algo elevado para lo que ofrece 4 13.33
Es demasiado caro en comparacion con sus beneficios 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

El 20% de los consumidores perciben que el precio de la mantequilla del Fundo

Allpachaca es totalmente justo y adecuado. Mientras que el 16.67% manifiesta duda y

13.33% lo considera elevado; esto demuestra un porcentaje significativo que se resisten al

precio. Para el 3.33% es demasiado caro, siendo un rechazo extremo.

Al igual que el manjar la mantequilla tiene un problema de acceso al mercado,

asimismo hay un abaja valoracion del precio en relacion a sus beneficios, y muestra una

alerta comercial por respuestas de rechazo o duda sobre el precio del producto. En general

el producto es poco conocido y menos valorado.
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Tabla 43

Opinidn sobre los beneficios nutricionales de la leche en la alimentacion

¢ Qué opinas sobre los beneficios
nutricionales de la leche para su

alimentacion? Frecuencia Porcentaje
Beneficios Importante 24 80

No estoy seguro/a. 1 3.33
Algunos beneficios 5 16.67
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

Los datos muestran una percepcion altamente favorable sobre los beneficios
nutricionales de la leche del Fundo Allpachaca. El 80% reconoce beneficios importantes
en su alimentacion, el 16.67% identifica algunos beneficios y solo el 3.33% manifiesta
incertidumbre. La leche se consolida como el producto con mejor percepcion global de los

consumidores, de igual manera valoran significativamente sus propiedades alimenticias.

Estos resultados muestran que la leche mantiene su imagen como alimento basico
y nutritivo en la region, a su vez el respaldo de la institucién afiade calidad en sabor, textura

y frescura; esto da ventaja competitiva a las deméas marcas.
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Tabla 44

Opinidn sobre los beneficios nutricionales del queso en la alimentacidn

¢ Qué opinas sobre los beneficios
nutricionales del queso para su

alimentacién? Frecuencia Porcentaje
No consumen 1 3.33
Beneficios Importante 19 63.33
Algunos beneficios 9 30

No estoy seguro/a. 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

Los resultados evidencian una percepcion mayoritariamente positiva sobre el valor
nutricional del queso del Fundo. El 63.33% de los encuestados valora sus beneficios como
importantes, mientras el 30% reconoce algunos beneficios nutricionales y solo el 3.33%
expresa duda.

Existe una base solida de consumidores que valoran las propiedades alimenticias
del queso. Al igual que la leche, el queso tiene reconocimiento como alimento proteico en
la dieta de la zona. Se puede inferir esta aceptacion con los procesos de elaboracion mas

sanitarios y adecuados, preservando producto mas sano y saludable.



145

Tabla 45

Opinidn sobre los beneficios nutricionales del yogurt en la alimentacién

¢ Qué opinas sobre los beneficios
nutricionales del yogurt para su

alimentacion? Frecuencia  Porcentaje
No consumen 2 6.67
Algunos beneficios 9 30
Beneficios Importante 18 60

No estoy seguro/a. 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.
La percepcion sobre los beneficios nutricionales del yogurt del Fundo Allpachaca
muestra una valoracion positiva. EI 60 % de los encuestados considera que tiene
Beneficios Importante para la alimentacion, seguido del 30% que sefiala que tiene Algunos

beneficios y un 3.33% manifiesta dudas sobre los beneficios nutricionales.

Estos resultados muestran que los consumidores perciben que el yogurt tiene alto
reconocimiento nutricional incluso superior a los otros derivados lacteos. El yogurt en la
actualidad es muy reconocido, en especial cuando es artesanal, por sus propiedades

probidticas que son asociadas con digestion saludable y sistema inmunolégico.



Tabla 46

Opinidn sobre los beneficios nutricionales del manjar en la alimentacion

¢ Qué opinas sobre los beneficios
nutricionales del manjar para su

alimentacion? Frecuencia  Porcentaje
No consumen 14 46.67
No aporta beneficios 1 3.33
Beneficios Importante 7 23.33
No estoy seguro/a. 4 13.33
Algunos beneficios 4 13.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.
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La tabla muestra los resultados revelan una percepcion critica sobre el valor

nutricional del manjar del Fundo Allpachaca. El 23.33% de los encuestados considera que

aporta beneficios importantes, el 16% cuestiona su valor nutricional (entre no aporta y

algunos beneficios) y un 13.33% tiene dudas sobre sus propiedades, indica alto

desconocimiento.

Estos resultados sugieren dos problematicas baja penetracion de mercado y

limitada valoracién nutricional. También sugiere una valoracion minima en contraste con

los otros productos lacteos (leche, queso y yogurt); debido que los derivados dulces de la

leche solo son asociados a ocasiones especiales, no al consumo diario.
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Tabla 47

Opinidn sobre los beneficios nutricionales de la mantequilla en la alimentacion

¢ Qué opinas sobre los beneficios
nutricionales de la mantequilla para

su alimentacion? Frecuencia  Porcentaje
No consumen 14 46.67
No aporta beneficios 1 3.33
Beneficios Importante 9 30

No estoy seguro/a. 3 10
Algunos beneficios 3 10
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

Los datos de la tabla revelan una percepcion dividida sobre el valor nutricional de
la mantequilla del Fundo Allpachaca. EI 30% de los encuestados valoran sus aportes
nutricionales como importantes, el 10% y 3.33% cuestionan su valor alimenticio, un
escepticismo nutricional. Finalmente, el 10% tienen un desconocimiento significativo del

valor nutricional de la mantequilla.

Alta abstencién de consumo y tiene una percepcion nutricional débil. En la region
segun la tradicién alimentaria la mantequilla no es alimento directo ni ingrediente de platos
tipicos. En la actualidad crece la percepcion negativa sobre grasas saturadas, como también

el desconocimiento sobre diferencias entre grasa lactea natural y procesados industriales.
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Tabla 48

Percepcion de la opinidn publica sobre los productos del Fundo Allpachaca

¢, Cémo percibe la opinidn de otras personas sobre
los productos del Fundo Allpachaca? Frecuencia Porcentaje

Es reconocido, pero con opiniones mixtas. 9 30

Es poco conocido, pero quienes lo usan tienen buena

opinion. 8 26.67
Es muy reconocido y valorado positivamente. 13 43.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

Hay una percepcion dividida sobre el reconocimiento publico sobre los productos
del Fundo Allpachaca. Segun la tabla, el 43.44% de los encuestados sefialan que son muy
reconocidos y valorado positivamente, el 30% sefiala que es reconocida, pero con
opiniones mixtas y el 26.67% indico es poco conocido, pero bien valorado por usuarios.

Estos resultados reflejan un solido prestigio en quienes conocen el origen de los
productos y los efectos de redes comunitarias de influencia universitaria. Las opiniones
mixtas, tienden reflejar la variabilidad de experiencia con distintos productos de la linea,
contraste de productos entre zonas urbanas y rurales y diferencias generacionales en

percepcion de calidad.
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Tabla 49

Evaluacion de la relacion costo-beneficio de los productos del Fundo Allpachaca

¢ Como calificaria la relacion costo-beneficio de los

productos del Fundo Allpachaca? Frecuencia Porcentaje
Si, pero podria ser un poco mas barato. 12 40
Mas 0 menos, hay otros mejores por el mismo precio. 2 6.67

Si, vale totalmente la pena. 16 53.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

Los resultados muestran una evaluacion generalmente favorable de la relacion
costo-beneficio de los productos del Fundo Allpachaca. El 53.33% de los encuestados
considera que los productos valen totalmente la pena, el 40% reconocen su valor, pero
sugieren mejoras y solo el 6.67% perciben alternativas superiores en el mercado.

Existe un consenso favorable de los consumidores que reconocen el valor a los
productos lacteos del fundo, debido a la garantia sanitaria asociada a la universidad. La
minoria critica se debe a experiencias inconsistentes con algunos productos, comparacion
con otras marcas nacionales o regionales.

Tabla 50
Preferencia por la leche del Fundo Allpachaca ante la disponibilidad de alternativas

mas econdémicas

Si hubiera productos similares méas baratos,

¢seguirias eligiendo la leche del Fundo

Allpachaca? Frecuencia Porcentaje
Si, lo prefiero 22 73.33
Si, pero la diferencia de precio no es mucha 8 26.67
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.
Los resultados demuestran una notable lealtad hacia la leche del fundo incluso ante

posibles alternativas economicas. El 73.33% de los encuestados mantendria su preferencia
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sin condiciones, una lealtad marcada. Siguiendo del 26.67% indican que continuaria
eligiéndola si la diferencia de precio es moderada.

La explicacion de la lealtad predominante de la leche es por la confianza
institucional internalizada y la calidad sensorial validada. EI segmento sensible al precio,
debido a marcas nacionales en promocién y precio bajos.

Tabla 51
Preferencia por el queso del Fundo Allpachaca ante la disponibilidad de alternativas

mas economicas

Si hubiera productos similares mas
baratos, ¢seguirias eligiendo el queso del

Fundo Allpachaca? Frecuencia Porcentaje
No consumen 1 3.33

Si, lo prefiero 15 50

Si, pero la diferencia de precio no es mucha 13 43.33
No, elegiria el mas barato 1 3.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

Los resultados muestran una sélida pero menos unanime preferencia por el queso
del Fundo Allpachaca frente a alternativas econémicas. EI 50% mantendria su eleccion
incondicional, el 43.33% continuaria comprandola si la diferencia de precio es moderada
y solo el 3.33% optaria por opciones mas baratas.

La sensibilidad de precio requiere que sea razonable y justificable frente a los
atributos. Los consumidores tienen una resistencia competitiva; es decir, mantendrian su
compra bajo condiciones favorables. La explicacion de la preferencia consolidada es la
valoracion por atributos sensoriales (textura, sabores) y la garantia sanitaria simbdlica de

la universidad.
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Tabla 52
Preferencia por el yogurt del Fundo Allpachaca ante la disponibilidad de alternativas

mas economicas

Si hubiera productos similares mas baratos,
¢seguirias eligiendo el yogurt del Fundo

Allpachaca? Frecuencia Porcentaje
No consumen 2 6.67

No, elegiria el mas barato 3 10

Si, lo prefiero 16 53.33

Si, pero la diferencia de precio no es mucha 9 30

Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

La tabla muestra una preferencia favorable pero matizada hacia el yogurt del Fundo
Allpachaca. El 53.33% de los encuestados, mantendria su preferencia incondicional;
mientras que el 30% lo elegiria si la diferencia de precio es moderada; y el 10% de los
encuestados optaria abandonar y escoger alternativas mas econémicas.

Estos resultados sugieren que mas de la mitad son consumidores leales y tiene un
posicionamiento intermedio entre la leche y el queso. Factores de la lealtad predominante

la diferenciacion sensorial efectiva y la confianza sanitaria.
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Tabla 53
Preferencia por el manjar del Fundo Allpachaca ante la disponibilidad de alternativas

mas economicas

Si hubiera productos similares mas baratos,
¢seguirias eligiendo el manjar del Fundo

Allpachaca? Frecuencia Porcentaje
No consumen 14 46.67

Si, lo prefiero 5 16.67

Si, pero la diferencia de precio no es mucha 7 23.33

No, elegiria el mas barato 4 13.33

Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.
La tabla muestra resultados con serios desafios en la lealtad hacia el manjar del
Fundo Allpachaca. Solo el 16.67% muestra preferencia incondicional, el 23.33% lo
elegiria solo con diferencias de precio minimas y el 13.33% optaria por alternativas mas
baratas.
Se halla que hay una doble problematica, alta abstencion de consumo y baja
retencion de clientes. Dentro los clientes hay mucha vulnerabilidad de abandono frente a

otros similares.
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Tabla 54
Preferencia por la mantequilla del Fundo Allpachaca ante la disponibilidad de

alternativas mas econémicas

Si hubiera productos similares mas
baratos, ¢seguirias eligiendo la

mantequilla del Fundo Allpachaca? Frecuencia Porcentaje
No consumen 14 46.67
Si, lo prefiero 5 16.67
Si, pero la diferencia de precio no es

mucha 7 23.33
No, elegiria el mas barato 4 13.33
Total 30 100

Nota. Elaborado en base a los resultados de la encuesta.

Los resultados evidencian serios desafios en la lealtad hacia la mantequilla del
Fundo Allpachaca. El 16.67% mencionan que mantendria como preferencia incondicional,
ek 23.33% lo elegiria solo con diferencias de precio minimas y el 13.33% optaria por
alternativas mas baratas. Como se observa la baja lealtad frente al producto se debe a
factores como la falta de diferenciacion frente la competencia y desconocimiento del
producto. Hay un porcentaje minimo que valoran atributos, pero tienen una sensibilidad al
precio.

Finalmente, con respecto al valor percibido como parte de la satisfaccion del
cliente, se concluye:

El valor percibido de la leche se configura como el més solido dentro de la linea de
productos del Fundo Allpachaca. Los consumidores la consideran un alimento esencial
que, ademas de aportar beneficios nutricionales importantes, ofrece confianza sanitaria y
respaldo institucional. Esta percepcion genera una relacion costo-beneficio altamente

positiva, ya que el precio es entendido como justo en comparacion con los atributos y
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beneficios recibidos. La leche, por tanto, se percibe como un producto indispensable en la
dieta diaria, lo que refuerza su posicion como el producto estrella del Fundo y el que
concentra la mayor fidelizacién de clientes.

En el caso del queso, el valor percibido es mas ambiguo. Si bien se reconoce su
sabor, frescura y aporte nutricional, existe también una percepcion de que el precio resulta
elevado frente a sus beneficios. Esto revela que el queso es visto como un producto valioso,
pero no indispensable, 1o que lo convierte en méas vulnerable a comparaciones con marcas
externas. A pesar de estas tensiones, quienes lo consumen de forma regular lo asocian con
calidad artesanal y confianza sanitaria, lo que compensa parcialmente la sensibilidad al
precio.

El yogurt ocupa una posicion intermedia: los consumidores lo valoran por su
frescura, naturalidad y beneficios probioticos, o que genera una aceptacién positiva del
precio en relacion a sus atributos. Sin embargo, al ser un producto con mayor competencia
en el mercado, su valor percibido es mas vulnerable a comparaciones. El consumidor
reconoce que el yogurt del Fundo ofrece diferenciacion sensorial y respaldo institucional,
pero también percibe que su precio es ligeramente mas alto que otras alternativas, lo que
genera dudas en ciertos segmentos.

El manjar, en cambio, refleja un valor percibido débil. Su consumo es ocasional y
su aporte nutricional no es claramente reconocido, lo que limita la disposicion de los
consumidores a pagar un precio que consideran elevado frente a los beneficios obtenidos.
El manjar se asocia méas con un gusto esporadico o simbdlico ligado a la universidad que
con un alimento de necesidad diaria. Esto lo coloca en una situacion de fragilidad en el
mercado, ya que su valor percibido no logra diferenciarse ni justificar plenamente su precio

frente a productos sustitutos mas conocidos o accesibles.
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La mantequilla comparte un escenario similar al del manjar. Los consumidores
muestran un conocimiento limitado del producto y no identifican claramente beneficios
nutricionales relevantes. Aunque algunos valoran su caracter artesanal, prevalece la
percepcion de que se trata de un producto prescindible y sustituible por alternativas
industriales mas economicas. Esto reduce de manera considerable su valor percibido, ya
que la relacion entre precio y beneficios no logra consolidarse en la mente del consumidor,
generando dudas e incluso rechazo.

En conjunto, el analisis revela que el valor percibido de los productos del Fundo
Allpachaca se estructura en una jerarquia clara: la leche y el queso concentran mayor
reconocimiento y valoracion, siendo percibidos como alimentos confiables, nutritivos y
culturalmente indispensables; el yogurt muestra una aceptacion positiva pero enfrenta una
competencia intensa; mientras que el manjar y la mantequilla evidencian un bajo nivel de
valoracion, debido a la falta de diferenciacion, desconocimiento y escasa integracion en

los habitos alimenticios cotidianos.

Respondiendo al quinto objetivo especifico, se concluye: la satisfaccion del
cliente respecto a los productos del Fundo Allpachaca se configura a partir de tres
dimensiones interrelacionadas: la calidad percibida, la lealtad y el valor percibido. La
calidad se reconoce principalmente en atributos sensoriales como frescura, sabor,
naturalidad y textura, los cuales fortalecen la confianza del consumidor en productos
esenciales como la leche y el queso; sin embargo, también se identifican limitaciones en
la presentacion, la conservacién y la baja frecuencia de consumo de productos secundarios
como el manjar y la mantequilla. La lealtad, por su parte, se evidencia con mayor solidez
en la leche y el queso, donde la tradicidn cultural y la confianza sanitaria sostienen una
fidelidad estable, mientras que el yogurt se presenta como un producto con potencial de

consolidacidn, y el manjary la mantequilla permanecen en un plano marginal con adhesion
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ocasional. Finalmente, el valor percibido refleja una jerarquia clara: la leche concentra el
mayor reconocimiento por su caracter indispensable, seguida por el queso y el yogurt,
aunque en estos Gltimos influyen factores de precio y competencia; en contraste, el manjar
y la mantequilla exhiben debilidad al no ser considerados productos necesarios ni

diferenciados.
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Objetivos especificos

Resultados

Entrevistas /Encuesta

Observacion

Teoria

OEL1: Describir el
enfoque en los procesos
de mejora continua en el

Fundo Allpachaca de la

Universidad Nacional
San Cristobal de
Huamanga.

El enfoque en los procesos del Fundo

Allpachaca evidencia limitaciones

significativas, dado que la falta de

identificacion y  estandarizacion  de
procedimientos restringe la posibilidad de
establecer mejoras sostenibles. A esta
debilidad se suma la elevada tasa de errores y
defectos, los cuales no constituyen hechos
aislados, sino manifestaciones de fallas

estructurales que abarcan desde las

deficiencias en infraestructura y logistica

hasta la ausencia de liderazgo técnico y

La observacion directa no solo

corrobora, sino que evidencia
fisicamente cada una de las limitaciones
sefialadas.
* Falta de Estandarizacion y
Documentacién: En el area de Pastoreo
(Guia Obs. 5) se anoto
textualmente: "Falta de documentacién de
procesos, actividades™y "Los registros no
existen, solo es empirico”. En la Vision

General (Guia Obs. 1) se confirmé que los

Oakland (2003) sostiene que la
mejora continua debe centrarse
en los procesos clave de la
organizacion. Esto implica
identificar, mapear y optimizar
cada proceso para asegurar que
todas las actividades afiadan valor
desde la perspectiva del cliente. La
estandarizacién y documentacion
de procedimientos (POE) son
fundamentales para reducir la

variabilidad, minimizar errores y
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vision estratégica. Si bien la organizacién
presenta cierta capacidad de flexibilidad y
adaptabilidad frente a las circunstancias, esta
responde  mayormente a  decisiones
improvisadas y no a procesos planificados, lo
que dificulta consolidar una cultura
organizacional orientada al cambio y la
innovacion. En consecuencia, la gestion se
mantiene en un estado de vulnerabilidad
permanente, en el que el compromiso del
personal  resulta limitado por una
administracion fragmentada que no logra
canalizar ni potenciar sus esfuerzos hacia un
proceso de mejora continua sélido y

sostenible.

poCos documentos existentes

estan "desfasados”. No se encontraron
Procedimientos Operativos Estandar (POE)
visibles en ninguna de las areas observadas

(Produccion de Leche, Derivados Léacteos,

Crianza).

» Tasa de Errores y Defectos (Evidencia

Fisica):
- Alta Mortalidad: En Crianza de
Terneros (Guia Obs. 4) se

registrd: "Mucha mortalidad de 30% a
mas" y se observo que la causa principal es
adecuada”,

la "Infraestructura no

especificamente el ""'Dormitorio de

terneros' con piso de tierra y condiciones

garantizar resultados predecibles.
Asimismo, el autor enfatiza que los
procesos no deben gestionarse de
forma aislada, sino como parte de
un sistema interrelacionado que
los

apoye objetivos

organizacionales.
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insalubres (Fotografia 15).
- Pérdidas  por  Sobreproduccion: Se
constatd la "acumulacion de quesos™ en el
almacén (Fotografia 16) y el "desperdicio
de leche"” en el area de crianza (Guia Obs.

4), evidenciando una mala planificacion y

falta de cadena de frio.
- Infraestructura Obsoleta
/Inoperativa: La "ex sala de

procesamiento de derivados lacteos™ se
encuentra completamente en  desuso
(Fotografia 10), y la actual ""sala de
producciéon de derivados™ opera en
condiciones precarias, sin infraestructura
propia (Guia Obs. 3). El"camino de

desplazamiento de ganado™ estd en mal
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estado, alargando los tiempos de traslado
(Fotografia 9).
* Flexibilidad Reactiva (No
Planificada): La "multifuncionalidad

claramente en

impuesta” se  observo

Pastoreo (Guia Obs. 5), donde los
trabajadores, ante la falta de personal y
recursos, realizan labores de mantenimiento
de cercos y canales sin ser su funcién

principal.

OE2: Describir el
liderazgo y el
compromiso en mejora
continua en el Fundo

Allpachaca de la

El liderazgo y el compromiso en la mejora
continua del Fundo Allpachaca presentan
debilidades profundas, las cuales se reflejan
en la gestion del cambio organizacional, la

claridad de visién y objetivos, asi como en el

La observacion revela las huellas fisicas y
organizacionales de un liderazgo ausente.
*Falta de Compromiso Visible: En

la Vision General (Guia Obs. 1) se anotd

Oakland (2003) es enfatico: el
liderazgo y el compromiso de la
alta direccion son el motor de
cualquier iniciativa de mejora
deben

continua. Los  lideres
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Universidad Nacional
San Cristobal de
Huamanga.

compromiso de los lideres. Los problemas
estructurales que atraviesa la organizacion no
responden Unicamente a factores operativos,
sino principalmente a la ausencia de un
liderazgo institucional ~ comprometido,
visionario y articulador, lo que ha generado
un  estancamiento  caracterizado  por
inmovilismo, deficiente conduccion y un
clima laboral deteriorado. Asimismo, la
limitada claridad en los objetivos constituye
una manifestacion directa de la falta de vision
estratégica, lo que se traduce en confusion
operativa y en la dificultad del personal para
identificar metas comunes y orientar sus

esfuerzos hacia la mejora continua.

de  manera  concluyente: "No  hay
compromiso por el tipo de organizacion y
su estructura™y "la mejora continua no
esta implementada™. No se observo ningdn
panel, mural o comunicacion interna que
transmitiera la vision, misién u objetivos

estratégicos del fundo a los trabajadores.

» Consecuencias del Inmovilismo (Falta
de Gestion de Cambio):
- Infraestructura

Deteriorada: En Produccion de Leche
(Guia Obs. 2) se observé que los equipos
tienen "afos de uso pasado™ y en Pastoreo

(Guia Obs. 5) se registro "equipo antiguo y

sin mantenimiento”. La falta de decisiones

proporcionar direccion estratégica,
recursos adecuados y un entorno
propicio para la mejora. No solo
establecen la vision y los objetivos,
sino que inspiran al personal,
fomentan una cultura de calidad y
toman decisiones basadas en datos.
El liderazgo efectivo debe ser
visible, participativo y estar

comprometido con la gestion del

cambio organizacional.
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de inversion y mantenimiento es evidente.
- Instalaciones Inadecuadas: La *'sala de
ordefio”, a pesar de tener equipos
modernos (Fotografia 13), fue instalada
deficientemente, creando una pendiente
que, como mencionaron los trabajadores en
entrevistas, "genera lesiones en las patitas
de las vacas". Esto ejemplifica una decisién
directiva sin el debido analisis técnico ni
seguimiento.

- Desorganizaciéon ~ Comercial: La "'nula
intencion en la comercializacion™ (Guia
Obs. 3 - Derivados Lacteos) es un reflejo
directo de la falta de liderazgo para
establecer una estrategia de ventas, lo que

Ileva a la acumulacion de productos.
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OE3: Describir la
participacién del personal
en mejora continua en el

Fundo Allpachaca de la

Universidad Nacional
San Cristobal de
Huamanga.

La participacion del personal en los procesos
de mejora continua del Fundo Allpachaca se
sostiene fundamentalmente en el sentido de
responsabilidad individual de los
trabajadores, el cual se ha convertido en el
principal pilar de sostenibilidad operativa

ante la ausencia de liderazgo participativo,

planificacion estratégica y sistemas formales

de reconocimiento. Sin embargo, esta
fortaleza se acompafia de limitaciones
estructurales que condicionan la

participacion del personal: por un lado, la
colaboracion interdepartamental se
desarrolla de manera forzada y bajo una

I6gica de multifuncionalidad impuesta, sin

respaldo en capacitacién ni incentivos, lo que

La observacion confirma la paradoja:

alto compromiso individual en un

entorno que no lo reconoce ni lo canaliza.
*Sentido de  Responsabilidad vy
Colaboracion (Fortaleza
Individual): En Vision General (Guia
Obs. 1) se observd que "los trabajadores
tienen  comunicacion informal™ para
coordinar y resolver problemas cotidianos.
A pesar de las carencias, en Pastoreo (Guia
Obs. 5)se anotd que la"motivacion y
compromiso del personal” se mantiene "a
pesar de no tener incentivos". Esto se
Fundo

visualiza en las pastoras del

(Fotografia 5), quienes realizan su labor en

Oakland (2003) considera la
participacion del personal como
un pilar esencial de la mejora
continua. Los empleados son una
fuente valiosa de conocimiento y
experiencia, por lo que deben estar
involucrados activamente en la
identificacion y resolucién de

problemas. Para lograrlo, la

organizacion debe implementar
equipos multifuncionales, sistemas
de reconocimiento y recompensa,
programas de capacitacion vy
canales de comunicacién abiertos.

La participacion no puede ser
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deteriora tanto el clima laboral como el
rendimiento operativo; y, por otro lado, el eje
de reconocimiento y recompensa no cumple
un rol motivador, sino que se transforma en
un factor

de desgaste organizacional,

generando  desmotivacion  persistente,
percepciones de desigualdad y dependencia

exclusiva del reconocimiento entre pares.

condiciones climaticas adversas sin la
vestimenta adecuada, como ellas mismas
reportaron.

+ Falta de Reconocimiento Institucional
(Debilidad Estructural):
- Ausencia de Sistemas de Sugerencias: Se
corrobor6 que "no existe un sistema formal
para recopilar sugerencias de los
empleados” (Guia Obs. 1). La participacion
no es buscada ni valorada por la institucion.
- Nula Capacitacién: La ""capacitacion del
personal fue calificada como "baja" en
Derivados Léacteos (Guia Obs. 3)
y "nula" en Pastoreo (Guia Obs. 5), lo que
demuestra que la organizacion no invierte
desarrollo de su

en el personal.

esporadica o voluntarista; debe

estar institucionalizada.
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- Multifuncionalidad Forzada y No
Reconocida: Se observé que en Crianza de
Terneros (Guia Obs. 4)y Pastoreo, los
trabajadores asumen mdltiples roles (ej. un
arreador que también apoya en el ordefio o
en la reparacion de cercos), una carga
laboral que no es formalmente reconocida

ni remunerada.
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OE4: Describir la
medicion y el anélisis de
datos de mejora continua
en el Fundo Allpachaca
de la Universidad
Nacional San Cristobal de

Huamanga.

La medicion y el analisis de datos de mejora
continua en el Fundo Allpachaca presentan
deficiencias criticas, pues la evaluacion de la
calidad del producto es debil o inexistente, lo
que ha generado un efecto domind de
consecuencias negativas en lo
organizacional, reflejadas en la ausencia de
indicadores técnicos, la pérdida econdmica
por productos malogrados, la desmotivacién
del personal y la deficiente gestién de
recursos. A ello se suma la falta de
estrategias para la retencion de clientes,
situacién que evidencia una desconexion con
el mercado y limita la sostenibilidad
comercial de la organizacion al no contar con

mecanismos de fidelizacibn ni de

La observacion es la prueba irrefutable
de que la toma de decisiones no se basa
sino en la

en datos, inercia y la

improvisacion.

« Ausencia de Sistemas de Medicion:

- Sin Herramientas Estadisticas: En

laVision General (Guia Obs. 1)se

registré que "no se utilizan herramientas
estadisticas" y que "no existen
herramientas y estrategias para verificar la
calidad de

los productos".

- Control de Calidad
Inexistente: El "control de calidad de los

productos” fue calificado como "nulo™ en

Produccion de Leche (Guia Obs. 2) y

Oakland (2003) sostiene que la
medicion y el analisis de datos
son componentes cruciales para
la mejora continua. Las
organizaciones deben recopilar,
analizar y utilizar datos precisos
que reflejen el desempefio de los
procesos y la satisfaccion del
cliente. La toma de decisiones
basada en evidencia  es

fundamental para identificar

problemas, analizar causas raiz y

evaluar la efectividad de las
soluciones. Esto incluye
indicadores financieros y no

financieros (calidad, eficiencia,
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aseguramiento de ventas constantes. Del
mismo modo, la innovacion centrada en el
cliente se encuentra afectada por decisiones
directivas  sin  respaldo  estratégico,
originadas en un profundo desconocimiento
de la demanda, de las necesidades y
expectativas de los consumidores, asi como
en la carencia de procesos para recopilar y
analizar informacion del cliente. En sintesis,
la gestion productiva del fundo se encuentra
usuario final,

desvinculada del lo que

restringe la posibilidad de mejorar,
diversificar productos y adaptarse de manera

competitiva a las exigencias del mercado.

Derivados Lacteos (Guia Obs. 3).

La "venta de leche™ se realiza
directamente desde el recipiente a bolsas
plasticas (Fotografia 17), sin ningun tipo
de control de temperatura, medicion de

calidad microbioldgica o registro de lote.

+ Desconexion con el Mercado (Falta de

Datos del Cliente):
- Nula Inteligencia Comercial: Se
evidencid6 una"nula intencion en la

comercializacion" y falta de "trazabilidad
de los productos” (Guia Obs. 3). No se
observé que se registrara la procedencia de
la leche, el destino de los quesos, o las

quejas o sugerencias de los clientes en el

satisfaccion del cliente). Sin datos,

no hay mejora posible.
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punto de venta (Fotografia 6).
- Pérdidas por Falta de
Analisis: La "acumulacion de
quesos” (Fotografia 16) es la consecuencia
mas visible de producir sin conocer la
demanda real del mercado, un claro ejemplo
de mala planificacion por falta de anélisis

de datos de ventas.
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OES5: Describir la
satisfaccion del cliente en
mejora continua en el

Fundo Allpachaca de la

Universidad Nacional
San Cristobal de
Huamanga.

La satisfaccion del cliente respecto a los
productos del Fundo Allpachaca se configura
a partir de tres dimensiones
interrelacionadas: la calidad percibida, la
lealtad y el valor percibido. La calidad se
reconoce principalmente en atributos
sensoriales como frescura, sabor, naturalidad
y textura, los cuales fortalecen la confianza
del consumidor en productos esenciales
como la leche y el queso; sin embargo,
también se identifican limitaciones en la
presentacion, la conservacion y la baja
frecuencia de consumo de productos
secundarios como el manjar y la mantequilla.
La lealtad, por su parte, se evidencia con

mayor solidez en la leche y el queso, donde

La observacion en el punto de ventay en
la cadena de produccion explica las
discrepancias entre la alta valoracion de
ciertos atributos y las limitaciones en la
experiencia de compra.
+ Calidad del Producto vs. Deficiencias en
el Punto de Venta:
Inadecuado: La “'venta  de

- Envase

leche™ en  bolsas plasticas  simples
(Fotografia 17) contradice la bdsqueda de
"frescura" y "seguridad" que los clientes
valoran, ya que no garantiza condiciones
Optimas de conservacion ni higiene.
- Presentacion y Exposicion: La ""Tienda

UNSCH" (Fotografia 6)es un espacio

Oakland (2003) coloca la

satisfaccion del cliente en el
centro de la mejora continua. La

calidad no solo significa cumplir

requisitos internos, sino superar las

expectativas del cliente. Las
organizaciones deben ser
proactivas en identificar las
necesidades  cambiantes  del

mercado y adaptar sus procesos

para satisfacerlas de manera
anticipada. La medicion de la
satisfaccion del cliente (encuestas,
quejas, devoluciones) es
obligatoria, y sus resultados deben

retroalimentar todos los procesos
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la tradicion cultural y la confianza sanitaria
sostienen una fidelidad estable, mientras que
el yogurt se presenta como un producto con
potencial de consolidacién, y el manjar y la
mantequilla permanecen en un

plano

marginal  con  adhesion  ocasional.
Finalmente, el valor percibido refleja una
jerarquia clara: la leche concentra el mayor
reconocimiento por su caracter
indispensable, seguida por el queso y el
yogurt, aunque en estos Ultimos influyen
factores de precio y competencia; en
contraste, el manjar y la mantequilla exhiben
debilidad al no ser considerados productos

necesarios ni diferenciados.

reducido donde los productos se exhiben sin
mayor atractivo visual. El "queso del
Fundo™ (Fotografia 18) tiene un empaque
al vacio funcional, pero su presentacion es
bésica. Los como

muy productos

el ""yogurt™ (Fotografia 19)y
la "mantequilla y manjar' (Fotografia
20) carecen de un etiquetado atractivo que
comunique sus beneficios o su origen
artesanal, lo que explicaria su menor

preferencia.

 Conservacion y Logistica:
- Incongruencia con el Precio: La
observacion de la'ex sala de

procesamiento’ abandonada (Fotografia

de la organizacion. La lealtad y la
retenciéon de clientes son los
indicadores  dltimos de la

efectividad de este enfoque.
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10) y el deterioro general de la
infraestructura contrastan fuertemente con
el precio percibido como "elevado" para
productos como el queso. El cliente paga
una prima por un producto "artesanal y de
la universidad”, pero la realidad operativa
que sustenta esa prima (instalaciones
adecuadas, controles de calidad) no es

visible y, en muchos casos, es deficiente.
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V. Discusion

Los hallazgos de la presente investigacion respecto a la implementacion de la
mejora continua en organizaciones coinciden en multiples aspectos con estudios
nacionales e internacionales recientes, aunque también presentan algunas discrepancias
relevantes que deben ser analizadas.

En primer lugar, se observa una coincidencia significativa con los resultados
obtenidos por Barreras (2022), quien encontrd que muchas pequefias y medianas empresas
(Pymes) no aplican estrategias de mejora continta debido al temor a lo desconocido y la
falta de conocimientos técnicos. De forma similar, en el presente estudio se identifico que,
si bien las organizaciones reconocen la importancia de la mejora continua, su
implementacion es parcial o incipiente, siendo limitada por factores como la resistencia al
cambio, la escasa capacitacion del personal y la ausencia de liderazgo comprometido. Esta
relacion también es consistente con lo planteado por Requejo (2019), quien evidencio que
la falta de orden y la desmotivacion del personal constituyen barreras importantes para la
mejora del proceso productivo.

Asimismo, los resultados coinciden con los hallazgos de Rujano et al. (2020),
quienes subrayan la importancia del liderazgo transformacional y el compromiso directivo
como factores clave en el éxito de las estrategias de mejora continua. En esta investigacion
se reafirma esta idea, ya que se constatd que aquellas organizaciones donde la alta
direccion lidera activamente los procesos de mejora tienden a mostrar mayores avances en
términos de eficiencia y calidad. Del mismo modo, el enfoque en el cliente resaltado por
Mamani y Ramirez (2022) guarda correspondencia con los resultados obtenidos, dado que
se identifico que las empresas que priorizan la retroalimentacion del cliente logran detectar

oportunidades de mejora mas efectivas y sostenibles.
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Por otra parte, los hallazgos del estudio también se alinean con la propuesta de
Montesinos et al. (2020), quienes demostraron que el uso de herramientas como el ciclo
PHVA (Deming) permite una mejora cuantificable en los niveles de eficiencia operativa.
En este trabajo se encontrd que las organizaciones que emplean herramientas sistematicas
para la medicion de procesos tienden a desarrollar mejoras mas estructuradas y con
impactos mas duraderos.

Sin embargo, existen algunas contradicciones relevantes con investigaciones
anteriores. Por ejemplo, a diferencia del estudio de Asitimbay (2024), donde se reporta un
alto nivel de desempefio logistico y un uso eficiente de dashboards e indicadores (Fill Rate
del 96% y OTIF del 96%), en el presente estudio se evidencié una carencia generalizada
de sistemas de monitoreo en tiempo real y un uso limitado de indicadores clave de
desempefio (KPIs). Este contraste sugiere que aun persiste una brecha significativa en el
uso de herramientas tecnoldgicas para la mejora continua en muchas organizaciones,
especialmente en aquellas con recursos limitados.

Otra discrepancia se encuentra respecto al estudio de Leon (2022), quien reporta
un notable incremento de la productividad (hasta 40%) tras la implementacion de
herramientas como los 5 porqués, el diagrama de Ishikawa y el mapeo de procesos SIPOC.
En contraste, en esta investigacion se observé que, aunque algunas organizaciones conocen
estas herramientas, su aplicacion no es sistematica ni generalizada, lo que limita los
impactos positivos sobre la productividad.

Finalmente, se difiere parcialmente del estudio de Molina y Carrasco (2021), que
hallaron una relacion directa entre la entrega oportuna y la competitividad organizacional.
En el caso del presente estudio, si bien se identificd una relacién entre el tiempo de

respuesta y la satisfaccion del cliente, otros factores como la comunicacion interna, la
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capacitacion continuay el reconocimiento al personal parecen tener un peso igual o mayor
en la percepcion de competitividad.

En conjunto, estos hallazgos reflejan que, aunque existe un consenso general sobre
los beneficios de la mejora continua en la literatura reciente, su nivel de implementacion
efectiva aun varia ampliamente entre organizaciones, dependiendo de factores internos

como el liderazgo, la cultura organizacional y la capacidad técnica
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Conclusiones

Se describid la mejora continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad Nacional
San Cristébal de Huamanga, concluyendo que presenta limitaciones significativas en sus
diferentes dimensiones. Si bien se identifican esfuerzos aislados por parte del personal
operativo para mantener la funcionalidad del fundo, no existe una estrategia institucional
clara, ni un sistema formal que permita implementar, evaluar o sostener procesos de
mejora. La cultura organizacional carece de una vision compartida, liderazgo proactivo y
mecanismos de evaluacion, lo cual repercute negativamente en el rendimiento general del

fundo y en su sostenibilidad a largo plazo.

Se describié los procesos operativos del fundo, evidenciandose que no estan
estandarizados ni documentados formalmente. Predomina la transmisién oral de funciones
y la ejecucién empirica del trabajo, sustentada en la experiencia de los trabajadores. Se
observan deficiencias estructurales como infraestructura obsoleta, falta de tecnificacion y
escasa articulacién entre produccién, transformacion y comercializacién. Como resultado,

existen pérdidas frecuentes por sobreproduccién o baja calidad del producto final.

Se describié el liderazgo institucional, evidenciandose que es débil y poco
participativo. Los directivos no promueven espacios efectivos de didlogo ni ejecutan
acciones sostenibles de mejora. Aunque algunos lideres, como el gerente del fundo,
muestran interés por revertir la situacion, se enfrentan a la falta de apoyo desde la

administracion central.

Se describié la participacion del personal, evidenciandose que se basa en la
responsabilidad individual, mas que en una estructura formal de mejora continua. Los
trabajadores muestran un compromiso genuino con sus funciones, muchas veces

asumiendo tareas mas alla de su rol, sin reconocimiento ni retribucion. La colaboraciéon
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entre areas ocurre de forma informal mediante faenas o acuerdos internos, lo que refleja

una organizacion sostenida en la ética del trabajo, mas que en una gestion efectiva.

Describir la medicion y el analisis de datos de mejora continua en el Fundo
Allpachaca de la Universidad Nacional San Cristdbal de Huamanga. No se identifican
mecanismos institucionales formales para la medicion, analisis 0 uso de datos orientados
a la mejora continua. Las decisiones operativas se toman de manera reactiva, sin
indicadores ni registros sistematizados. La falta de datos impide evaluar el desempefio real

del fundo, asi como establecer objetivos medibles o estrategias correctivas.

Se describid que la satisfaccion del cliente con los productos ofrecidos por el Fundo
Allpachaca de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga. Los consumidores
asocian la calidad principalmente con atributos sensoriales como frescura, naturalidad,
sabor y apariencia, los cuales constituyen factores decisivos en la eleccion de compra.
Asimismo, la lealtad se configura como un proceso diferenciado segln los productos:
mientras la leche y el queso concentran una fidelizacion sélida basada en la confianza, la
tradicion y la seguridad alimentaria, el yogurt muestra un potencial de crecimiento, y el
manjar y la mantequilla mantienen lealtades débiles y ocasionales, condicionadas por
habitos culturales y percepciones de consumo. En cuanto al valor percibido, se observa
una jerarquia clara en la que la leche y el queso son considerados productos indispensables
y de alta confiabilidad, el yogurt ocupa una posicion intermedia vulnerable a la
competencia, y el manjar y la mantequilla se perciben como bienes prescindibles con bajo

reconocimiento de beneficios.
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Recomendaciones
Disefar e implementar un plan integral de mejora continua que articule todas las
areas del fundo, estableciendo objetivos, responsables y cronogramas. Este plan debe
incluir lineamientos estratégicos para guiar el cambio institucional, promover una cultura

de calidad y consolidar una estructura operativa sostenible en el tiempo.

Elaborar e institucionalizar manuales de procesos para cada &area del fundo
(produccidn, transformacion, comercializacion), acompafiados de diagramas de flujo y
procedimientos operativos estandar. Esta estandarizacion permitird reducir errores,

capacitar al personal de manera uniforme y garantizar la continuidad operativa.

Fortalecer las competencias de liderazgo mediante capacitaciones en gestion
participativa, liderazgo transformacional y toma de decisiones estratégicas para los
directivos. Asimismo, establecer canales formales de comunicacion interna, como
reuniones periédicas con los trabajadores, para fomentar un liderazgo cercano y
comprometido.

Implementar un sistema de reconocimiento e incentivos laborales, que valore el
esfuerzo y compromiso del personal. Ademas, formalizar mecanismos de participacion
activa, como comités de mejora o equipos de trabajo colaborativo, que promuevan la
corresponsabilidad en los resultados organizacionales.

Disefiar e implementar un sistema de indicadores de gestiobn que permita
monitorear la eficiencia, calidad y productividad de los procesos. Este sistema debe incluir
formatos de registro, responsables de seguimiento y andlisis periodicos para la toma de
decisiones basada en evidencia.

Desarrollar una estrategia de gestion de la relacion con el cliente, que contemple
encuestas de satisfaccion, estudios de mercado y canales de retroalimentacion. Asimismo,

redefinir la estrategia de comercializacion en funcion de la demanda real y mejorar la



178

coordinacion entre el fundo y los puntos de venta. Asi mismo, desarrollar un plan de
marketing integral que articule la identidad institucional con la tradicion y la calidad
artesanal, apoyado en actividades practicas como degustaciones, ferias y educacion

alimentaria.
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Anexo A: Matriz de consistencia
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CATEGORIAS Y . POBLACION Y
PROBLEMAS OBJETIVOS SUBCATEGORIAS METODOLOGIA MUESTRA
Problema general Objetivo general Categorias Tipo de investigacion
¢Como se realizan la mejora continua en el Fundo | Describir la mejora continua en el Fundo Allpachaca de X: mejora continua Basica Poblacién

Allpachaca de la Universidad Nacional San

la Universidad Nacional San Cristébal de Huamanga,

Cristobal de Huamanga, Ayacucho? Ayacucho.
Problemas especificos Objetivos especificos
a) (Como se realiza el enfoque en los procesos de |a) Describir el enfoque en los procesos de mejora

mejora continua en el Fundo Allpachaca de la
Universidad Nacional San  Cristébal de
Huamanga?

b) (Cémo se realiza el liderazgo y compromiso en
mejora continua en el Fundo Allpachaca de la
Universidad Nacional San Cristobal de
Huamanga?

c) ¢Como se realiza la participacion del personal en
mejora continua en el Fundo Allpachaca de la
Universidad Nacional San Cristobal de
Huamanga?

d) (Como se realiza la medicion y analisis de datos
de mejora continua en el Fundo Allpachaca de la
Universidad Nacional San  Cristébal de
Huamanga?

e) ¢Como se realiza la satisfaccion del cliente en
mejora continua en el Fundo Allpachaca de la
Universidad Nacional San Cristobal de
Huamanga?

b)

<)

d)

continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad
Nacional San Cristobal de Huamanga.
Describir el liderazgo y el compromiso en mejora
continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad
Nacional San Cristobal de Huamanga.
Describir la participacién del personal en mejora
continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad
Nacional San Cristébal de Huamanga.
Describir la medicion y el analisis de datos de mejora
continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad
Nacional San Cristobal de Huamanga.
Describir la satisfaccion del cliente en mejora
continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad
Nacional San Cristobal de Huamanga.

Sub categorias
e Enfoque en los procesos

o Liderazgo y
compromiso

e Participacion del
personal

e Medicién y analisis de
datos
o Satisfaccion del cliente

Nivel de investigacion
Descriptivo

Disefio de investigacion
No experimental

Meétodo de investigacion
Fenomenoldgico

Técnica
Entrevista
semiestructurada, encuesta
y observacion

Instrumento
Guia de entrevista,
cuestionario y guia de
observacion

-10 trabajadores
-Clientes del fundo

Muestra
30 clientes
Muestreo

No probabilistico
Por conveniencia
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Anexo B: Guia de entrevista semiestructurada para directivos

Obijetivo de la entrevista: Evaluar la implementacion y percepcion de la mejora continua en
la organizacion.

I. Datos Generales

L G0 ..ttt el
2.Grado de INSTIUCCION: ...\ttt et et et e e e e
I. Preguntas estructurales

Subcategoria 1: Enfoque en los procesos

1. Identificacion y estandarizacion de Procesos

¢Describa los procesos generales de la organizacion, segun su conocimiento? ¢Utilizan
alglin método o herramienta para mapear o diagramar los procesos? Si es asi, ¢cual?

¢Los procesos estan documentados formalmente? Si es no ¢Cémo se asegura que se sigan
los procedimientos adecuados?

2. Tasa de errores o defectos

¢Cual son los errores, ineficiencias o desperdicios mas comunes que ha observado en los
procesos operativos de la organizacion?

¢ Qué estrategias emplea la organizacion para minimizar errores, ineficiencias o desperdicios
en sus procesos?

¢Cuales son los defectos recurrentes en los productos ofrecidos?
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3. Flexibilidad y adaptabilidad
¢Como percibe la organizacién los cambios en el mercado o en las demandas del cliente?

¢Qué procesos existen para implementar nuevas ideas y adaptarse a nuevas condiciones o
requerimientos del mercado o clientes?

Subcategoria 2: Liderazgo y compromiso

4. Compromiso de los lideres

¢Como participa los directivos (responsables) en las iniciativas de la mejora de procesos
operativos de la organizacion?

¢Cuales son los principales desafios que enfrenta en su rol como lider en relacion con la
implementacidn de las iniciativas de mejora continua en la organizacion?

5. Claridad de vision y objetivos

¢Como esta relacionado la vision, mision y objetivos de la organizacion con la mejora
continua?

¢ Qué estrategias implementan los lideres para alinear a los equipos (trabajadores) con los
objetivos definidos para la mejora continua?
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6. Gestion de cambio organizacional

¢Como determina la organizacion las areas prioritarias para implementar cambios?

¢Puede compartir un caso donde se realizd los cambios para mejoramiento de procesos
operativos?

Subcategoria 3: Participacion del personal

7. Sentido de Responsabilidad

¢Como fomenta un sentido de responsabilidad compartida entre los empleados en relacion
con la mejora continua?

¢Qué iniciativas ha implementado para asegurar que todos los niveles del personal se sientan
responsables de la mejora continua?

8. Colaboracion interdepartamental

¢Qué medidas, canales y métodos se utilizan para facilitar la colaboracién entre areas en
mejoras de los procesos?

¢Cudles son los principales desafios que enfrenta la organizacién al fomentar la
colaboracion entre areas, y como los aborda?

9. Reconocimiento y recompensa

¢ Qué préacticas maneja la organizacién para reconocer y recompensar a los empleados que
contribuyen al mejoramiento de los procesos?
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¢Como evalua el impacto del reconocimiento en la motivacion de los empleados para
participar en iniciativas de mejora?

Subcategoria 4: Medicidn y analisis de datos

10. Evaluacién de la calidad del producto

¢ Qué tipo de datos recopilan para evaluar la calidad de los productos?

¢Como se interpretan y utilizan esos datos para tomar decisiones estratégicas de mejora
continua?

11. Retencion de clientes

¢Cuales son las estrategias implementadas actuales para la retencién de clientes?

¢Qué indicadores utiliza para medir la satisfaccion del cliente y su relacion con la
retencion?

12. Innovacion centrada en el cliente

¢Como recopila y analiza la informacion sobre las necesidades y expectativas de los
clientes?
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Finalmente:

¢Hay algun otro aspecto relacionado con la mejora continua organizacional que te gustaria
comentar?

¢ Tienes alguna sugerencia sobre como podriamos mejorar el proceso de recoleccion de
informacion en este contexto?
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Anexo C: Guia de entrevista semiestructurada para trabajadores

I. Datos Generales

JA)1 0] (P
GNETO: .ottt
Grado de inStruccion: ..........oovviviiiiiiiiiiiieaieennnns
Area de trabajo: ............oooiiiiiiiii

Tiempo que labora: ...

orwbpPE

I1. Preguntas estructurales

Subcategoria 1: Enfoque en los procesos
1. Identificacion y estandarizacion de Procesos

¢Cudles son las funciones principales que realiza en tu area de trabajo, desde inicio a fin?
¢estas funciones que menciono estan plasmados en un documento? Si es asi, ¢cual?

¢ Cree usted que las funciones descritas son facil o dificil de realizarlos? ¢en que tiempo lo
realiza cada actividad clave?

2. Tasa de errores o defectos

¢Cual son las dificultades mas frecuentes que afrontas en tu area de trabajo?

Subcategoria 2: Liderazgo y compromiso

4. Compromiso de los lideres

¢Recibes la visita o citas a reuniones con los directivos (gerente, socios, etc) para hacer una
evaluacion de la situacion del fundo? ;Cada que tiempo recibes estas visitas o reuniones?

¢Describa como los directivos solucionan la existencia de deficiencias y dificultades
presentados en tu area? ;tiempo de respuesta?

5. Claridad de vision y objetivos

¢Menciona la vision y objetivos del fundo? ;estos objetivos se cumplen? ;Coémo comunica
los directivos sobre los objetivos definidos de la organizacion?
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6. Gestion de cambio organizacional

¢Durante el tiempo que trabaja en el fundo, usted ha notado cambios significativos?
menciona cuales fueron.

Subcategoria 3: Participacion del personal

7. Sentido de Responsabilidad
¢ Qué acciones realizas usted para mejoras las actividades en tu trabajo?

¢Con qué frecuencia se solicita tu opinién o sugerencias para mejorar las actividades y
resultados del fundo?

¢Sientes que tu participacién es valorada y tomada en cuenta? ¢Cuantas veces han sido
tomado en cuenta?

¢ Tienes autonomia en las actividades de tu area de trabajo? ;en qué medida puedes hacer
cambios?

8. Colaboracion interdepartamental

¢Como te comunicas y colaboras con otras areas para resolver problemas o mejorar
procesos? ¢Comparta una experiencia?

9. Reconocimiento y recompensa

¢La empresa tiene politicas de recompensas y reconocimientos? ¢de qué manera? ;Como le
hizo sentir eso?

¢ Como afecta el reconocimiento o falta de él a tu motivacion o desempefio en el trabajo?
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Finalmente:

¢ Tienes alguna sugerencia para la mejora de la organizacion?
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Anexo D: Cuestionario para clientes del Fundo Allpachaca

El siguiente cuestionario tiene como objetivo describir la satisfaccidn del cliente en mejora continua
en el Fundo Allpachaca de la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga. Responda a las
siguientes preguntas segln su percepcion.

I. Informacién General

e Sexo:
Edad:

Instrucciones: A continuacion, encontrara una serie de preguntas organizadas en formato tipo
matriz y Simples. Por favor, seleccione la respuesta que mejor refleje su percepcion sobre los
productos lacteos que consume.

I1. Calidad Percibida del Producto

1. ¢Con qué frecuencia consume los siguientes productos lacteos de nuestra tienda?

. Casi Algunas Casi
Productos | Siempre ) Nunca
siempre veces nunca
Leche ] ] ] ] ]
Queso ] ] ] ] J
Yogurt I:l I:l I:l I:l |:|
Manjar O |:| |:| |:| |:|
Mantequilla ] ] ] ] J
2. ¢Cudles de los siguientes atributos sensoriales considera al adquirir productos lacteos?
Productos Sabor Textura Aroma Color Frescura | Naturalidad
Leche ] ] ] ] | I
wo | 7 | [ O O[O O
Yogurt I:l I:l I:l I:l |:| |:|
Manjar |:| |:| |:| |:| |:| |:|
Mantequilla ] ] ] ] |:| |

3. ¢Qué aspectos considera mas importantes al comprar productos lacteos?

Fecha de Apariencia Precio Marca
Productos L
vencimiento
Leche |:| |:| |:| |:|
Queso |:| |:| |:| |:|
Yogurt I:l I:l I:l I:l
Manjar |:| |:| |:| |:|
Mantequilla |:| |:| |:| |:|
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4. ¢Hanotado algun problema o irregularidad en los siguientes aspectos de los productos lacteos

del Fundo Allpachaca?

Productos Sabor Textura Aroma Color Frescura | Naturalidad
Leche ] ] ] ] | I
Queso |:| |:| |:| |:| |:| |:|
Yogurt I:l I:l I:l I:l |:| |:|
Manjar |:| I:l I:l I:l |:| |:|

Mantequilla |:| |:| |:| |:| |:| |:|

5. ¢Qué tan confiable considera que es el cumplimiento de normas de seguridad e higiene

alimentaria en los productos lacteos del Fundo Allpachaca?

Muy ) No estoy Poco Nada
Productos . Confiable . )
confiable seguro confiable confiable

Leche ] ] O O O
Queso L] L] L] L] |
Yogur L] L] L] L] L]
Manjar ] (I L] L] ]
Mantequilla J |:| ] [ L]

6. ¢El envase o empaque de los productos del Fundo Allpachaca garantizan su frescura?

. Casi Algunas Casi
Productos Siempre . Nunca
siempre veces nunca
e | [ O O O O
Queso ] ] L] L] ]
vogurt L] ] L] L] ]
Manjar | [] O ] ] O]
Mantequilla 1] ] J J

7. Evalla la presentacion del envase o empaque de los productos lacteos del Fundo Allpachaca

Aspectos

Leche

Queso

Yogurt

Manjar

Mantequilla

Contiene informacién nutricional

Contiene fecha de vencimiento clara y visible

Buen estado y sellado correctamente

Atractivo y funcional

Etiquetado claro y facil de leer

N

(N I I

(N I I

I | A

N -
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I11. Lealtad del Cliente

1. Indique el nivel de preferencia que tiene para cada producto lacteo del Fundo Allpachaca

Productos Primera opcién Segunda opcién Ultima opcion

] ] ]
] ] ]
N N N
] ] ]
Mantequilla |:| |:| |:|

2. Comparado con otras marcas ¢por qué prefieres este producto del Fundo Allpachaca?

Productos Precio Atributos sensoriales Seguridad e Higiene Marca
(sabor, textura, aroma) Alimentaria
Leche
[] [] [] []
e [] [] [] [ ]
Yogurt |_|
[] [] []
Manjar |:| I:l |:| |:|
Mantequilla I:l |:| |:| |_|

3. ¢Qué haria si el precio de los productos del Fundo Allpachaca aumenta moderadamente?

Productos Seguiria Compraria, con Dejaria de

compréndolo menos frecuencia comprarlo

] ] ]
O O O
N N N
] ] ]
Mantequilla |:| |:| |:|

4. ;Qué productos del Fundo Allpachaca recomendarias a familiares 0 amigos?

(1 Leche
(1 Queso




U Yogurt
O Manjar

O Mantequilla

(1 Todos

1. Valor Percibido

1.

2.

3.

4.
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¢Qué opina sobre el precio de los productos del Fundo Allpachaca en relacion con sus atributos

o0 beneficios?

Productos Es totalmente Es algo elevado | Es demasiado caro en No estoy
justoy para lo que comparacion con sus seguro/a
adecuado ofrece beneficios
Leche D D D D
Queso |:| |:| |:| I:l
Yogurt
[] [] [] []
Manjar I:l I:l I:l I:l
Mantequilla I:l I:l I:l |:|

¢ Qué opinas sobre los beneficios nutricionales de los productos lacteos para su alimentacion?

Productos Beneficios Algunos No aporta No estoy

Importante beneficios beneficios seguro/a.
Leche

L] L] L] []
Queso |:| |:| |:| I:l
Yogurt

[] [] ] []
Manjar |:| |:| |:| |:|
Mantequilla |:| |:| |:| |:|

¢ Como percibe la opinidn de otras personas sobre los productos del Fundo Allpachaca?

O Es muy reconocido y valorado positivamente.
1 Es reconocido, pero con opiniones mixtas.
(1 Es poco conocido, pero quienes lo usan tienen buena opinion.

O No es muy reconocido ni tiene una imagen clara.

¢Coémo calificaria la relacion costo-beneficio de los productos del Fundo Allpachaca?

(1 Si, vale totalmente la pena.
(1 Si, pero podria ser un poco mas barato.
(O Més 0 menos, hay otros mejores por el mismo precio.

1 No, es caro para lo que ofrece.
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5. Si hubiera productos similares més baratos, ¢seguirias eligiendo los productos del Fundo

Allpachaca?
) Si, pero la diferenciade | No, elegiria el
Productos Si, lo prefiero .
precio no es mucha mas barato

Leche

] L] ]
Queso D D D
Yogurt |:| |:| |:|
Manjar I:l I:l I:l
Mantequilla |:| |:| |:|

iGracias por tu tiempo y agradecido por su colaboracién!



Anexo E: Guia de observacion

INSTRUMENTOS N° 4
Guia de Observacion

Objetivo: Evaluar y describir el estado actual de las practicas de mejora continua en el fundo Allpachaca.
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J,;//éuﬂ.' L(_

Aspectos a Observar Existencia Frecuencia Efectividad Observaciones
1 Enfoque en los Procesos
(Existen diagramas de flujo actualizados para los procesos
clave?
:Se han definido y documentado los procedimientos
estandar de operacion (POE)?
¢Se realizan analisis para identificar actividades que no No P A)le ne re alizon zedlisds 2 frt‘fc"dildd
agregan valor?
2 Liderazgo y Compromiso
cLos lideres de la empresa demuestran un compromiso A/O 191 o A/J(? Ao l’.B y 03”{}”"’”'5'0 poc el 'tvpg
visible con la mejora continua? J deo © r9a Zacwrn y sv edrwcfve
.Se comunica de manera efectiva la importancia de la no eyy Il comurcasen Le
mejora continua a todos los niveles de la organizaciéon? N‘J Mynca A/,l/la r”lt“/dld c[n/]ﬂdd
¢Existe un proceso formal para gestionar los cambios en los I j’ meo (c'r[/f/w) o cols
procesos? NO Nvnca vola @
] i1 demenfado.
3 Participacién del Personal <
¢Existe un sistema formal para recopilar y evaluar las P n(/]a aolﬂ jd) 5..90,6-,75(50 A, I A
sugerencias de los empleados? / { N
ATCTa ) JOr /777
. Se empodera al personal para tomar decisiones y proponer s i .
< ) 4
mejoras? No avned ok Mol Biaw facta
¢Existe una comunicacién adecuada entre los trabajadores? S mecba media leo }, ab A adores henen  Omuricawin
.El personal se encuentra motivado con su actividad diaria? o bdla baia ‘D').OJ‘ J;:J . ad A= )5_,#0
4 | Medicién y Analisis de Datos ” v
.Se utilizan herramientas estadisticas para analizar los datos = ] v
A/O ne \AinicH Jlcs raryan/ad
y tomar decisiones basadas en evidencia? h ‘,’, 2 -
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(Existen herramientas y estrategias para verificar la calidad

de los productos?

mc’c‘.'a

bzd-a

v ﬂo‘[p, A& /71&(1.'('#9

¢Recopilan y analizan la informacién sobre las necesidades

y expectativas de los clientes?

Satisfaccién del Cliente

¢Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente de forma

regular?

Mo

ned

;wlf’

"o C¥isfe.

¢Se analizan las quejas de los clientes para identificar

oportunidades de mejora?

Mo

nunvad

nole

¢Se implementan acciones correctivas basadas en los

resultados de las encuestas y analisis?

No

ey

nu/&

Guia de observacion 1:

Observacion general del fundo



INSTRUMENTOS N° 4
Guia de Observacion

200

Objetivo: Identificar las practicas de mejora continua en las principales dreas de oportunidad de los procesos productivo, con el fin de evaluar su efectividad y

potencial de mejora.

Area o proceso a observar: ORDLNO - PRODUCCEON DE LECHE
Aspectos a Observar Cumplimiento Frecuencia Grado de error Observaciones
Condiciones del entorno de trabajo
Limpieza y orden de las dreas de trabajo. it Sengre B0 poredes suoos g lecho
Estado de las maquinarias y equipos. g Suemp( e (Y\Edi-o cano de Oftudad pesada
Disponibilidad de herramientas y materiales. S." S0m (e » 085 -
Iluminacion y ventilaciéon adecuadas. g S0 QIT Lo Lo e
Cumplimiento de las normas de higiene y seguridad:
Uso correcto de equipos de proteccion personal (EPP). ot grempPYe v L6 _
Aplicacion de las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) g S qmgre X\ L0 —
Limpieza y desinfeccion de superficies y equipos. St GermQre nulo e
Gestion de residuos. 3\ Srempl < »aXxo Qureda s o (s VLeaces
Procesos productivos
Secuencia de las operaciones. et S \Qgr € L\ O M
Tiempos de ciclo de cada operacion. e S(Q YC E VA LS —
Cuellos de botella en el proceso. N O o @ o~ o -—_
Desperdicios generados (materia prima, energia, agua). £ A W\ oy 6 Y LB,(A a
Calibracién y mantenimiento de equipos. %l S WRNpre VNS —_
Control de calidad de los productos. . — i it
Gestién de personal
Capacitacion del personal. & S\ ML & Wt &2 i
Comunicacion entre los trabajadores. P BQM QNS aud o =
Motivacién y compromiso del personal. S\ S WL Pz Ma Lo —




Cumplimiento de los procedimientos establecidos.

g ——

A0
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S ..N‘“q.-‘{ | -
Documentacion - - :
Disponibilidad de procedimientos operativos estandar re FASRE ann 30 0\
(POE). NO A Co a. ‘Cl = documen $0
Actualizacion de los registros. (gj 5 \amy)- i AU _L)
Cumplimiento de la trazabilidad de los productos. S\ Sumgre | b —

Guia de observacion 2: Observacion del area de produccion de leche



INSTRUMENTOS N° 4
Guia de Observacion

Objetivo: Identificar las practicas de mejora continua en las principales dreas de oportunidad de los procesos productivo, con el fin de evaluar su efectividad y

potencial de mejora. »
— b . PPOOULOA DT PLOVVUCTOD 2ACTEDS

202

placanic

Aspectos a Observar Cumplimiento Frecuencia Grado de error Observaciones
1| Condiciones del entorno de trabajo vo _Haran infraciikia  prepa
Limpieza \ orden de las areas de trabajo. 5 6\\C""/P‘E UUL«"
Estado de las maquinarias v equipos. 9 sﬁam;’)w Ndjﬂ
- . = " 7
| Disponibilidad de herramientas v materiales. %\‘ .5\aw\,m p‘;lg
| Tluminacion v ventilacion adecuadas. 3 6"0@,,@ A/dl@
2 ]C#&bm&h@myquﬂdnd:
| Uso correcto de equipos de proteccion personal (EPP). =y 2{emp re /UUI.@
Aplicacion de las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) > 2\ ;’n pve Ny [p
| Limpieza y desinfeccion de superficies y equipos. ﬁ‘ _‘j;a,n;m Nﬂb
& - Al 7
| Gestion de residuos. =9 Slempre /V‘/IB
3 ' Procesos productives :
Secuenciz de las operaciones. 5 5;0»'1,;;@ /(/Ulﬂ
Tiempos de ciclo de cada operacion. " .5:‘¢/r;pftz Vol
x s 7 . ] ! ~ ¢
Cuellos de botellz en «! proceso. 5 .510»1;}:,19 Aido cacen do la mate P> Y[_z/r,}:u/a
Desperdicios generados (materia prima, energia, agua). o é;emlf)w Baio on_pecd ca bdad (leche sg8a <) de
Calibracion y mamenimiento de equipos. 91 ) ampre & L‘{l@
2 . . Y '
Control de calidad de los productos. < 5\ mMPrp Nuls
4 | Gestion de personal '
Capacitacion del personal. V] DG &ajo e ivdlvgie Censi e (U‘zcﬁfzu"f;
e . ¥ . " | ) 4
Comunicacion entre los trabajadores. "/0 | penca | P (g @ o pabxjaoer en Lz/:wf:l
Motivacién y compromiso del personal. {A_ "QQ”J}]! ¢ f}_( {l—\ L VY fiQen Snceatived L(ch‘.u(b‘
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Cumplimiento de los procedimientos establecidos. 5] 9{ ompre Mo b
f
Documentacién
Disponibilidad de procedimientos operativos estndar ) ‘
o) i sompe | pile
Actualizacion de los registros. 4 Srampre Ny b
Cumplimiento de la trazabilidad de los productos. Nb §ia :.’t) AL{'O by Eula b o o Jj C(‘m¢r¢,{‘ iea _&)]

Guia de observacion 3: Observacion del area de produccién de derivados lacteos
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INSTRUMENTOS N° 4
Guia de Observacion

Objetivo: Identificar las practicas de mejora continua en las principales dreas de oportunidad de los procesos productivo, con el fin de evaluar su efectividad y
potencial de mejora.

Area o proceso a observar: CRIDNID O TERNERAS
Aspectos a Observar Cumplimiento Frecuencia Grado de error Observaciones

- - NI S0 DemMpre- AH’b lt\fmaﬁry«,kfa ne  adegnda
Limpieza y orden de las 4reas de trabajo. !
Estado de las maquinarias y equipos. 5] i siempic- A”" C‘],{fl?C'b ]n'n},u:’)

e = = ] fpje— ' P v .
Disponibilidad de herramientas y materiales. Slo OAB NUMPCO W‘N F‘a\-’h a& e canonks. s galoemald .
" = " - q T T ;.

Iluminacion y ventilacion adecuadas. My (8 wnm M carongd  de h,”r 1 )‘, A ic L_C i EA

2 | Cumplimiento de las normas de higiene y seguridad: .
Uso correcto de equipos de proteccion personal (EPP). Y & ogpre atke o bent weccamaetat by g,
Aplicacion de las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) 53 ‘5\@1’7’1']0)’2 .
Limpieza v desinfeccion de superficies y equipos. “
Gestion de residuos. =) SLgmdve ) e JM‘ Mwcg) La [C'z/‘z' S¢ L 0R

3 | Procesos productivos {
R 2 Slempry | bapa baslade de Codu Jore
Tiempos de ciclo de cada operacion. = 5{(”;’“ e i -
Cuellos de botella en el proceso. ) Con Sempre m‘]‘) bedera (o ;_"_.J‘}LG',:,

7 ——

Desperdicios generados (materia prima, energia, agua). 3 GRS S anibng Hedtc «'LC\,‘U:Liuc‘ .L- ledo
Calibracitén y mantenimiento de equipos. —m ,mrrf@ _A_Ho Ao cvestle con @ 1P0S _)c& & rn'zmoz«f
Control de calidad de los productos. . — .

4 | Gestién de personal

I citacion del | ) 5 “ ‘;) [1¥8 I)ll)lv ‘:l'(\‘) D'\ ) & LCD“ v'J ") PlC‘f(‘)’LClhlf vf‘;fﬁndl:l-o
- . S T
N com———— e Vo Cas nwnca N:'[C‘ sole exishe un 'derdiach‘r :
Motivacién y compromiso del personal. 5 D 1ame M ‘ i e Hre  Lnecmdhy gju
v T
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Cumplimiento de los procedimientos establecidos. <! SYyampre Ny ID
5 | Documentacién ’
Disponibilidad de procedimientos operativos estandar wo ¢ 051 dp wmaer f‘o 5 Je
(POE). MO R Ao procedirvar o>
Actualizacion de los registros. -S4 Fem prec nJ b

Cumplimiento de la trazabilidad de los productos.

—_—

—

—

Olbs.'/‘rmwrea madwo ,ﬂe %{anwn an (ﬁan’ta /mr 4 an® ; est 0l¢mzncé2z mas w—J-a alz rran e
/ VR?MMN 7/(7@:47'023 aston an /)m;iaee?; l@/ (Q"
/ NO E)F}.sl?? H@O()cg/mmla) }%’"Z %5 mfr@lljz”

/ Hyc[m nwr‘z:ﬂol@c( de 20% 2 mes,

/o: mas  ank>

Jus e:/l/wm&a(ad(fa de frrners

Guia de observacion 4: Observacion del area de crianza de terneros
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Guia de Observacion
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Objetivo: Identificar las practicas de mejora continua en las principales dreas de oportunidad de los procesos productivo, con el fin de evaluar su efectividad y

potencial de mejora.

Area o proceso a observar: PAsToRED
Aspectos a Observar Cumplimiento Frecuencia Grado de error Observaciones
1 Condiciones del entorno de trabajo
Limpieza y orden de las reas de trabajo. NO cas nwnca Aldo carmne y carales 5in S
Esudodztl.asmquinarlas.y equipos. - Sq ﬁfam' , Medio ([(}U[’ED d"h% » wn B SR
Disponibilidad de herramientas y materiales. > 0 vaced Medo hﬂ,/!&hu . (’i—) PSS
Iluminacion y ventilacién adecuadas. .
2 | Cumplimiento de las normas de higiene y seguridad: -
N s gustaaiin gt (S, ) Cas) NMuncg A (4o Mo c[“PC"'W? de ggqﬁa eakars dg £ vefeccion
e ————— O — = Slerpre | B plo | saben of wso corecto de covead perim.
Limpieza y desinfeccion de superficies y equipos. - -
Gestion de residuos. R shi— e, .
3 Procesos productives
Secuencia de las operaciones. <4 S pre N‘/LU .
Tiempos de ciclo de cada operacion. , 3 5i¢ ,,', pre vy ,LO —
Cuellos de botella en el proceso. 5 Cus) sianp pido Hadado & grrade. fempo e carune
Desperdicios generados (materia prima, energfa, agua). o SRR iy ot 7" .
Calibracién y mantenimiento de equipos. Py Cos, MInc /AJJ‘O domcra epacar -‘-;“--’}'93
Control de calidad de los productos. . s 4
4 | Gestién de personal
Capacitacion del personal. No Munca A (fC‘ Vo {l:g.':.“ L aPa /JJLLG”
Comunicacion entre los trabajadores. < P Lok [O ¥
Motivacién y compromiso del personal. Y B P / 5
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Cumplimiento de los procedimientos establecidos.
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Actualizacién de los registros.
Cumplimiento de la trazabilidad de los productos.

=7

Slorpre

frle

SYGERENCIAS fn(u‘)'adﬁms rres ponszbles por obfenar puasos de allegacle de Jo direchoes

Guia de observacion 5: Observacion del area de pastoreo



Anexo F: validacion del instrumento por expertos

UNSCH Universidad Macional de San Cristébal de Huamanga
e A A H T Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas ¥ Contable
- Escuela Profesional de Administracién de Empresas

JUICIO SOBRE EL INSTRUMENTO N° |

NS T 1

Coloque en cada casilla una X correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que

cumple cada pregunta, segiin la calificacién gue a continuacidn se detallan,

Calificacién: B = Bueno (4), M= Mejorar (3), C = Cambiar (2), E = Eliminar ( 1

Los criterios a_evaluar som: Suficiencia, Relevancia, Coherencia, Claridad ¥ Redaccidn, En la

casilla de observaciones puede sugerir el cambio que corresponda.

ftems B|M|C|E OBSERVACIONES
0}
alifal] &
e X
s X
* %
e
i X
: i
> X
10. /\/
11. X
B X

Evaluado por:

Nombres ¥y Apellidos: Maria -"5‘-:_3 ﬁr-rém.-;; .;'5:-:’{;; -
Grado Académico: Ha"?.r'sfr.-’ .
Profesién: Lot ol tan Aen, 'ﬂ.'gfrrzrﬁﬂ"

Institucién donde labora: & grpag., @sz,{:_-ﬂ Coth/ ﬁ;h;.u‘r;,
Cargo que desempefia: Al oy Hoacksh 2
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Fecha: 09 fotf2erc




E"q...____S__cll_" Facultad de Clenclas Econémicas, Administrativas y Contable
R e Escuela Profesional de Administracién de Empresas

Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga

JUICIO SOBRE EL INSTRUMENTO N° 2

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla una X correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que

cumple cada pregunta, segin la calificacién que a continuacion se detallan.

Calificacién: B = Bueno (4), M= Mejorar (3), C = Cambiar (2), E = Eliminar ( 1)

Los criterios a evaluar son: Suficiencia, Relevancia, Coherencia, Claridad y Redaccion. En la

casilla de observaciones puede sugerir el cambio que corresponda.

ftems M|C|E OBSERVACIONES

-
D < P D P I o< | w

Evaluado por:

Nombres y Apellidos:  Maricv 443 3c ooy Suleg
Grado Académico: ___[Merq 7o,

Profesitn: é‘;g,“ Secobs o Adminis /w.m‘ -
Institucién donde labora: ’ p | s
Cargo que desempefia:

Fecha: ©9/o1/2¢c5

FIRMA
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JUICIO SOBRE EL INSTRUMENTO N° 3

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla una X correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple cada

pregunta, segn la calificacion que a continuacion se detallan,
Calificacién: B = Bueno (4), M= Mejorar (3), C = Cambiar (2), E = Eliminar (1)

Los criterios a_evaluar son: Suficiencia, Relevancia, Coherencia, Claridad ¥ Redaccion. En la casilla de

observaciones puede sugerir el cambio que corresponda.

items M|CI|E OBSERVACIONES

a2 vl e

10.

12.

e [ <P PP P P b e P e o[ @

13.

14, )f

15, X
16. P
Evaluado por:

Nombres y Apellidos: Maria A}) ﬂménn-v; lﬁolcq

Grado Académico: MeogsTer

Profesion: P e arsIrcnss

Institucién donde labora: Cog: N/ A/Q(.uc/ 7>}
Cargo que desempefia: for Raclsk 2

210

Fecha: 09 /01/2005

FIRMA



UNSCH Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga
— A B bR Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contable
Escuela Profesional de Administracién de Empresas

Mok P atstirnn g Nevwnad
"

CONSTANCIA DE VALIDACION POR EXPERTO

El que suscribe, _HMavia A‘f} Bodoroa  Saslee, , identificado con DNI
N°_Feds2g/4 , grado académico Heg:x fer , de profesién

A ins Frecdim, Institucion donde labora : Je_(ondb
desempeiiando ¢l cargo de &éﬁ, Analile 2 ; hago constar que he fevisado
y dado el juicio de experto al Instrumento N° 3: Cuestionario de Satisfaccién del clientes, disefiado
por los bachilleres: Huamani Meneses, Edson Rolando y Huamanculi Alcahuaman, Marleny;
para su validacion a fin de ser aplicado en la investigacién titulada:

“Prdcticas de mejora continua en el fundo Alpachaca de la Universidad Nacional de San
Cristébal de Huamanga, Ayacucho 2024

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puede evaluar segan los criterios establecidos y
formular algunas apreciaciones.

Criterios Descripcion D M| B | MB Observaciones
Los items que pertenecen a
1. Suficiencia |una misma dimensién bastan
para obtener la medicion de X
esta
El item es esencial o
2. Relevancia | oortante, es decir debe ser Y
considerado.
El item tiene relacion logica
3. Coherencia | ., |3 dimension o indicador
que estd midiendo Y
El item se comprende
4.Claridady | e iimente, es claro para Y
precision obtener la informacién
requerida.
Si la ortografia es correcta y
5. Redaccién | hace buen uso de la
semantica y la sintaxis. 2<
Nota. D=Deficiente / M=Mejorar / B=Bueno / MB=Muy Bueno
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [)Q Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]
En Ayacucho, alos 9 dias del mesde __ @ngro del 2025

-~ -

/

Nombres y Apellilos: Mare s 3046{:rw: S I'ca
experto
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Q_.N_S_Q'_" Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y Contable
Escuela Profesional de Administracién de Empresas

Universidad Nacional de San Cristébal de H

ga

JUICIO SOBRE EL INSTRUMENTO N° |

INSTRUCCIONES:
Coloque en cada casilla una X correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada pregunta, segtin la calificacion que a continuaci6n se detallan.

Calificacién: B = Bueno (4), M= Mejorar (3), C = Cambiar (2), E = Eliminar (1

Los criterios a evaluar son: Suficiencia, Relevancia, Coherencia, Claridad ¥y Redaccion. En la
casilla de observaciones puede sugerir el cambio que corresponda.

items

M|C|E OBSERVACIONES

1.

2.

3.

S< [ | =

>< > | > = <>

Evaluado por:

Nombres y Apellidos: S Tocw 05‘("#37/ €
Grado Académico: _ Unwb5 %0

Prafocid

Cntador

rr

1A 4

de labora: Hinte fino

Cargo que d

pen beernte  Limeecal

Fecha:

oUoi 2§

FIRMA
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Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y Contable
Escuela Profesional de Administracién de Empresas

’ UNSCH Universidad Nacional de San Cristdbal de Huamanga

JUICIO SOBRE EL INSTRUMENTO N° 2

INSTRUCCIONES:
Coloque en cada casilla una X correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada pregunta, segtin la calificacién que a continuacién se detallan.

Calificacién: B = Bueno (4), M= Mejorar (3), C = Cambiar (2), E = Eliminar (n

Los criterios a_evaluar son: Suficiencia, Relevancia, Coherencia, Claridad y Redacci6n. En la
casilla de observaciones puede sugerir el cambio que corresponda.

items M|[C E OBSERVACIONES

-
DI s | e P

| 8 X

Evaluado por:

Nombres y Apellidos: Swe Tew (’cv;‘h,'/ €
Grado Académico: _ Unwesi %o

Profesién: Cntadsr

Institucion donde labora: HinTe fino

Cargo que descmpeia: &Wkk’ ﬂNv_'CQ / /@
Fecha: 69/f /7_( T

FIRMA
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U N s C H Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga
Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y Contable

B S s~ Pl i

Escuela Profeslonal de Administracién de Empresas

JUICIO SOBRE EL INSTR

INSTRUCCIONES:

UMENTO N° 3

Coloque en cada casilla una X correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple cada

pregunta, segin la calificacién que a continuacién se detallan,

Calificacién: B = Bueno (4), M= Mejorar (3), C = Cambiar (2), E = Eliminar (§)]

Los criterios a evaluar son: Suficiencia, Relevancia, Coherencia, Claridad y Redaccién. En la casilla de
observaciones puede sugerir el cambio que correspond
ftems B|M|C|E OBSERVACIONES
1. Y
; X
3, X
4, )/
X
6. X
|y
8. )(
) Y
10. X
1. X
12. b
13, )(
14. ){
15, )(
16. X
Evaluado por:
Nombresy Apellidos:  Spve Tocws ()CV{’«VIC

Grado Académico: Un.w-m @

Profesi6n: Cntadsr
Institucién donde labora: Hnte fino
Cargo que desempefia: 6"\‘\1( ﬁNrQ/

Fecha: o9/of hé

FIRMA

214



UNSCH Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga
e Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y Contable
BEeias- - Ao Escuela Profesional de Administracién de Empresas

CONSTANCIA DE VALIDACION POR EXPERTO

El que suscribe, SHL e @‘"-k"’/ﬁe , identificado con DNI

Ne qéisva grado académico Sefenwr , de profesion
s ,: !;EE [dad . Institucion donde labora Lontehine .
desempefando el cargo de___ (éeiade Gmerciz ( W% hago constar que he revisado
y dado el juicio de experto al Instrumento N° 3: Cuestionario de Satisfaccion del clientes, disefiado
por los bachilleres: Huamani Meneses, Edson Rolando y Huamanculi Alcahuaman, Marleny;
para su validacién a fin de ser aplicado en la investigacion titulada:
“Prdcticas de mejora continua en el fundo Alpachaca de la Universidad Nacional de San
Cristobal de Huamanga, Ayacucho 2024”

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puede evaluar segin los criterios establecidos y
formular algunas apreciaciones.

Criterios Descripcién D M| B| MB Observaciones
Los items que pertenecen a
1. Suficiencia |una misma dimension bastan
para obtener la medicién de

esta

El item es esencial o
2. Relevancia |50 rante, es decir debe ser
considerado.

El item tiene relacion logica
3. Coherencia | ¢, 13 dimension o indicador
que estd midiendo

; El item se comprende
4.Claridady | g iimente, es claro para
precision | Gbrener la informacion

X R R [X

requerida.
Si la ortografia es correcta y
5. Redaccion | hace buen uso de la }(
semantica y la sintaxis.
Nota. D=Deficiente / M=Mejorar / B=Bueno / MB=Muy Bueno
Opini6n de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]
En Ayacucho, a loso{  dias del mesde _ £7érv del 2025
Nombres y. idos:

experto
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Anexo G: Ejemplo de resultados de la entrevista

ENTREVISTA TRABAJADOR N° 08

|. Datos Generales

Nombre: Informante 8
Género: Masculino
Grado de instruccion: Primaria incompleta
Area de trabajo: Arreador
Tiempo que labora: 27 afios

S o

Preguntas estructurales

Subcategoria 1: Enfoque en los procesos

1. Identificacién y estandarizacion de Procesos

¢Cuales son las funciones principales que realiza en tu area de trabajo, desde inicio a fin? ;estas
funciones que menciono estan plasmados en un documento? Si es asi, ¢cual?

Anteriormente trabaje de dia como ordefiador y en la tarde realizaba pastoreo de ganado. Ahora me
dedico de Arreador de Vacas, inicio a las 3.00 am traigo a los hatos de vacas a la sala de ordefio,
luego arreo al campo de pastoreo, de ese modo lo realizo en la noche cerca de las 8.00 pm.

También me dedico a regar los pastos en temporada de sequia, en temporada de lluvia me dedico a
refaccionar los cercos, canal de riego, limpieza del campo, etc.

No menciona la existencia de documentos sobre las actividades que debe realizar.

¢Cree usted que las funciones descritas son facil o dificil de realizarlos? ;en qué tiempo lo realiza
cada actividad clave?

Es facil de realizar, pero desplazarme para mi edad es muy dificultoso, porque camino
aproximadamente 4 a 5 kilometros.

El tiempo que demoro en traer los hatos de vaca varia de la distancia, maximo 3 horas y minimo de
1 hora.

2. Tasa de errores o defectos

¢Cual son las dificultades mas frecuentes que afrontas en tu area de trabajo?

La edad es uno de las dificultades que afronto, porque realizados trabajos en la noche y vivo muy
lejos. Esto afecta en temporada de lluvia, no tengo donde cambiar mi ropa si me mojo. La empresa
tampoco nos proporciona vestuario para el frio.

En el fundo las dificultades que observo; son los cercos que estan en estado antiguos; construidos
en la época del Ing. Carlos Alvarado. Y que no han sido refaccionados hasta el momento, osea su
vida util ya termino.

¢De qué manera solucionas estas dificultades existentes?

Cada uno colaboramos en faenas, plantando postes de madera, sembrando pastos, entre otros.
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Subcategoria 2: Liderazgo y compromiso

4. Compromiso de los lideres

¢Recibes la visita o citas a reuniones con los directivos (gerente, socios, etc) para hacer una
evaluacion de la situacion del fundo? ¢Cada que tiempo recibes estas visitas o reuniones?

Los directivos vienen, miran de lejos los campos, corretean en los cercos y luego se va. Nunca nos
ha consultado como esta el estado de los animales ni del fundo.

El ingeniero Magno viene cada 15 dias, el también camina por los campos a observar; nos habla
sobre la venta de leche, la carencia de pastos, etc. El en estos dos afios que trabaja creo solo una vez
hemos tenido una reunion. Al inicio dijo que haria mas seguido reuniones, pero a lo que veo no hay
apoyo desde la central y eso le desmotiva.

¢Describa como los directivos solucionan la existencia de deficiencias y dificultades presentados en
tu &rea? ;tiempo de respuesta?

No hay nada de solucion, ni ningun informe de la situacion del fundo. Han prometido construir
invernadero y sembrar fresas, pero no se hace realidad hasta hoy en dia.

5. Claridad de vision y objetivos

¢Menciona la vision y objetivos del fundo? ;estos objetivos se cumplen? ;Como comunica los
directivos sobre los objetivos definidos de la organizacion?

No se nada. Tampoco los directivos hablan de ello.
6. Gestidon de cambio organizacional

¢Durante el tiempo que trabaja en el fundo, usted ha notado cambios significativos? menciona cuales
fueron.

Ningun cambio hey presenciado. Solo escuche que, en el afio 1997 con el Ing. Salazar Salcedo,
gestiono han sembrado estos pastos, como también las plantillas de eucaliptos; despues de el no
hubo ninguna mejora.

Subcategoria 3: Participacion del personal

7. Sentido de Responsabilidad
¢ Qué acciones realizas usted para mejoras las actividades en tu trabajo?
Nosotros trabajamos con mucha responsabilidad con los animalitos.

¢Con qué frecuencia se solicita tu opinion o sugerencias para mejorar las actividades y resultados
del fundo?

Ninguna.

¢Sientes que tu participacion es valorada y tomada en cuenta? ;Cuéntas veces han sido tomado en
cuenta?

Entre nosotros si es valorado, pero de las autoridades de la central no.

¢ Tienes autonomia en las actividades de tu area de trabajo? ¢en qué medida puedes hacer cambios?
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Yo se que trabajos realizar por mi mismo. Observo que, si hay trabajadores que no se escuchen a las
ordenes del administrador, y eso desmotiva porque algunos trabajamos conscientemente.

¢Influyes en los resultados de la organizacion? ¢de qué manera?

Miro el fundo y no estamos yendo bien para adelante. Nosotros nos esforzamos para tener
produccion de leche; sin embargo, los de la central vienen y dicen que estamos en rojo. El rojo
significa que no hay dinero o no hay ganancia.

8. Colaboracién interdepartamental

¢Como te comunicas y colaboras con otras areas para resolver problemas o mejorar procesos?
¢Comparta una experiencia?

Nosotros nos sentimos impotentes, conversamos entre nosotros y decimos cuando desapareceremos
como fundo. Pero tomamos animos entre nosotros y decimos hay que levantar el fundo; eso hace
gue hagamos faenas, colaboraciones en trabajo entre todos.

Por ejemplo, vengo y apoyo en cargar leche, llevar abonos, ayudar en refaccionar los cercos, apoyo
en dar biberdn a los terneros.

¢ Qué beneficios obtienes al colaborar con otras areas de trabajo? ;Y qué desafios enfrentas?
Me siento bien cuando colaboramos entre nosotros por el bien del fundo.
9. Reconocimiento y recompensa

¢La empresa tiene politicas de recompensas y reconocimientos? ;de qué manera? ;Como le hizo
sentir eso?

No hay ningun reconocimiento; lo unico que recibimos es pago de movilidad, nose como habra
logrado el ingeneiro Magno. Anteriormente nos regalaban ropitas.

¢Cémo afecta el reconocimiento o falta de él a tu motivacion o desempefio en el trabajo?
Nunca me habia percatado de eso, recien reflexiono por lo que me dice usted.
¢ Qué reconocimientos cree que se deberia implementar?
De acuerdo a nuestro trabajo deberiamos recibir un incentivo econémico.
Finalmente:
¢ Tienes alguna sugerencia para la mejora de la organizacion?

Yo califico al fundo que esta en crisis 0 perdida, parece que desaparecera en unos afios. Por ejemplo,
los motores 0 maquinas de ordefio ya estan afios de uso, aveces se apaga y tenemos que ordefiar a mano
por meses.

Cambios urgente que debe haber; mejoramiento de los cercos, nuevos motores para sala de ordefio,
nuevas infraestructuras.
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Anexo H: Panel fotografico

Fotografia 2: Técnico del Fundo Allpachaca
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Fotografia 3: Sala de produccién de Derivados Lacteos

Fotografia 4: Sala de ordefio
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Fotografia 6: Tiendas UNSCH
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Fotografia 8: Sala de espera



231

Fotografia 9: Camino de desplazamiento de ganado

Fotografia 10: Ex sala de procesamiento de derivados lacteos
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Fotografia 12: Entrada a la sala de ordefio



233

Fotografia 14: Sala de produccion
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Fotografia 15: Dormitorio de terneros

Fotografia 16: Almacén de quesos
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Fotografia 17: Venta de leche
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Fotografia 18: Queso del Fundo
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Fotografia 19: Yogurt del Fundo

Fotografia 20: Mantequilla y manjar



FACULTAD DE
CIENCIAS ECONOMICAS, DECANATO
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

TRANSCRIPCION DE ACTA DE SUSTENTACION

En la ciudad de Ayacucho, el dia 29 de diciembre de 2025, a las 05:00 pm. horas, en el Auditérium
de la Escuela Profesional de Administracion de Empresas de la UNSCH, se reunieron los miembros
de la Comisién del Jurado Evaluador, conformado por los profesores Lic. Judith Berrocal Chillcce,
Lic. Edith Paucar Ruiz, Lic. Elvis Raul Huaihua Flores y Lic. Manuel Jesus Jaime Flores (Asesor) bajo
la presidencia del Dr. Pelayo Hilario Valenzuela, como Decano y actuando como secretario el Lic.
Paolo Eric Vivanco Ramos;

La secretaria da lectura de la Resolucion Decanal N2 563-2025-UNSCH-FCEAC-D de fecha 22 de
diciembre de 2025 el cual declara expedito a los bachilleres EDSON ROLANDO HUAMANI MENESES
y MARLENY HUAMANCULI ALCAHUAMAN, para la sustentacidn de la tesis: Practicas de mejora
continua en el Fundo Allpachaca de la Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga,
Ayacucho; para optar el titulo profesional de Licenciado(a) en Administracion.

Acto seguido el presidente de los jurados invita a los sustentantes a dar inicio a la exposicidn de la
mencionada tesis en un tiempo aproximado de cuarenta y cinco (45) minutos. Concluida la
sustentacion el presidente solicita a los miembros del jurado evaluador formular las preguntas y
repreguntas necesarias para lo cual disponen de cuarenta y cinco (45) minutos, las mismas que
fueron absueltas satisfactoriamente.

Concluida la sustentacion, el presidente de los jurados invita a los sustentantes y publico asistente
abandonar el Auditérium con la finalidad de deliberar y emitir la calificacién correspondiente, con
el siguiente resultado:

Jurado 1 14
Jurado 2 14
Jurado 3 14

Resultando aprobados por unanimidad con el calificativo de CATORCE (14)

Siendo las 07:15 pm. horas del mismo dia, se dio por concluido el acto académico y en fe de lo
actuado firman al pie del presente los profesores: Dr. Pelayo Hilario Valenzuela, Lic. Judith Berrocal
Chillcce, Lic. Edith Paucar Ruiz, Lic. Manuel Jesus Jaime Flores (Asesor) y secretario Lic. Paolo Eric
Vivanco Ramos.

Libro N° 04, con folio N° 006

Ayacucho, 06 de mayo del 2026




: FACULTAD DE
. UNSC CIENCIAS ECONOMICAS, DECANATO
ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD CON DEPOSITO

[No 003-2026-EPAE/FCEAC/UNSCH|

=

. Apellidos y nombres de investigadores: Bach. Edson Rolando HUAMANI MENESES
Bach. Marleny HUAMANCULIALCAHUAMAN

2. Escuela Profesional/Unidad de investigacion: Administracion de Empresas

3. Facultad: Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables

4. Tipo de trabajo académico evaluado: Tesis

5. Titulo del trabajo académico: Practicas de mejora continua en el Fundo Allpachaca de
la Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga,
Ayacucho.

6. Software de similitud: TURNITIN

7. Fecha de recepcion 22 de abril 2026

8. Fecha de evaluacion: 29 de abril 2026

9. Evaluacién de originalidad.

Porcentaje de similitud Resultado

7% **APROBADO

*Consignar el porcentaje de similitud

**Consignar APROBADO si se encuentra dentro del rango de porcentaje establecido,
Subsanar las observaciones o DESAPROBADO si excede el porcentaje permisible
de similitud.

Ayacucho, 29 de abril de 2026

Eusterio Org Gutiérrez
Docent\ej Asesor




Practicas de mejora continua
en el Fundo Allpachaca de la
Universidad Nacional de San
Cristobal de Huamanga,
Ayacucho

por Edson Rolando HUAMANI MENESES -Marleny HUAMANCULI
ALCAHUAMAN

Fecha de entrega: 29-abr-2026 07:33a.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 2947654067

Nombre del archivo: PARA_TURNITIN-EDSON_Y_MARLENY.pdf (7.88M)
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