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Resumen

En el trabajo de tesis presentado, se plante6 como objetivo general, determinar si el
control de calidad en los productos lacteos, puede ser una herramienta para lograr
competitividad en el mercado de la ciudad de Huehuetenango para la asociacion de
ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé Lacteos (Chivalac); se realiz6 un disefio
de investigacion descriptivo, encaminado a identificar la percepcion que tienen los
consumidores de la calidad de los productos lacteos, asi como establecer que
técnicas de control de calidad se aplican en los productos lacteos e identificar los
factores criticos de la competitividad y determinar las estrategias competitivas a

implementar en los productos lacteos .

Para recopilar los datos, se trabajaron dos grupos de sujetos, uno conformado por la
totalidad de socios productores adscritos a CHIVALAC, el otro grupo conformado por
139 consumidores de productos lacteos de la ciudad de Huehuetenango. Los
instrumentos utilizados para obtener la informacion fueron dos boletas de opinidn,

dirigidas a cada uno de los sujetos.

Se establecié que la Asociacién no aplica ninguna técnica de control de calidad en
los productos lacteos que elaboran, por lo que no evalian la opinion de los
consumidores sobre las preferencias, los gustos y sus necesidades tampoco
cuentan con una marca que los identifique y un empaque acorde a los

requerimientos del producto.

Para tener un control de calidad de los productos lacteos se recomienda la aplicacion
de la técnica de focus group, donde se permita conocer la opinion de los
consumidores sobre las preferencias, necesidades, e insatisfaccion de los
productos lacteos. Para dar a conocer los productos lacteos y diferenciarlos de la
competencia es necesario aplicar las estrategias de diferenciacién con una marca
facil de recordar y de pronunciar; un empaque atractivo que conserve la frescura del

producto. También es importante contar con un slogan y logo sencillo.



INTRODUCCION

La Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé Lacteos CHIVALAC, hoy
en dia es la pionera de los productos lacteos artesanales en Huehuetenango, la cual
labora productos lacteos Unicos y propios de la region de Huehuetenango y que se ha
caracterizado desde que inici6 actividades, por ser una asociacion proactiva, dinamica y

sobre todo buscar el beneficio de todos sus asociados.

La asociacién es una entidad privada, no lucrativa que inicié actividades con el objetivo
de acopiar y transformar la leche proveniente de la cabecera departamental y asi iniciar
la produccion de lacteos artesanales, siendo estos el queso, la crema. La forma de
venta era domiciliar en los alrededores de la asociacion. Actualmente ha incrementado
y diversificado los productos, esto con la finalidad de estar a la vanguardia y satisfacer

las necesidades del mercado.

Como toda agrupacion con vision futurista, esté en una constante bisqueda de mejoras
continuas en la produccion y comercializacion de lacteos, sin perder las caracteristicas
artesanales y el sabor de los productos. Actualmente existe la necesidad de
implementar controles de calidad en los productos lacteos para la satisfaccion de los

consumidores.

Razon por la cual se inicid el proceso de recopilacion de aspectos teéricos con la
finalidad de sustentar el estudio presentado, desarrollando una investigacién de tipo
descriptiva, cuyo objetivo fue determinar si el control de calidad en los productos
lacteos, puede ser una herramienta para lograr competitividad en el mercado de la
ciudad de Huehuetenango para la asociacion de ganaderos de Huehuetenango,
Chivacabé Lacteos (Chivalac). Contando para ello, con dos sujetos de estudio,
conformados por socios adscritos a la Asociacion y consumidores de productos lacteos

de la ciudad de Huehuetenango.



Se elaboraron dos boletas de opinion como instrumentos para recabar los datos,

dirigidos a cada grupo de sujetos de estudio.

La informacion recabada y las conclusiones aportadas se utilizaron como fundamento
para elaborar recomendaciones, las cuales estuvieron orientadas a beneficiar a los
socios productores en cuanto a la implementacion de estrategias competitivas de
diferenciacion y técnicas de investigacion para el control de calidad de los productos
lacteos para la Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango Chivacabé lacteos

Chivalac.

Finalmente se propuso implementar estrategias de diferenciacién y focus group para el
control de calidad como herramienta para la competitividad de los productos lacteos de
la Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango Chivacabé lacteos Chivalac que les
permita comercializar de mejor manera los productos y ser competitivo en el mercado

de la ciudad de Huehuetenango.



.  MARCO REFERENCIAL

1.1. Marco contextual

El departamento de Huehuetenango se encuentra situado en la region VIl o region Nor-
occidental del pais, el cual se ha destacado por el crecimiento econémico y comercial,
destacando la agroindustria, ganaderia, artesania y el turismo. Entre la ganaderia se
puede destacar a los productores de lacteos quienes se dedican a elaborar productos
derivados de la leche desde hace muchos afios de manera empirica y artesanal, sin
aplicar controles y normas de calidad, las cuales les permitirian ser mas competitivos en

el mercado de la ciudad de Huehuetenango.

Castafieda (2010), en el articulo titulado “Cémo Mejorar la Calidad de los Quesos y la
Competitividad de una MIPYME Quesera”, indica que la calidad final del queso se mide
por el grado de seguridad como producto alimenticio y por la satisfaccion que genera
en su consumidor. A este elemento hay que afiadirle el factor de continuidad en el
tiempo. Si un producto sufre grandes variaciones de un dia para otro puede ser
rechazado por falta de homogeneidad. Para conseguir estos objetivos, el quesero,
basandose en la experiencia adquirida, debe controlar totalmente la cadena productiva,
desde cédmo debe alimentar a las vacas para obtener la leche adecuada, hasta conocer

a los clientes.

Para mejorar la calidad del queso en empresas queseras medianas y pequefas, es
importante considerar tres factores: la produccién de leche de calidad, el pago
diferenciado de la leche y la estandarizacién de las tecnologias y el aseguramiento de
la inocuidad en el proceso de elaboracion. Teniendo en cuenta estos factores, estara

asegurando una buena calidad a la largo del tiempo.

Orozco (2010), en el estudio de tesis titulada “Control de calidad para la satisfaccion del
cliente en empresas productoras de lacteos de Guatemala®, tuvo como objetivo general
establecer si el proceso de control de calidad en el manejo de productos perecederos

contribuye a la satisfaccion del clientes. Para el efecto realiz6 una investigacion de tipo



descriptivo; como instrumento para recolectar datos utilizé cuestionarios. Concluye que
las empresas y distribuidoras de productos lacteos consideran que el control de calidad
en manejo de productos contribuye a satisfacer las expectativas del cliente. Es
importante para las organizaciones conocer el criterio de evaluacion del consumidor
porque determina el cumplimiento de sus expectativas. Por lo que se recomienda
establecer un proceso de calidad en manejo de productos, un control estricto en los
insumos y complementos. La organizacion debe adquirir un compromiso de calidad en
todos los aspectos, seguimientos, gestion, monitoreo y aseguramiento de la calidad de

acuerdo a la planificacion establecida.

Aiteco Consultores (2013), en el articulo “El control de calidad y las siete herramientas
basicas” explica que el control de calidad tuvo su origen en la produccion industrial
masiva de principios del siglo XX, el desarrollo de los métodos de produccién en
cadena planteé el primer problema de calidad, en cuanto que ésta estaba ligada a la
conformidad con las especificaciones de los productos y sus componentes: a una mas
alta conformidad (calidad), corresponderia un numero menor de desechos vy

reprocesos, con lo que el coste del proceso productivo, y del producto, se reduciria.

Surgen entonces los primeros procedimientos de control de calidad. La funcion de
calidad, bajo esta Optica clasica, se limita a la realizacion de una serie de observaciones
que tienen como objetivo la verificacion de la concordancia de los diferentes
dispositivos y componentes a su especificacion, previamente establecida. Los
resultados de las observaciones permitirian separar el producto aceptable del no

aceptable mediante la inspeccion final del producto ya terminado.

Desde el punto de vista del control de calidad, también se segrego la produccion de la
inspeccion. Se crearon entonces departamentos de inspeccion, llamados de “Control de
Calidad” o de “Aseguramiento de la Calidad”, con la finalidad de separar los productos
buenos de los defectuosos de forma que éstos no llegaran al cliente.

Castro (2013), en el trabajo de tesis titulado “Circulos de calidad y su efecto en la

Competitividad de la Pequefia Empresa Avicola Finca El Ciprés”, comenta que los



sujetos de investigacion lo conformaron los propietarios y los encargados de la planta
de incubacion con el objeto de observar el efecto que tuvo la aplicacion de los circulos
de calidad, para analizar el efecto en la competitividad de la pequefia empresa avicola.
Ademas el presente trabajo aporté a las empresas de esta rama, insumos para que
logren mejorar la calidad de los productos y asi poder competir con otros productos
similares no solo a nivel nacional sino también a nivel internacional, lo cual no solo les
ayuda a enfrentar la competitividad generada por el tratado de libre comercio sino que
también mejorar la calidad de los trabajadores. Ya que por medio del experimento se
concluyé que los circulos de calidad tienen un efecto positivo en la competitividad de la
empresa, ademas de que ayudan a mejorar la calidad de la produccion, asi como
también es la mejor manera de identificar los problemas a través de las juntas de
trabajo, mejorando las relaciones interpersonales y la comunicacion entre empleados y
directivos, sin olvidar que el ambiente de trabajo dentro de la empresa es mas
adecuado, corroborando asi que los circulos de calidad tienen efecto positivo. Razon
por la que se recomendd una Guia para implementar circulos de calidad en pequefas

empresas avicolas en la cual se explica el trabajo realizado durante la investigacion.

Pérez V. (2008 septiembre), en el articulo Competitividad empresarial: un nuevo
concepto, explica que por competitividad se entiende por parte de la autora: "la
capacidad de una empresa u organizacion de cualquier tipo para desarrollar y mantener
unas ventajas comparativas que le permiten disfrutar y sostener una posicion destacada
en el entorno socio econdmico en que actuan. Se entiende por ventaja comparativa
aquella habilidad, recurso, conocimiento, atributos, etc., de que dispone una empresa,
de la que carecen sus competidores y que hace posible la obtencion de unos
rendimientos superiores a estos”. Esa ventaja tiene que ver en lo fundamental con el
valor que una empresa es capaz de crear para sus compradores y que exceda al costo

de esa empresa por crearlo.

La competitividad es un concepto relativo, muestra la posicion comparativa de los
sistemas (empresas, sectores, paises) utilizando la misma medida de referencia. Se

puede decir que es un concepto en desarrollo, no acabado y sujeto a muchas



interpretaciones y formas de medicion. Dependiendo de la dimension a la que
pertenezcan los sistemas organizativos, se utilizaran unos indicadores distintos para

medirla.

Garcia (2008), en el articulo de Prensa Libre titulado La Competitividad: “El Tema
Olvidado”, relata que aunque la competitividad ha pasado varias etapas, sigue en lo
mismo y no ha sido aprovechada por todos, sino para los mas aptos. Las partes
esenciales de la competitividad son: el capital humano, la innovacion constante,
mantenimiento de tecnologia de punta y la generacién persistente de emprendedores; a
esto también es necesario agregar que la estabilidad econdmica, certeza juridica,
tributaria, una base de interés competitiva, inflacion, control, déficit fiscal inexistente o
en todo caso menor al uno por ciento de un pais, todo esto forman un lazo que suman
la competitividad empresarial como nacional. El mercado globalizado ha hecho que
cada dia los paises sean mas competitivos aunque el pais se encuentre entre los
menos competitivos a nivel mundial, en el afio 2,007 se debe hacer conciencia para

mejorar el capital humano desde el sector empresarial.

Luer (2012), en la revista MercaZ2.0, en el articulo “Las 3 mejores formas de desarrollar
una ventaja competitiva”, explica que la comprension del mercado es esencial para
entablar relaciones rentables con los clientes. Para ofrecer el mayor valor, generar
satisfaccion, obtener la lealtad del consumidor y ser en una opcion realmente atractiva
es necesario conocer y estudiar a la competencia, permitiendo asi crear ventajas
competitivas, acorde a las posibilidades de la empresa y la industria en la que se

participa.

Cuando se desea entrar a competir en un mercado e incursionar en uno o varios
segmentos especificos, es tan importante identificar y conocer a fondo a aquellos a
guienes se les quiere vender, como a todos los competidores existentes, es decir, todos
aquellos que puedan proveer, directa o indirectamente, un valor tal que atraiga a un
cliente que potencialmente podria comprar los bienes o servicios que la empresa

ofrece. Ahora bien, una vez habiendo evaluado e identificado a los competidores, las



motivaciones, objetivos, se puede disefiar estrategias especificas de marketing que se
traduzcan en el desarrollo de una o varias ventajas competitivas que provean un valor
superior para el cliente. Una ventaja competitiva se define como un atributo superior y
estratégico que un producto o marca tiene sobre los rivales en el marco de la industria
de competencia. Es decir, es aquello en lo que una empresa es mejor que los
competidores y con lo que es capaz de entregar mayor valor a los clientes.

Por ello Julian (2014, Mayo), en el articulo titulado “Competitividad como reto de las
empresas”, explica que la competencia se ha dado desde los tiempos primitivos
cuando entre ellos mismos se luchaba para ser los principales que adquirieran los
productos, se trataba de negociar con los compradores para demostrarles que lo que se
ofrecia era mejor que el de la competencia. Antes, para las empresas era tan facil
crecer con el solo hecho de sacar una pequefia publicidad, esto se debia a que la
competencia era muy reducida, sin embargo funcionaba; era un mercado grande y
todas las empresas tenian suficiente espacio como para desenvolverse sin ningun
problema. No solo se trata de sacar un producto nuevo, es la constante innovacion,
existen ciertas cosas que desde hace mucho tiempo ya se ocupaban, pero asi como
avanzan los cambios es obvio que los bienes y servicios también tienen que mejorar
para estar a la vanguardia, Competitividad: es el resultado de una mejora de calidad

constante e innovacion.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, la competitividad es innovacion, pero que
no solo una vez se realice, sino que se debe estar siempre de la mano de la tecnologia.
Es muy comun que existiendo competitividad en el mercado, el ambiente entre las
empresas no sea muy agradable, esto se debe porque estan en constante lucha para
demostrar quién es el mejor. Una forma de medir la competitividad es el FODA; éste
sirve para conocer los competidores y saber qué es lo que se debe mejorar para ser un

poco mejor que los demas.



1.2. MARCO TEORICO

1.2.1. Control de Calidad

e Definicion de calidad

Para Alcalde (2010), la calidad es como algo que va implicito en los genes de la
humanidad; es la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas. Antes de
la implantacién de los sistemas de produccion industrial, los artesanos se las arreglaban
para realizar todo el proceso. En su aplicacion técnica, la calidad puede tener dos
significados: las caracteristicas de un producto o servicio que inciden en la capacidad
para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas, o un producto o servicio que esta

libre de deficiencias.

e Definicion de control de calidad
Besterfield (2009), lo define como el uso de técnicas y actividades para lograr,
mantener y mejorar la calidad de un producto o servicio. Implica la integracion de las

siguientes técnicas y actividades:

e Especificaciones de lo que se necesita.

e Disefio del producto o servicio, para cumplir las especificaciones.

e Produccion o instalacién que cumplan todas las intenciones de las especificaciones.
e Inspeccion para determinar la conformidad con las especificaciones.

e Examen del uso, para obtener informacion para modificar las especificaciones, si es

necesario.

La adopcién de estas actividades proporciona el mejor producto o servicio al cliente,

con un costo minimo. La intencién debe ser una mejora continua de la calidad.

e Técnicas del Control de Calidad
Gutiérrez, M. (2006), indica que las técnicas son los medios no el fin del control de
calidad. No se estudian las técnicas para capacitarse en solo hacer calculos. Las

técnicas deben ser aprendidas para identificar los problemas que existen dentro de la

8



empresa y con ello, encontrar soluciones y asi mejorar el producto y/o servicio. Entre

las técnicas mas comunmente utilizadas para el control de calidad se encuentran:

- Brainstorming o Tormenta de ldeas o Lluvia de Ideas: (Pais 2013) cita que esta es
una técnica de trabajo grupal, en la cual se obtiene mayor nimero de idea y

situaciones, aprovechando la capacidad creativa de las personas.

- Series temporales: Hernandez (2008), indica que esta técnica permite mostrar

cambios experimentados con el tiempo de un determinado factor.

- Diagrama de Paretto: Con el diagrama de Pareto se identifica en una sola revision
las minorias de caracteristicas importantes y de esta manera utilizar los recursos
necesarios para la accion correctiva.

- Histograma: Alcalde (2010), comenta que es el grafico que representa los datos en
forma ordenada en tal forma que se vea de inmediato la frecuencia con la que se
repite cierto resultado (por ejemplo: temperaturas, dimensiones, densidades,

tiempos, etc.).

- Las buenas practicas de manufactura: Alburracin (2005), define esta técnica como
un conjunto de normas y estandares sobre medidas de higiene y procesos de
manipulacion de alimentos que se practican a nivel mundial. Son herramientas clave
en la obtencidén de un producto saludable y sano para el consumo humano, ya que

previenen los riesgos de contaminacion sanitaria de los alimentos.

- Hojas de control o verificacion: Ryan (2011), define las hojas de verificacion como
medio de grabacion historica en el cual aparecen los items que se van a registrar,

de tal manera que los datos puedan registrarse facil y concisamente.

- Sistema de analisis de riesgos y puntos de control criticos (HACCP): Couto (2011),
define este sistema como el instrumento mas valioso con el que cuentan los

operadores alimentarios para garantizar la inocuidad de los productos alimenticios.



Este lo realizan los encargados de efectuar el control de calidad sanitaria e
inocuidad de los productos que elabora cada empresa.

Aguilar y lvankovich (2004) comentan que las empresas deben producir bienes y
servicios que satisfagan plenamente las necesidades de los consumidores. De lo

contrario, la competencia las eliminard.

Un gerente de mercadeo afronta dos importantes tareas: Identificar nuevas
oportunidades y evaluar las fortalezas y debilidades de las marcas en el mercado. Para
lograr esto requiere informacién sobre los determinantes del comportamiento
(necesidades, percepciones, actitudes e intenciones). Esta informacién se puede

obtener a través de una investigacion de mercados.

Zikmund y Babin (2009) definen la investigacion de mercados como una herramienta de
mercadeo que permite y facilita la obtencion de datos como resultados que de una u
otra forma seran analizados y procesados mediante herramientas estadisticas y asi
obtener como resultados la aceptacion o no y sus complicaciones de un producto
dentro del mercado.

e Importancia de las investigaciones de mercado dentro del sistema de calidad:

Uno de los principios de la calidad establece que todas las decisiones deben ser
tomadas sobre la base de hecho (datos) y no de percepciones subjetivas. La funcion
de las investigaciones de mercado es generar datos, en relacion con el consumidor.
Entonces su papel resulta vital para la toma de decisiones sobre la satisfaccion del
consumidor. Este ultimo tema a su vez juega un papel muy importante dentro del

sistema de calidad.

e Técnicas de investigacion de mercados:

- Entrevista en profundidad

A partir de esta técnica se establece un encuentro entre el investigador y una persona
que es quien brindard informacion. Se entiende por entrevistas en profundidad los
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reiterados encuentros cara a cara entre el investigador y el informante/s dirigidos hacia
la comprension de las perspectivas que éstos tienen respecto de sus vidas,

experiencias o situaciones, tal como las expresen en sus propias palabras.

- Técnica de panel (se usa para monitorear los cambios en las variables de estudio).
Es la técnica usada en estudios de tipo longitudinal en donde se mide una pluralidad
de personas en al menos dos momentos distintos y respecto de las mismas
propiedades. Aqui el investigador se ayuda con observacion o0 encuesta.
Se estudian procesos potencialmente cambiantes tales como la preferencia, lealtad
de marca, etc. No sblo se puede trabajar con personas sino que las unidades
pueden ser colectivas. Se apunta no solo a registrar los cambios en las unidades
sino a intentar establecer a qué obedecen los mismos, asociando dichos cambios a
variables independientes de distinto tipo: competencia, condiciones

socioecondémicas, cambios en los precios, etc.

- Grupo de enfoque o focus group

Consta de una reunién de un grupo de entre 6 y 10 personas aproximadamente con un
moderador para discutir un determinado tema o concepto. Este es un grupo simulado,
habitualmente los debates se graban o filman para su posterior analisis. Con el grupo
de discusion se indaga en las actitudes y reacciones de un grupo social especifico
frente a un asunto social o politico, o bien un tema de interés comercial como un

producto, servicio, concepto, publicidad, idea o embalaje

La idea es que durante las sesiones, los integrantes del grupo se expresen lo mas
libremente posible sobre el tema. Se parte de la base de que la respuesta de una
persona constituye el estimulo para otras, y asi se genera una mezcla de respuestas
mucho mas rica que si el mismo niumero de personas hubiese contribuido de manera

independiente.

Técnicas proyectivas (pueden ser investigaciones cuantitativas y cualitativas, consiste

en que sin que la persona sea consciente diga cosas que no quiere sin darse cuenta)
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Tienen como objeto investigar mas alla de las respuestas superficiales de los individuos
para conocer sus sentimientos, motivaciones o significados en lo que hace al tema de
interés de la investigacion. Se usan combinadamente con las entrevistas en

profundidad.

Se parte del hecho de que las personas no pueden o no desean revelar o simplemente
expresar dichos sentimientos o significados en lo que hace a ciertos temas. Es aqui
donde parecen los mecanismos de defensa y las técnicas proyectivas como una via de

acceso para superarlos o penetrarlos.

En general las técnicas exponen al individuo a una serie de situaciones y poco
estructuradas y se les pide que las “interprete” segun su parecer, revelando asi

informacién que no se obtendria por otros medios.

Entre los tipos de pruebas proyectivas mas usadas en estudios de mercado podemos

citar: Verbales y no verbales

- Observacién (investigacion cuantitativa o cualitativa, se complementa con otras ya
que no se indaga el por qué ni tampoco es directa)
Consiste en el proceso de reconocimiento y registro de personas, objetos y sucesos
de interés para la investigacion. Este registro se puede llevar a cabo por medio de

notas o por grabaciones, filmaciones o usando la camara Gesell.

En esta técnica la clave pasa por la comprension o interpretacion acertada del sentido
subjetivo y de la significacion social de una accion determinada o de una cadena de

comportamientos.
En algunas ocasiones la observacion es la Unica alternativa de investigacion para

acceder a cierto tipo de informacién. También esta técnica es util cuando el individuo o

grupo objeto de estudio se resiste a ser entrevistado.
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Los procedimientos de observacion pueden distinguirse segun los distintos ejes:
observacion directa como: observacion estructurada o no estructurada, observacion en
situaciones sociales “naturales” o en situaciones sociales producidas artificialmente
observador en el registro de la mayoria de los datos. Observacion indirecta como:

Medidas de rastreo fisico O Basurologia:

- Auditoria: (monitoreo en detalle de los comercios minoristas y mayoristas)
Es una técnica que permite medir de manera sistematica y continua el desempefio
de comercios de venta minorista y también mayorista. Basicamente consiste en el
monitoreo permanente de compras, inventarios, ventas y precios de productos
seleccionados en una muestra de comercios definida por el investigador,
obteniéndose asi tendencias de comportamiento de variables o el fenémeno que

éstos expresan.

- Encuestas (solo puede wusarse en disefios descriptivos 0 causales)
Esta técnica se usa para referir a sondeos masivos o medicién de la opinién publica
mediante un cuestionario. De este modo los datos se obtienen mediante entrevistas
estandarizadas a una muestra de personas estadisticamente representativa de la
poblacién o universo de estudio. Hay distintos tipos de encuestas de acuerdo a
como se establece el contacto: Personales o cara a cara, postal, telefonica, e

Internet

e Tipos de Control de Calidad
Robbins y Coulter (2009), afirman que los gerentes pueden implementarlos antes,
durante y después de que las actividades y/o procesos se realicen en la empresa. Los

tipos de control mas frecuentes son:

o Control de retroalimentacion
Robbins y Coulter (2009), definen el control de retroalimentacion como el mas popular
y se lleva a cabo después de realizar la actividad en la empresa. Este tienen dos

ventajas: Proporciona a los gerentes informacion significativa sobre que tan eficaces
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fueron los esfuerzos de planeacion, dicha informacion la puede usar para disefiar
nuevos planes. En segundo lugar, el control de retroalimentacion puede mejorar la
motivacion de los operarios. Las personas desean informacion sobre qué tan bien se ha

desempeiiado y el control de retroalimentacion proporciona esa informacion.

o Control de Calidad 100%

Schroeder (2011), define que la totalidad de los articulos debe ser comparada con el
respectivo estandar para verificar si hay o no desviacion o variacion. En este sentido,
debe inspeccionarse toda materia prima recibida, verificarse todo trabajo de cada
seccién y asi sucesivamente. La inspeccion total o el control 100% es imprescindible en
determinados tipos de productos de alto valor unitario, donde la garantia de calidad es

necesaria.

o Control de Calidad por Muestreo

Schroeder (2011), define que el Control de Calidad por lotes de muestras consiste en la
seleccién al azar, aleatoriamente de los productos para ser inspeccionados. Si la
muestra es aprobada por el control de calidad por consiguiente se aprueba todo el lote
seleccionado. Si la muestra fuese rechazada, todo el lote deberé& ser inspeccionado. La

muestra debe ser una parte representativa del universo sometido a inspeccion.

e Desarrollo de un Sistema de Control de Calidad.

o Condiciones Basicas de un Sistema de Control de Calidad
Chase (2005), explica que para desarrollar adecuadamente un plan de control de
calidad que permita contar con la seguridad de que el producto final se ajustara a las

especificaciones previamente establecidas, es necesario lo siguiente:

- Definir el objeto de medicion.
- Determinar la unidad de medida y el procedimiento mediante el cual se ha de
conseguir.

- Establecer el nivel deseado.
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- Llevar a cabo la medicion y compararla con el referido nivel.

- Aceptar o rechazar la partida, o adoptar medidas para modificar el proceso.

e Objetivos de un Sistema de Control de Calidad:

Los objetivos estan orientados hacia los propoésitos tales como:

Reducir el nivel de desperdicios.

Mantener el grado deseado de concordancia con el disefio del producto.

Incrementar el nivel promedio de calidad en los productos fabricados.

Control de Calidad en los Alimentos:

Tejada (2007), indica que una empresa que aspire a competir en los mercados de hoy,
debera tener como objetivo principal la busqueda y la aplicacion de un sistema de
aseguramiento de la calidad para sus productos. El fin primordial que tiene este
concepto consiste en lograr disminuir la cantidad de material defectuoso procesado,
también hacer uso mas racional de la mano de obra y equipo, para lograr asi: niveles
de calidad mas competitivos, disminuir los gastos de inspeccién, mejorar la moral del
trabajador al participar en la elaboracion de productos de mayor calidad, disminuir y/o
eliminar los reclamos y las devoluciones de productos. Contar con ese sistema implica
la obtencion de un certificado de registro de calidad. En otras palabras la basqueda de
la calidad, implica aspirar a una excelencia empresarial. La gestion de calidad de una
empresa alimentaria estd basada en producir siempre alimentos seguros para el
consumo humano, procurando que sean higiénicamente elaborados; que no contengan
sustancias dafinas; que sean nutritivos; que no engafen al consumidor y ayude a

facilitar su comercializacion.

Para alcanzar lo mencionado anteriormente, se deben usar varias herramientas o
técnicas tales como: buenas practicas de manufactura (BPM), los procedimientos
operacionales estandar (SOP), el sistema de procedimientos operacionales de limpieza
(SSOP) y el programa de aprobacion de proveedores (PAP), que asimismo son el punto
de partida para la implementacion de otros sistemas de aseguramiento de calidad,

como el sistema de analisis de riesgos y control de puntos criticos (ARCPC 6 HACCP) y
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las normas de la serie ISO 9000 y 9004, como modelos para el aseguramiento de la

calidad.

1.2.2. Competitividad:

Gutiérrez, H. (2010), define la competitividad a lo que se entiende como la capacidad de
una empresa para generar un producto o servicio de mejor manera que Sus
competidores. Esta capacidad resulta fundamental en un mundo de mercados
globalizados, en los que el cliente por lo general puede elegir lo que necesita de entre
varias opciones. Asi, cada vez mas las organizaciones, ya sea un fabricante, un hotel,
una escuela, un banco, un gobierno local o un Partido politico, compiten por los

clientes, por los estudiantes, por los recursos de apoyo, etc.

Esto lleva a que las compafias busquen mejorar la integracion e interrelacion de sus
diversas actividades. Un punto de partida bésico es saber que los elementos
significativos para la satisfaccion del cliente, y con ello para la competitividad de una
empresa, estan determinados por la calidad y los atributos del producto, el precio y la
calidad del servicio (que incluye el tiempo de entrega de los productos o servicios). Se
es mas competitivo cuando se ofrece mejor calidad a bajo precio y con un buen
servicio. La calidad esta dada por las caracteristicas, los atributos y la tecnologia del
producto mismo; en tanto, el precio es lo que el consumidor final paga por el bien, y la

calidad del servicio la determina la forma en que el cliente es atendido por la empresa.

Un asunto cada vez mas critico en relacién con la calidad del servicio es la rapidez con
la que se hacen las cosas, lo cual influye en el tiempo de entrega (lapso que transcurre
desde que el cliente pide el producto hasta que se le entrega). La rapidez con la que se
hacen las cosas resulta fuertemente influida por la eficacia y coordinacion de las

diferentes tareas, y por dejar de hacer actividades que no agregan valor al producto.
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Figura 5
Factores Criticos de la Competitividad

Satisfaccion del Cliente
Competitividad de una Empresa (Factores Criticos)

Calidad del Producto
-Atributos Calidad en el Servicio

Precio
-Precio directo
-Descuentos/ventas
-Términos de pagos
-Valor promedio
-Costo servicio posventa
-Margen de operacién
Costos totales.

-Tecnologia -Tiempo De entrega.
-Funcionalidad -Flexibilidad en capacidad
-Durabilidad -Disponibilidad

-Prestigio -Actitudes y conductas
-Confiabilidad -Respuestas a la falla.

Fuente: Elaboracién propia, basada en Gutiérrez (2010).

En resumen, la competitividad se define como la capacidad de una empresa de generar

valor para el cliente, los proveedores y los accionistas, de mejor manera que sus

competidores. Esta capacidad se manifiesta por:

e calidad y diferenciacién del producto o servicio;

e precio y términos de pago;

e calidad en el servicio, que incluye tiempos, oportunidad vy flexibilidad de entrega,
ademas de apoyo en refacciones y reparaciones, soporte en capacitacion para el

uso del producto y para conocer sus potencialidades.

Andlisis de la competitividad:

Gutiérrez (2010), presenta un analisis de la competitividad en una organizacion tendria
gue contrastar sus indicadores de competitividad contra los correspondientes de otras
empresas del mismo ramo industrial o comercial, y asi contestar interrogantes como las

siguientes:

¢, Como es la calidad de su producto y servicio comparado con la de sus competidores?

¢ En qué se distingue su producto y servicio?
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¢, Cudles son las ventajas competitivas a desarrollar o fortalecer?
¢,Como es el precio de su producto y los términos de pago en comparacién con la
competencia?

¢ Tiene calidad, cumplimiento y flexibilidad en los tiempos de entrega?

o Ventaja competitiva:
Evans y Lindsay (2008), definen el término ventaja competitiva como la capacidad de
una empresa para alcanzar la superioridad en el mercado. Alargo plazo, una ventaja
competitiva sostenida proporciona un desempefio superior al promedio. S. C.
Wheelwright identificd seis caracteristicas de una fuerte ventaja competitiva:

Es impulsada por los deseos y necesidades del cliente. Una empresa provee valor a

sus clientes que sus competidores no ofrecen.

Contribuye en forma significativa al éxito del negocio.

Combina los recursos uUnicos de la organizacién con las oportunidades del medio

ambiente.

Ningun par de empresas tienen los mismos recursos; una buena estrategia emplea de

manera eficaz los recursos particulares de una empresa.
Es duradera y dificil de copiar para los competidores. Por ejemplo, un departamento
superior de investigacion y desarrollo crea en forma constante nuevos productos y

procesos que permiten a la compaiiia seguir a la vanguardia de sus competidores.

Cada una de estas caracteristicas se relaciona con la calidad, lo que hace pensar que

la calidad es una fuente importante de ventaja competitiva.

o Caracteristicas de las ventajas competitivas:
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Valero (2011), ha definido que las ventajas competitivas son todos aquellos elementos
que diferencian a una empresa respecto a su competencia. Ademas establece que
aguellas ventajas competitivas seran en efecto competitivas, si estas son unicas,

originales, inimitables y duraderas en el tiempo.

Valero (2011), menciona que las ventajas competitivas poseen caracteristicas unicas
que las hacen:

¢ Dificiles de imitar

e Unicas

e Duraderas

e Adaptables

¢ Netamente superiores a la competencia

Seleccién de las Ventajas Competitivas Correctas:

Kotler y Armstrong (2012), describen que una empresa tiene la buena fortuna de
descubrir varias ventajas competitivas potenciales. Ahora deberd escoger aquellas en
las que fundamentara su estrategia de posicionamiento: debera decidir cuantas

diferencias promover, y cuales promover.

¢, Cuantas Diferencias hay que Promover?
Muchos mercadologos piensan que las empresas deben promover agresivamente solo

un beneficio ante el mercado meta.

Otros mercadologos piensan que las empresas se deben posicionar con base en mas
de un factor de diferenciacién. Esto podria ser necesario si dos 0 mas empresas estan
afirmando ser la mejor respecto al mismo atributo. Hoy en dia, en una época en la que
el mercado de masas esta fragmentado en muchos segmentos pequefos, las empresas
estan tratando de ampliar sus estrategias de posicionamiento con el fin de atraer a mas
segmentos. En general una empresa necesita evitar tres errores de posicionamiento

importantes:
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- El primero es el sub posicionamiento: no lograr posicionar realmente a la empresa.
Algunas empresas descubren que los compradores sélo tienen una idea muy vaga

de la empresa o que ésta nada tiene de especial para ellos.

- El segundo error es el sobre posicionamiento: presentara los compradores una

imagen demasiado estrecha de la empresa.

- Por dultimo, las empresas deben evitar un posicionamiento confuso: dejar a los

compradores con una imagen confusa de la empresa.

¢, Qué diferencias promover?

No todas las diferencias de marca tienen sentido o son valiosas; y no todas son buenas
en lo relativo a la discriminacion. Cada diferencia podria crear costos para la empresa
ademas de beneficios para el cliente. Por ello, la empresa debe seleccionar con
cuidado las formas en que se distinguira de sus competidores. Valdra la pena

establecer una diferencia en la medida en que ésta satisfaga los siguientes criterios:

- Importar: La diferencia proporciona a los compradores meta un beneficio altamente
valorado.

- Distintiva: Los competidores no ofrecen diferencia, o la empresa la puede ofrecer de
manera distintiva.

- Superior: Superior a otras formas en que los clientes podrian obtener un mismo
beneficio

- Comunicable: La diferencia se pude comunicar a los compradores, quienes pueden
percibirla.

- Exclusiva: Los competidores no pueden copiar facilmente la diferencia.

- Costeable: Los compradores pueden pagar la diferencia.

- Rentable: Para la empresa es redituable introducir la diferencia.
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En sintesis, puede ser dificil escoger las ventajas competitivas segun las cuales
posicionar un producto o servicio, pero tales decisiones pueden ser cruciales para el

éxito.

e Estrategias Competitivas:

Porter (2009), define las estrategias competitivas como aquellas acciones ofensivas o
defensivas que una empresa adopta con el fin de crear una posicion defendible dentro
del sector donde se encuentra y que ademas buscan la obtencion de mejoras en el
rendimiento de la inversion efectuada. Asimismo establece tres tipos de estrategias
genéricas enfocadas en lograr un mejor desempefio, de parte de los contrincantes en
una industria, en un momento de competencia. Dichas estrategias se detallan a

continuacion:

o Estrategia 1: Liderazgo global en costos, Porter (2009), explica que esta estrategia
consiste en alcanzar el liderazgo en el mercado a través de costos bajos frente a los
de la competencia, los cuales se encuentran respaldados mediante un conjunto de
politicas funcionales orientadas a dichos precios. A pesar que toda la estrategia se
enfoca en los costos bajos Porter, hace énfasis en no descuidar la calidad, el
servicio y aspectos relacionados con el fin de colocar a la empresa en una posicion
ventajosa frente a los sustitutos de la competencia. Es importante hacer notar que en
muchas ocasiones esta estrategia implica cambiar la forma de hacer las cosas en la
industria, utilizando procesos innovadores, aumentando los volumenes de

produccion, aumentando la inversion o haciendo uso de un buen control de costos.

Entre las caracteristicas mas importantes de esta estrategia estan:
- Politicas de reduccion de precios: lo cual se logra llevando al cliente los beneficios
de la optimizacién de los recursos de la empresa, de tal manera que se logra una

ventaja sobre el precio de la competencia.

- Politica de eliminacion de altos costos administrativos: lo cual se logra evitando

todos aquellos gastos que no sean necesarios para la operacion de la empresa o
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descartando todos aquellos clientes que significan muchos costos para la empresa o
firma y que ademés producen muy bajas ventas.

Politica de proveerse con el costo mas bajo: esto se logra buscando los insumos o
servicios mas baratos del mercado, sin perder los minimos de calidad que el

comprador esta requiriendo.

Politica de optimizacion de recursos: lo cual se logra al optimizar los recursos tanto
de planta como de equipo y humano obteniendo un mejor rendimiento sobre los

costos fijos pudiéndose ampliar el margen de ganancia de la empresa.

Las estrategias de costos bajos, se poseen dos riesgos potenciales al aplicarlas. El

primer riesgo que se corre, es el excesivo enfoque hacia la disminucion de costos, en el

cual se tiene una alta probabilidad de pasar por alto las necesidades de los clientes o

las estrategias que los competidores estan llevando a cabo. Esto puede tener como

resultado la pérdida de competitividad en el mercado. El segundo riesgo en el que se

puede caer, es la imitacion de parte de los competidores de las practicas realizadas

para la obtencion de costos bajos, lo cual solo redundara en la pérdida del liderazgo

forjado mediante la estrategia.

o Estrategia 2: Diferenciacién, Porter (2009), define a esta estrategia como aquella que

propicia la diferenciacion del producto o servicio ofrecido mediante la creacion de
aguello que en la industria entera se percibe como, Unico. Vale la pena enfatizar que
esta estrategia establece una posicién distintiva, brinda a su vez proteccién contra la
rivalidad, aumenta los margenes de utilidad y disminuye la sensibilidad al precio.

Entre las principales caracteristicas de esta estrategia se encuentran:

El producto es percibido como Unico, debido a sus caracteristicas propias o

adquiridas que acompafan al producto o servicio.

El producto o servicio es reconocido ampliamente por tener una alta calidad

El consumidor adquiere los beneficios de avances tecnoldgicos considerados Unicos
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La marca, tiende a tener una diferencia acentuadamente sustancial sobre las otras.
El servicio al cliente tiende a ser destacado en comparacién con los de las otras

empresas.

De igual forma existen algunos dos riesgos o desventajas al aplicar esta estrategia. El

primer riesgo es caer en falta de argumentos que justifiquen la diferencia entre el

producto diferenciado y el del lider en costos bajos, haciendo que el publico al final

escoja aquel que tiene el precio méas bajo. El segundo riesgo, es la perdida eventual de

interés, de parte del cliente, en el elemento diferenciador del producto o servicio por

diversos factores.

o Estrategia 3: Enfoque o Concentracion, Porter (2009), menciona que esta estrategia

enfoca todos sus esfuerzos en un grupo de compradores, en un segmento de la linea
de productos o en un mercado geografico, procurando dar un servicio excelente en un
mercado en particular. Indica que esta estrategia se basa en la suposicion de que las
compafiias prestaran una mejor atencién enfocadndose a un segmento especifico, que
las compafiias que compiten en un mercado mas extenso. Es importante mencionar
gue en esta estrategia se sacrifican los volimenes de ventas por un mayor margen
bruto de utilidad. Entre las principales caracteristicas de esta estrategia se

encuentran:

Orientacion a un grupo de mercado: haciendo uso maximo de los recursos de la

empresa al dirigirlos a un grupo especifico de mercado.

Orientacion a una necesidad de mercado: enfocandose en una necesidad especifica
de los consumidores, podra tener una relacion mas cercana con los clientes, los
conocera y atendera mas y mejor, de tal manera que lograra tener ventajas sobre
sus competidores, lo que le dard lugar a incrementar sus margenes de ganancia y
obtener fidelidad de sus clientes, convirtiéndose esta estrategia en una especie de
barrera para nuevos competidores, los cuales reconoceran que entraran a operar en

un mercado con una desventaja sobre la empresa ya en funcion.
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Orientacion a una zona geografica: Con esta estrategia se logra hacer economias en
rubros importantes, como la transportacion de los bienes o en los gastos del
departamento de ventas, ya que en muchas ocasiones una empresa prefiere dejar
ciertas zonas geograficas en manos de la competencia pero mantener una ventaja
competitiva en un mercado, en el cual puede ser mas pequefo en area, pero tal vez
mas grande en recursos y utilidades. Dominguez(2006), al igual establece que los
riesgos en este tipo de estrategia, el caer en que el ahorro en costos logrados por la
especializacion en un mercado pequefio, puedan ser minimizados por una
competencia en un mercado mas amplio (si esta posee la capacidad de diluir sus

costos en términos generales).

Herramientas para la Diferenciacion Competitiva:

Sin Autor, Editorial Vértice (2008), describe las herramientas para la Diferenciacion

Competitiva de la siguiente manera:

o

Diferenciacion del Producto:

Identificar ahora las bases para diferenciar un producto fisico. En un extremo encontrar

productos sumamente estandarizados que permiten escasas variaciones. Aqui el

proveedor se enfrenta con abundantes parametros de disefio. A continuacién se

analizan los principales.

Funcionalidad: Se refiere a los niveles de operacion de las caracteristicas primarias
del producto.

Cumplimiento de las Especificaciones: Es el grado en que el disefio y las
caracteristicas de operacion de un producto se acercan a la norma deseada.
Durabilidad: Es una medida del tiempo que se espera que funcione el producto.
Aunque los compradores pagan mas por un producto que dura mucho, esto tiene
sus limitaciones.

Seguridad de uso: Es el grado de probabilidad de que un producto funcione bien o

sin fallas en un lapso determinado. La gente paga un poco mas por los productos
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conocidos por su seguridad pues desea evitarse el costo de las fallas y el tiempo de
reparacion.

Reparabilidad: Es la medida de la facilidad con que se repara un producto cuando
funciona mal o se descompone.

Sello Distintivo: Es la manera en que el comprador aprecia el producto y como se
siente con el. En este renglon podemos incluir a las envoltura que son parte del sello

distintivo.

o Diferenciacion de la Imagen:

Incluso cuando los productos y los servicios respectivos le parezcan iguales a los

compradores, el publico puede notar alguna diferencia en la empresa o en la imagen de

la marca. Debe contener un mensaje unitario que establezca el posicionamiento del

producto y su principal cualidad. Debe transmitir el mensaje con claridad, para que no

se confunda con otros mensajes parecidos de la competencia, y con fuerza emotiva

para que apele tanto a los sentimientos como a la conciencia del publico.

Para elaborar una imagen fuerte para una marca o compafia se necesita creatividad y

empefio. La imagen no puede plasmarse en la mente del publico de la noche a la

mafiana, no puede difundirse s6lo por un medio de comunicacion. Debe difundirse por

todos los medios de que disponga la empresa y ha de repetirse constantemente.

Simbolos: Una imagen fuerte consta de uno o mas simbolos que identifican a la
compafia o a la marca.

Medios Audiovisuales: Los simbolos utilizados deben incluirse en anuncios que
expresan la personalidad de la empresa.

Ambiente: El espacio fisico en que la organizacion fabrica o distribuye sus productos
0 servicios es otra importante fuente de imagen.

Actividades: Una compariia puede crear su imagen a través del tipo de actividades

en que participa.
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1.2.3. Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango Chivacabé L&cteos
“CHIVALAC”
a) Acta de Constitucion de la Asociacion de Ganaderos Chivacabé Lacteos
“CHIVALAC”:
La Asociacion de Ganaderos Chivacabé Lacteos, es una entidad privada, no lucrativa,
con responsabilidad Juridica reconocida legalmente; con un patrimonio propio, ajeno a
toda cuestion de orden politico partidista o religiosa, amparadas por las leyes del pais
regida por sus propios estatutos y reglamentos. La constitucion de la misma es
aprobada tomada mediante acta nUmero uno de fecha veintisiete de agosto del afio dos
mil cinco, en Asamblea General del grupo de Ganaderos de Chivacabé, del municipio y

departamento de Huehuetenango.

b) Objetivos de la Asociacion:

Los objetivos son los siguientes:

e Administrar y dar operacion a los proyectos que surjan en la comunidad.

e Promover la cooperacién de los asociados para el buen funcionamiento de
proyectos.

e Recaudar las cuotas de los asociados para proyectos y el mantenimiento mensual
de los mismos.

e Recaudar fondos econdémicos de cuotas extraordinarias de asociados para fines
especificos acordados en asambleas generales.

e Fortalecer la autogestion de recursos humanos, materiales y financieros destinados
a proyectos para beneficio de los asociados, mediante la realizacion de actividades.

e Guardar respeto a la Asociacion y no contravenir los fines de la misma.

e Promover, contribuir a los fines de desarrollo de la Asociacién en recurso humano y
econoémico.

e Pagar las cuotas extraordinarias destinadas a los proyectos por acuerdo de la

Asamblea General.

c) Requisitos de Ingreso:

Para ingresar a la Asociacion se requiere:
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e)

Ser mayor de edad.

Ser ganadero.

Ser guatemalteco.

Asistir a las sesiones que sefiale la Junta Directiva.
Manifestar deseo de participar en la Asociacion.

Pagar la cuota de ingreso que fije la Junta Directiva.

Deberes de los Asociados:

Cumplir y hacer que se cumpla la ley, los estatutos, reglamentos y demas
resoluciones adoptadas de conformidad con los mismos.

Concurrir personalmente o por delegaciéon a las Asambleas Generales.

Desempefiar con el mas alto grado de Responsabilidad los cargos y comisiones
gue se le confieran.

Pagar dentro del plazo fijado las Cuotas Ordinarias y Extraordinarias que establezca
la Asamblea General.

Cooperar para que el desarrollo de las actividades de la Asociacion siempre

exitosas.

Asamblea General:

La Asamblea General es la autoridad maxima de la Asociacion y puede ser ordinaria y

extraordinaria, se integra con todos los asociados activos legalmente convocados y

reunidos, expresa la voluntad de los asociados en materia de su competencia.

f)

Atribuciones de la Asamblea General Ordinaria:

Son atribuciones de la Asamblea General Ordinaria:

Elegir a los miembros de la Junta Directiva.
Cumplir y hacer que se cumplan los estatutos, reglamentos y disposiciones de la

entidad.
Establecer las cuotas ordinarias y extraordinarias que deben pagar los asociados.

Responder a la necesidad que pueda beneficiar los objetivos de la Asociacién.
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Conocer y resolver cerca de los informes de actividades realizadas, Estados
Contables y Financieros, planes de trabajo y presupuestos que le presenta a la
Junta Directiva.

Tomar las decisiones que sean necesarias y oportunas para la realizacion de las
actividades de la Asociacion.

Aquellas otras que le corresponda a su calidad de méaxima autoridad de la

Asociacion.

g) Organigrama de la Junta Directiva:

Figura 6

Organigrama de la Junta Directiva

Vice presidente

| |
‘ ‘
Lm‘ Vocal Il ‘ Vocal Il ‘ Vocal IV ‘J

Fuente: Elaboracion propia, basada en informacion proporcionada por Asociacién Chivalac.

h) Atribuciones de la Junta Directiva:

Son atribuciones de la Junta Directiva:

Cumplir y hacer que se cumplan los estatutos, los reglamentos y las resoluciones de
la Asamblea General.
Representar a la Asociacion en pleno o a través de su presidente ante instancias

publicas y otras entidades.
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Convocar a Asamblea General Ordinaria y Extraordinaria.

Informar de sus actividades a la Asamblea General en cada Asamblea.

Administrar correctamente el patrimonio de la Asociacion y velar porgue sus bienes
sean manejados correctamente con honradez y estricto apego a los estatutos y
reglamentos.

Preparar el plan de trabajo, el presupuesto anual, estados financieros y contables de
la Asociacion para someterlos a la consideracion de la Asamblea General.

Conocer de las faltas de los Asociados para la aplicacion de las medidas
disciplinarias correspondientes y su expulsion.

Proponer a la Asamblea General reformas o estatutos y reglamentos que consideren
convenientes.

Emitir acuerdos y disposiciones en beneficio de la entidad con apego a los Estatutos
y reglamentos vigentes.

Aceptar herencias, legados y donaciones.

Aquellas atribuciones que le correspondan de conformidad con los presentes
estatutos, los reglamentos y disposiciones de la Asamblea General, o por la calidad
del érgano administrador de los intereses de la Asociacion y las que le atribuya la
Asamblea General.

Cuando un integrante de la Junta Directiva sin justificacibn no se presente tres
veces consecutivas a las sesiones ordinarias y extraordinarias queda a disposicion

de la Junta Directiva el expulsarlo.
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.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En un mercado globalizado la calidad incrementa el desarrollo y la diferenciacién de los

productos alimenticios, favoreciendo el crecimiento de la competitividad.

El control de calidad de los productos alimenticios se refiere al uso de técnicas y
actividades para lograr mantener y mejorar la calidad del producto, a través del uso de
las técnicas de investigacion de mercados dirigida a los clientes, que sirven de
retroalimentacion para evaluar y conocer la opinion del consumidor sobre la calidad; se
aplican las entrevistas y grupos de enfoque. La adopciéon de estas actividades,
proporciona satisfaccion al cliente. La intencion debe ser una excelencia en la calidad

del producto y que la misma sea comunicada y reconocida por el mercado meta.

Las empresas que poseen competitividad tienen la capacidad de generar productos de
una mejor calidad que sus competidores generando valor para el cliente. Esta
capacidad resulta fundamental en un mundo de mercado en el que el cliente por lo
general puede elegir lo que necesita de entre varias opciones. La capacidad de las
empresas competitivas se enfoca en factores criticos como: la calidad del producto,

calidad en el servicio, precio y términos de pago.

La Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé Lacteos CHIVALAC, es
una entidad privada, no lucrativa, con responsabilidad Juridica reconocida legalmente;
con un patrimonio propio, amparadas por las leyes del pais, regida por sus propios
estatutos y reglamentos.

Dicha asociacién estd formada por un grupo de ganaderos, cuyo objetivo es el de
acopiar y transformar la leche en productos lacteos: leche pura, queso, cremay yogurt;
productos artesanales y de sabor unico dirigidos a los hogares y las familias de la

ciudad de Huehuetenango.
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La falta de conocimiento de los asociados sobre mercadeo, ha hecho que los productos
se distribuyan y vendan en la ciudad de Huehuetenango sin un empaque comercial que
incluya una marca que los identifique, un logo y un slogan. Tampoco cuentan con
publicidad para dar a conocer sus productos y la marca. Hasta el momento no se
implementa un control de calidad en el producto terminado mediante técnicas de
investigacion para evaluar y conocer la opinion de los consumidores sobre la calidad
del queso, crema y yogurt de manera que se pueda obtener una retroalimentacion de
los mismos. Actualmente no se ha definido una estrategia competitiva que pueda

diferenciarlos de sus competidores.

Por lo anteriormente mencionado, se permite plantear la siguiente interrogante:
¢, Como el control de calidad en los productos lacteos, puede ser una herramienta para
lograr competitividad en el mercado de la ciudad de Huehuetenango para la asociacion

de ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé Lacteos (Chivalac)?

2.1. Objetivos:

2.1.1. Objetivo General:
Determinar si el control de calidad en los productos lacteos, puede ser una herramienta
para lograr competitividad en el mercado de la ciudad de Huehuetenango para la

asociacion de ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé Lacteos (Chivalac)

2.1.2 Objetivos Especificos:

e Identificar la percepcion que tienen los consumidores de la calidad de los
productos lacteos Chivalac.

e Establecer qué técnicas de control de calidad se aplican en los productos lacteos.

e |dentificar los factores criticos de la competitividad de los productos lacteos de

Chivalac.
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e Determinar qué estrategias competitivas se pueden implementar en los productos

lacteos Chivalac.

2.2 Variables de estudio:
a) Control de Calidad.
b) Competitividad.

2.2.1 Definicion Conceptual:

e Control de Calidad:

Besterfield (2009), Define control de calidad como el uso de técnicas y actividades para
lograr, mantener y mejorar la calidad de un producto o servicio. Implica la integracion de

técnicas y actividades.

e Competitividad:

Gutiérrez (2010), define la competitividad a lo que se entiende como la capacidad de
una empresa para generar un producto o servicio de mejor manera que Sus
competidores. Esta capacidad resulta fundamental en un mundo de mercados
globalizados, en los que el cliente por lo general puede elegir lo que necesita de entre

varias opciones.

2.2.2 Definicién Operacional

e Control de Calidad:

Es el uso de técnicas, procesos y actividades que permiten mantener y mejorar la
calidad de un producto desde su elaboracion hasta el consumidor, logrando que sea el

mas economico, util y siempre satisfactorio para el consumidor.

e Competitividad:

Es la capacidad de generar un producto o servicio de mejor manera gue Sus
competidores, el cual permita que permita alcanzar, sostener y mejorar una
determinada posicibn en un entorno socioecondmico a través de estrategias,

caracteristicas y elementos.
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2.2.3 Indicadores:

e Calidad

e Técnicas de control de calidad

e Factores criticos de la competitividad

e Estrategias competitivas

2.3 Alcances:

El alcance del estudio se basé en determinar si el control de calidad en los productos
lacteos, puede ser una herramienta para lograr competitividad en el mercado de la
ciudad de Huehuetenango para la asociacion de ganaderos de Huehuetenango,

Chivacabé Léacteos (Chivalac)

El estudio se realiz6 en un tiempo aproximado de 11 meses a partir de febrero del 2015
a enero del 2016.

El estudio abarcé como sujetos de investigacion a 50 socios de la Asociacién de
ganaderos de Huehuetenango Chivacabé Lacteos Chivalac y 139 consumidores de la

ciudad de Huehuetenango.

2.4 Limites:
Se dificulté la aceptacién de algunos cambios sugeridos en el desarrollo de la propuesta

por algunos miembros de la asociacion, por temor a la innovacion.

2.5 Aporte:

Como aporte para la Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango Chivacabé Lacteos
CHIVALAC, y en relacién a los resultados obtenidos en la investigacién, se propuso
implementar estrategias de diferenciacion y focus group para el control de calidad como
herramienta para lograr competitividad en los productos lacteos de la Asociacion de
Ganaderos de Huehuetenango Chivacabé lacteos Chivalac; dando a conocer los
productos con una nueva marca, empaque, logo, slogan y presentacién que los

identifique de forma competitiva en el mercado de la ciudad de Huehuetenango.
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Para los estudiantes universitarios la presente investigacion puede ser empleada como
un documento de consulta y referencia para realizar estudios relacionados con este

tema.

Para la sociedad huehueteca el estudio beneficiard a los consumidores de productos
lacteos Chivalac brindandoles productos higiénicos y atractivos por la presentacion.
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Il METODO

3.1 Sujetos

Para realizar el trabajo de campo de la presente investigacion se tuvo como sujetos a

los siguientes grupos:

a) Socios productores de lacteos adscritos a la Asociacion de Ganaderos Chivacabé
lacteos Chivalac de la ciudad de Huehuetenango.

b) Consumidores de productos lacteos de la ciudad de Huehuetenango.

3.2Poblaciéon y muestra

3.2.1 Poblacion
La poblacién estuvo constituida por todos los socios adscritos a la Asociacion de
ganaderos Chivacabé lacteos Chivalac que en total fueron 50, asi como 58,297

posibles consumidores de productos lacteos, de la ciudad de Huehuetenango:

Sujetos ‘ Poblacién ‘
Socios Adscritos 50
Consumidores de Productos lacteos 58,297

Fuente: INE (2011) y Asociacion de Ganaderos Chivalac.

3.2.2 Muestra:
En el caso de los socios adscritos a la Asociacion se trabajé con la totalidad de los
socios al ser un numero reducido, tomando como base un censo realizado por la

investigadora.

Para obtener la muestra de consumidores de productos lacteos, se enfoc6 en posibles
consumidores de la ciudad de Huehuetenango y por tener datos concretos, de una
poblacion de 58,297 segun el INE. Instituto Nacional de Estadistica, se obtuvo una

muestra de 139 con la siguiente férmula:
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n= Z’PQN
EZ(N-1) + Z°P Q

N 58297 consumidores

z 1.65 90% de confianza

e 0.07 de error estandar

p 0.5 Probabilidad de ocurrencia

q 0.5 Probabilidad de no ocurrencia

n= 138.5752579 muestra

Sujetos ‘ Poblacién ‘ Muestra

Socios Adscritos 50 50
Posibles Consumidores 58,297 139

Fuente: INE (2011) y Asociacion de Ganaderos Chivalac.

3.3Instrumentos
Para recolectar datos se utilizaron dos boletas de opinién, una dirigida a cada grupo de

sujetos.

La primera boleta, dirigida a socios adscritos a la Asociacion de Ganaderos Chivacabé

Lacteos Chivalac de la ciudad de Huehuetenango, con preguntas, cerradas y abiertas.

La segunda boleta, dirigida a los consumidores de productos lacteos de la ciudad de

Huehuetenango, con preguntas, cerradas y abiertas.

3.4Procedimiento
Para la realizacion del proyecto de investigacion de tesis el procedimiento fue el

siguiente:

a) Seleccion y aprobacion del tema a investigar. en este punto se determind la
viabilidad del tema y las variables a estudiar. Se eligio el titulo “Control de Calidad
como Herramienta para lograr la competitividad en el mercado Huehueteco para la
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b)

d)

f)

Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé Lacteos Chivalac, debido
a que es un tema que estardq aportando importantes elementos de juicio para la

empresa mencionada.

Revision bibliogréfica: una vez encontrada la informacion se procedio a estructurar
los temas que formaron parte del marco contextual, marco tedrico y antecedentes de
la investigacion. Se utilizaron libros, paginas de Internet, trabajos de tesis, revistas y
periodicos publicados a partir del afio 2008, con la finalidad de tener informacion

reciente y actualizada.

Planteamiento del problema: en este paso se justifico la importancia de realizar la
investigacion, se formuldé una interrogante, se describieron objetivos: general y

especificos, alcances, limitaciones y aporte de la investigacion.

Método: se determinaron los sujetos de estudio, el tamafio de la poblacién y la
muestra. Se planificé el trabajo de campo disefiando dos boletas de opinién, una

dirigidas a socios adscritos a la Asociacion y consumidores de productos lacteos.

Aplicacion del instrumento:

Una vez disefiados los dos instrumentos, se procedié a aplicarlos. Con los
asociados se visité a cada uno de ellos donde se tuvo contacto directo. En el caso
de consumidores de productos lacteos se realizaron visitas en las zonas mas

comerciales de la ciudad de Huehuetenango.

Tabulacién y presentacién de resultados:
Al finalizar el trabajo de campo, se realiz6 la presentacion de resultados tabulando
cada una de las preguntas contenidas en las mismas y presentando cuadros Yy

gréficos estadisticos de cada una.
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g) Analisis e interpretacion de resultados:

h)

Se hizo una comparacion de la teoria con la practica, realizando un andlisis de cada
pregunta, tomando como base la opinibn de los sujetos de estudio de la

investigadora.

Conclusiones:
Para la elaboracion de estas se tuvo en cuenta los objetivos de la investigacion

planteados con anterioridad.

i) Recomendaciones:
Estas se elaboraron en base a las conclusiones de la investigacion.

j) Referencias bibliogréficas:
Se detallaron bajo las normas APA todos los libros, revistas, periédicos, tesis y
articulos de internet, que se utilizaron como apoyo en el desarrollo de la tesis.

k) Anexos:
En este capitulo, se adjunté la propuesta, las 2 boletas de opinion utilizadas y el
cuadro de operacionalizacién de variables.

l) Presentacion de informe final:

Se realizé una revision minuciosa de cada uno de los capitulos que forman parte de
la investigaciébn para poder elaborar el informe final y ser presentado a las

autoridades universitarias.

3.5Disefio de investigacion

3.5.1 Disefio descriptivo

Del Cid, A. Méndez, R. y Sandoval F. (2011) comentan que describir es caracterizar

algo; para describirlo con propiedad, por lo regular se recurre a medir alguna o varias

de sus caracteristicas.
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Un estudio descriptivo, igual que los demas tipos de investigacion, sélo que con mas
especificidad, empieza por determinar el objeto de estudio (organizacion, clima laboral,
reprobacion escolar, satisfaccion de clientes, productividad, preferencias). Luego
establece instrumentos para mediar adecuadamente el nivel de ese fenomeno que

interesa.

3.6 Metodologia estadistica:

Para analizar los datos recolectados en la investigacion se aplicé la estadistica
descriptiva. Metodologia en la que por medio de la sumatoria de frecuencias, calculo de
frecuencia porcentual y graficas, se presenta la realidad de forma objetiva:

e Cuadros y graficas: %= F/N x 100

e F=representa la cantidad de respuestas basado en las opciones presentadas.

e N-= total de respuestas por pregunta.
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IV PRESENTACION DE RESULTADOS

En este apartado se presentan los resultados obtenidos a través de los dos
instrumentos aplicados a sujetos de investigacion. Inicialmente se presentan los datos

mediante una tabla o matriz y posteriormente se grafican.

En la primera parte se incluyen las frecuencias y porcentajes que reflejan la
informacion de los socios adscritos a —CHIVALAC-, posteriormente los datos

recopilados de los consumidores de productos lacteos.

4.1 Resultado de boletas dirigida a socios

| Parte informativa

e Sexo: Masculino Femenino
e FEdad:
Cuadro No. 1

Edad | Masculino | Femenino | Frecuencia %
61-70 12 2 14 28%
20-30 7 5 12 24%
31-40 5 4 9 18%
41-50 6 3 9 18%
51-60 5 1 6 12%
Total 35 15 50 100%

Fuente: Trabajo de Campo Mayo 2015
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Gréafica No. 1

Edad de los socios

m61-70 m20-30 m31-40 m41-50 m51-60

12%

18%

Fuente: cuadro No. 1

La Matriz permite apreciar que los sujetos de investigacion, Asociados de Chivalac, son
especialmente de sexo masculino, comprendidos en las edades de 61 a 70 afos, le

siguen los asociados mas jévenes de 20 a 30 afos.
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Il Parte operacional

1. ¢Cbmo es la calidad de sus productos comparado con las de sus competidores?

Cuadro No. 2

Opcidén Frecuencia| %
Muy Buena 27 54%
Buena 23 46%

Regular 0 0%

Mala 0 0%

No sabe 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Trabajo de campo (diciembre 2015).

Gréafica No. 2

Calidad del producto

B Muy Buena B Buena mRegular ™ Mala

0%

46%
54%

Fuente: Cuadro No. 2

A criterio de los asociados, la calidad de los productos elaborados es muy buena con
54% de las respuestas, el 46% lo consideran como buena.
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2. ¢En qué se distingue la calidad de sus productos en comparacion a la competencia?

Cuadro No. 3
Calidad del Producto Frecuencia %
Confiabilidad 28 56%
Durabilidad 11 22%
Prestigio 8 16%
Atributos 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Trabajo de Campo (diciembre 2015).

Grafica No. 3

Caracteristicas de calidad en el
producto

B Confiabilidad m Durabilidad Prestigio M Atributos

6%

56%

Fuente: Cuadro No. 3

La caracteristica que distingue la calidad de los productos lacteos elaborados por la
Asociacion, en relacién con la competencia, segun la opinion del 56% de asociados, es
principalmente la confiabilidad que le tienen los consumidores a sus productos, esto

porque es un producto tradicional huehueteco.
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3. ¢En qué se distingue la calidad en el servicio en comparacion a la competencia?

Cuadro No. 4
Calidad en Servicio Frecuencia %
Disponibilidad 21 42%
Tiempo de Entrega 20 40%
Atencidén 9 18%
Total 50 100%

Fuente: Trabajo de campo (Diciembre 2015).

Gréfica No. 4

Caracteristica de calidad en el
servicio

B Disponibilidad ®Tiempo de Entrega Atencidn

18%
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Fuente: Cuadro No. 4

El 40% de los asociados identifican que la calidad en el servicio de la Asociacién
Chivalac, en comparacion con la competencia radica en la disponibilidad de los
productos y el tiempo de entrega de los mismos. Este resultado identifica que se cuenta
con una capacidad de produccion suficiente para cubrir la demanda que se tiene en la
ciudad de Huehuetenango y su distribucién es rapida porque la asociacion se encuentra

en el perimetro de la ciudad.
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4. ¢Cbmo es el precio de sus productos en comparacion con la competencia?

Cuadro No. 5
Opcion Frecuencia %
Igual que la competencia 30 60%
Mayor que la competencia 12 24%
Menor que la competencia 6 12%
No sabe 2 4%
Total 50 100%

Fuente: Trabajo de Campo (diciembre 2015)

Grafica No. 5

Precio comparado con la
competencia

M Igual que la competencia B Mayor que la competencia
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12%

249
% 60%

Fuente. Cuadro No. 5

El 60% de los asociados indican que el precio de sus productos se mantiene igual a la
competencia, esto dentro del mercado de los productos artesanales que son su

competencia directa.
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5. ¢Qué caracteristicas adicionales tiene su producto en comparacion con

competencia?

Cuadro No. 6
Opcidn Frecuencia %
Sabor 27 54%
Otros: Calidad, duracion, olor 13 26%
peso 10 20%
Marca 0 0
Total 50 100%

Fuente: Trabajo de Campo (diciembre 2015)

Grafica No.6

0%

26%

20%

54%

Caracteristicas adicionales de los productos

®m Sabor mpeso = Marca mOtros:

Segun la opinion de los socios la caracteristica adicional de sus productos es el sabor
que los consumidores prefieren, con el 54% de respuestas. Algunos también indicaron

Fuente. Cuadro No. 6

la

gue las caracteristicas importantes son su calidad, la duracién del producto y el olor que

los distingue de acuerdo al 26%.
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6. ¢Aplican alguna técnica de control de calidad para conocer la opinion de los
consumidores sobre los productos que elabora?

Cuadro No 7
Opciones Frecuencia| %
No 50 100%
Si 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Trabajo de Campo (diciembre 2015).

Gréafica No. 7

Técnica de control de calidad

mENo mSj
0%

100%

Fuente: Cuadro No.7

El 100% de los asociados indican que no aplican ninguna técnica de control de calidad

gue permita conocer la opinion de los consumidores de productos lacteos que elaboran.

47



7. ¢Evaluan la opinién de los consumidores en cuanto a los productos lacteos que

elaboran?
Cuadro No. 8
Opciones Frecuencia| %
No 50 100%
Si 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Trabajo de Campo (diciembre 2015).

Gréfica No. 8

Evaluacion de la calidad

ESi mNo
0%

100%

Fuente: Cuadro No. 7

El 100% de los asociados indican que no evaltuan la opinién de los consumidores de la
ciudad de Huehuetenango en cuanto a los productos lacteos que elaboran.
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8. ¢Cuentan actualmente con una marca especifica de los productos lacteos que

elaboran?
Cuadro No. 9
Opciones Frecuencia| %
No 50 100%
Si 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Trabajo de Campo (diciembre 2015).

Gréafica No. 9

Uso de marca en los productos

ESi mNo
0%

100%

Fuente: Cuadro No. 9

Segun los resultados demostrados en la gréafica anterior, se puede determina que los
productos lacteos elaborados por la Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango
CHIVALAC, no cuentan con una marca especifica que identifique a los productos de la

competencia porgue no tienen conocimientos de mercadeo.
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9. ¢Qué empaque utilizan actualmente para los productos que elaboran?

Cuadro No. 10

Opciones Frecuencia %

Para el queso bandeja de
duroport envuelta en bolsa 50 33%
plastica de polypapel.
Para la crema bolsa nylon. 50 33%
Para el yogurt vaso de 50 330
duroport con tapadera

Total 150 100%

Fuente: Trabajo de Campo (diciembre 2015).

Gréafica No. 10

Empaques utilizados para los productos
lacteos

B Para el queso bandeja de duroport envuelta en bolsa plastica de polypapel.
M Para la crema bolsa nylon.

Para el yogurt vaso de duroport con tapadera

33%

33%

Fuente: Cuadro No. 10

Segun la informacion proporcionada por los sujetos de investigacion se puede observar
gue el empaque que actualmente utilizan los productos lacteos que elaboran es
inapropiado para conservar la frescura de los productos y diferenciarlos de la

competencia por ser poco atractivos para el consumidor.
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10.¢,Qué tipo de promocion utiliza la Asociacién para dar a conocer los productos que

fabrica?
Cuadro No. 11
Opciones Frecuencia| %
No utiliza 29 58%
Publicidad de Boca en Boca 13 26%
Feria Ganadera 8 16%
Total 50 100%

Fuente: Trabajo de Campo (diciembre 2015).

Gréfica No. 11

Tipo de promocidn

m No Utiliza  m Publicidad de Boca en Boca Feria Ganadera

16%

26% 58%

Fuente: Cuadro No. 11

La Asociacion en la actualidad no utiliza ningun tipo de promocion formal ni medios de
comunicacién masiva para dar a conocer los productos elaborados, Unicamente se
basan en la publicidad de boca en boca y la participacién en las ferias ganaderas
realizadas en la ciudad de Huehuetenango. Este resultado indica que los productos
lacteos no se estan dando a conocer adecuadamente al mercado objetivo y por lo
mismo solo se conoce en la ciudad de Huehuetenango. También comentaron que sus

productos no llevan una marca.
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4.2 Resultados de la boleta dirigida a consumidores de Productos Lacteos
| Parte informativa

1. Profesion y oficio:

Cuadro No. 1
Opcidén Frecuencia %
Ama de Casa 65 47%
Profesional Laborando actualmente 37 26%
Estudiantes 25 18%
Otros: Comerciantes y empresarios 12 9%
Total 139 100%

Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)

Grafica No. 1

Profesién y oficio

® Ama de Casa m Profesional Laborando actualmente

Estudiantes m Otros: Comerciantes y empresarios
9%

18%
47%

26%

Fuente: Cuadro No. 1
El resultado obtenido identifica el perfil del mercado meta de los consumidores de

productos lacteos comprendido entre amas de casa con el 47% y profesionales
laborando con el 26%.
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Il Parte operacional
2. ¢ Cudl de estos productos lacteos consume con mayor frecuencia?

Cuadro No. 2
Opcién | Frecuencia %
Queso 137 36%
Leche 121 32%
Crema 82 21%
Yogurt 43 11%
Total 383 100%

Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)

Gréafica No. 2

Tipo de productos lacteos

mlLeche ®mQueso ®mCrema mYogurt

11%
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Fuente: Cuadro No. 2

Segun la opinién de los consumidores el producto de mayor consumo en el mercado es
el queso ya que el 38% lo consume, el 32% la leche y el 21% la crema. Este resultado

indica que la demanda de productos radica en el queso.
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3. ¢ Consume usted los productos lacteos CHIVALAC?

Cuadro No. 3
Opcion | Frecuencia | %
Si 131 94%
No 8 6%
Total 139 100%

Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)

Gréafica No. 3

Consumo de productos CHIVALAC

mSi mNo

6%

94%

Fuente: Cuadro No. 3

De los resultados obtenidos se determiné que el 94% de los entrevistados consume los
productos Chivalac, lo que identifica que es un producto del gusto de los consumidores

de la ciudad de Huehuetenango.
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4. ¢Cbomo califica la calidad de los productos lacteos CHIVALAC en comparacion con

la competencia?

Cuadro No. 4
Opcion Frecuencia %
Buena 109 78%
Regular 22 16%
Mala 8 6%
Total 139 100%

Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)

Grafica No. 10

Calidad en comparacion con la competencia

®Buena ®mRegular = Mala

6%

16%

78%

Fuente: Cuadro No. 4

El 78% de consumidores opinan que la calidad de los productos lacteos Chivalac en
comparacién con la competencia es buena, lo que indica que los consumidores estan

satisfechos con la calidad de los productos por ser un producto de buen sabor y natural.

55



¢En qué se distingue la calidad de los productos lacteos CHIVALAC en

comparacion a la competencia?

Cuadro No. 5
Opcion Frecuencia %
Confiabilidad 51 39%
Prestigio 48 37%
Durabilidad 26 20%
Atributos 6 4%
Total 131 100%

Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)

Gréfica No. 5

Calidad en los productos

m Confiabilidad mPrestigio = Durabilidad = Atributos
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Fuente: Cuadro No. 5

El 39% de consumidores diferencian la calidad de los productos lacteos Chivalac de la
competencia principalmente por la confiabilidad y el 37% por su prestigio, a criterio de
los consumidores esto es por ser productos elaborados por personas conocidas y sobre

todo de la regién donde viven.
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6. ¢En qué se distingue la calidad en el servicio de los productos lacteos
CHIVALAC en comparacion a la competencia?

Cuadro No. 6
Opcidén Frecuencia %
Disponibilidad 83 63%
Tiempo de entrega 48 37%
Atencién 0 0
Total 131 100%

Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)

Grafica No. 6

Calidad en el servicio
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Fuente: Cuadro No. 6

Segun lo muestra la grafica anterior el 63% de consumidores diferencian la calidad en
el servicio de los productos lacteos Chivalac de la competencia principalmente por la
disponibilidad y el 37% por el tiempo de entrega, a criterio de los consumidores esto es
por ser producto de facil y réapida obtencion en el mercado de la ciudad de
Huehuetenango.
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competencia?

7. ¢Cree que el precio de los productos lacteos CHIVALAC, es caro comparado con la

Cuadro No. 7
Opcién Queso % Crema % Yogurt %
Si 9 7% 82 63% 56 43%
No 122 93% 49 37% 75 57%
Total 131 100% 131 100% 131 100%
Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)
Grafica No. 7
Precio del queso Precio de la crema
mSi mNo = Si mNo
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Precio del yogurt
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Fuente: Cuadro No. 7

Segun los resultados obtenidos de la evaluacion realizada por producto, en cuanto al
gueso no se considera que sea caro por la mayoria de consumidores en relacion a la
competencia. Sin embargo la crema si se considera cara segun el 63% de opiniones. El
57% de consumidores de yogurt consideran que el precio no es elevado en relacién a la
competencia. Con estos resultados se observa que los consumidores estan satisfechos

con el precio del queso pero no con el precio de la crema por considerarla cara.
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8. ¢Como califica el sabor de los productos lacteos CHIVALAC por la calidad que

representa?
Cuadro No. 8
Opcién Queso % Crema % Yogurt %
Buena 131 100% 104 79% 95 73%
Regular 0 0% 27 21% 36 27%
Mala 0 0% 0 0% 0 0%
Total 131 100% 131 100% 131 100%
Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)
Gréfica No. 8
Sabor del queso Sabor de la crema
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Fuente: Cuadro No. 8

Segun los resultados demostrados en las gréaficas anteriores se puede observar que
mas del 70% de consumidores de productos lacteos califican como bueno el sabor de
la crema y el yogurt de CHIVALAC. En relacion al sabor del queso 100% lo considera
bueno. Estos resultados indican que el sabor del queso tiene mayor aceptacion entre
los consumidores comparado con la crema y el yogurt.
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9. ¢Como prefiere que sea la presentacion (por su peso) de los productos lacteos
CHIVALAC?

Cuadro No. 9
QUESO
Presentacion 16 onzas | % 8 onzas % |4onzas| %
131 100% 0 0% 0 0
CREMA
Presentacién |—L=in° % | Mediolitro | % | Vaso | %
5 4% 38 29%| 88 |67%
YOGURT
Presentacion |—=i00 % |MedioLito| % | Vaso | %
8 6% 28 21% 95 73%
Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)
Grafica No. 9
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Fuente: Cuadro No. 9

Segun los resultados demostrados en las graficas anteriores en cuanto al peso de los
productos CHIVALAC, se observa que los 100% de los consumidores prefieren que el
queso sea en presentacion de 16 onzas, el 67% prefieren que la crema sea en
presentacion de vaso y el 73% prefieren que le yogurt de igual manera sea en
presentacion de vaso. Estos resultados indican como se deben ofertar los productos
lacteos de acuerdo a su presentacion por la preferencia de los consumidores.
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10.¢,Como le parece el empaque actual de los productos lacteos Chivalac?
Cuadro No. 10

Opciones | Empague % Empaque % Empaque %
del queso de la crema del yogurt
Malo 118 90% 55 42% 107 82%
Regular 5 6% 68 52% 21 16%
Bueno 8 4% 8 6% 3 2%
Total 131 100% 131 100% 131 100%
Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)
Gréfica No. 10
Empaque del queso Empaque de la crema
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Fuente: Cuadro No.10

En relacion al empaque actual de los productos lacteos CHIVALAC, los consumidores
consideran que el empaque del queso y el yogurt es malo y en cuanto al empaque de
la crema existe una diferencia del 10% entre regular y mala. Esto debido a que
consideran que el empaque no es atractivo a la vista, no es practico, seguro y facil de

utilizar y sobre todo no ayuda a la conservacion del producto.
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11.;Considera que el empaque actual mantiene fresco el producto?

Cuadro No. 11

Opciones | Empaque % | Empaque de % | Empaque del | %
del queso la crema yogurt
No 118 90% 98 75% 107 82%
Si 13 10% 33 25% 24 18%
Total 131 100% 131 100% 131 100%

Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)

Gréfica No. 11
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En relacion al empaque actual de los productos lacteos CHIVALAC, los consumidores
consideran que el empaque del queso y el yogurt es malo y en cuanto al empaque de
la crema existe una diferencia del 10% entre regular y mala. Esto debido a que

consideran que el empaque no es atractivo a la vista, no es practico, seguro y facil de

Fuente: Cuadro No.11

utilizar y sobre todo no ayuda a la conservacion del producto.
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12. ¢ Considera que el cambio del empaque brindaria una mayor frescura y sabor?

Cuadro No. 12

Opciones Empaque % Empaque de % Empaque %
del queso la crema del yogurt
Si 126 96% 112 85% 131 100%
No 5 4% 19 15% 0 0%
Total 131 100% 131 100% 131 100%
Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)
Grafica No. 12
Cambio de empaque del Cambio de empaque de la
gueso crema
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Fuente: Cuadro No.12

Con los resultados obtenidos los consumidores de productos lacteos CHIVALAC
coinciden que el cambio de empaque si le brindaria una mayor frescura al producto y
sobre todo conservaria de mejor manera el sabor de los mismos. Esto debido a que el

nuevo empaque seria en base a las necesidades y preferencias de los consumidores
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13. ¢ Cual de las siguientes presentaciones le serian atractivas para el nuevo empaque?
Cuadro No. 13

Opciones Empaque del queso %
Al vacio con atmosfera
modificada 90 69%
Caja 38 29%
Bolsa al vacio 3 2%
Total 131 100%

Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)

Gréfica No. 13

Nuevo empaque del queso

m Caja mBolsa al vacio ® Al vacio con atmosfera modificada

29%

2%

Fuente: Cuadro No.13

El 69% de los consumidores de queso considera que el empaque al vacio con
atmosfera modificada, seria el mas adecuado para el producto, las razones por las
cuales lo eligieron es porque es sellado, facil de abrir y cerrar, facil de almacenar y

favorece a la conservacion del producto.
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Cuadro No. 14

Opciones Empaque de la crema %
Bolsa Abre facil 79 59%
Bolsa resellable 52 30%

Vaso 0 11%
Total 131 100%

Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)

Gréfica No. 14

Nuevo empaque de la crema
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Fuente: Cuadro No.14

El 59% de los consumidores de crema considera que el empaque con bolsa abrefacil,
seria la mas adecuada para el producto, las razones por las cuales lo eligieron es
porque es facil de abrir y cerrar, facil de almacenar, favorece a la conservacion del

producto y puede ser manipulado por los nifios de la casa.
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Cuadro No. 15

Opciones Empaque del yogurt %
Envase de plastico pet 82 62%
Vaso abre facil 31 24%
Envase de vidrio 18 14%
Total 131 100%

Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)

Gréafica No. 15

Nuevo empaque del yogurt
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Fuente: Cuadro No.15

El 62% de los consumidores de yogurt considera que el empaque en botella de plastico
pet, seria la mas adecuada para el producto, las razones por las cuales lo eligieron es
porque es facil de abrir y cerrar, facil de almacenar, favorece a la conservaciéon del

producto y puede ser manipulado por los nifios de la casa.
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14.Alguna vez ha participado en una investigacion para dar su opinion sobre la calidad

de un producto?

Cuadro No. 16

Opciones | Frecuencia %
No 87 66%
Si 44 34%
Total 131 100%

Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)

Gréfica No. 16

Participacion en investigacion de mercados

mSi mNo

Fuente: Cuadro No.16

El 66% de los consumidores de productos lacteos, manifestaron no haber participado
en una investigacion para dar a conocer su opinidon sobre la calidad de un producto en
el mercado, el 34% comento6 que si especialmente por teléfono y por correo electrénico.
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Cuadro No. 17

15.¢ Le gustaria participar en una investigacion o sondeo para evaluar un producto?

Opciones Frecuencia %
Si 131 100%

No 0 0%
Total 131 100%

Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)

Gréafica No. 17

Participaria en investigacion de mercados

mSi mNo
0%

100%

Fuente: Cuadro No.17

El 100% de los sujetos de estudio manifestaron su interés en la participacién en una
investigaciéon para evaluar un producto, ya que esto permitira a las empresas
conocer la opinidbn de manera directa de sus consumidores, permitird conocer sus
necesidades, gustos y preferencias y garantizar asi un producto de calidad al

consumidor final.
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16.De qué forma preferiria dar su opinion para evaluar la calidad de un producto?
Cuadro No. 18

Opciones Frecuencia %
A través de preguntas grupales 92 70%
A través de un cuestionario 28 22%
A través de cuestionario
electronico 7 5%
A través de una entrevista 4 3%
Total 131 100%

Fuente: Trabajo de campo (enero 2016)

Gréfica No. 18

Técnicas para captar la opinién
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Fuente: Cuadro No.18

El 70% de los sujetos de estudio manifestd que a través de grupos focales estarian
dispuestos a dar su opinién para evaluar la calidad de un producto porgue lo podrian
degustar o probar, la preferencia de esta técnica también se dio debido a que se tiene
contacto directo entre productos y consumidores Yy se permite conocer de mejor

manera las necesidades, gustos y preferencias del mercado.
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V ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En esta parte del trabajo se presenta el analisis e interpretacion de resultados obtenidos
en la investigacion realizada para la Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango,
Chivacabé Lacteos CHIVALAC, en la ciudad de Huehuetenango, analizando y
comparando las respuestas obtenidas en el trabajo de campo con los fundamentos

tedricos de la investigacion.

Inicialmente, Alcalde (2010) define la calidad como algo que va implicito en los genes
de la humanidad; es la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas. En
su aplicacion técnica la calidad puede tener dos significados: las caracteristicas de un
producto o servicio que inciden en su capacidad para satisfacer las necesidades
explicitas o implicitas, o un producto o servicio que esta libre de deficiencias, bajo esta
perspectiva segun los resultados encontrados a través del trabajo de investigacion, se
determind que la mayoria de los entrevistados consume los productos Chivalac, lo que
identifica que es un producto del gusto de los consumidores de la ciudad de
Huehuetenango porque opinaron que la calidad de los productos lacteos en
comparacién con la competencia es buena, lo que indica que los consumidores estan
satisfechos con la calidad de los productos por ser un producto de buen sabor y natural.
También se observd que el sabor del queso tiene mayor aceptacion entre los

consumidores comparado con la cremay el yogurt.

Aunado a eso Gutiérrez (2006), indica que las técnicas de control de calidad son los
medios no el fin del control de calidad. Las técnicas deben ser aprendidas para
identificar los problemas que existen dentro de la empresa y con ello, encontrar
soluciones y asi mejorar el producto y/o servicio; de igual manera Zikmund y Babin
(2009) explican que uno de los principios de la calidad establece que todas las
decisiones deben ser tomadas sobre la base de hechos (datos) y no de percepciones
subjetivas, a través de la investigacion de mercados la cual permite y facilita la
obtencion de datos como resultados que de una u otra forma seran analizados y

procesados para asi obtener como resultados la aceptacion o no y sus complicaciones
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de un producto dentro del mercado. Para ello existen técnicas de investigacion de
mercados para el control de calidad como: Grupo de enfoque o focus group. Donde se
indagan las actitudes y reacciones de un grupo social especifico frente a un asunto
social o politico, o bien un tema de interés comercial como un producto, servicio,
concepto, publicidad, idea o embalaje. En relacion a los resultados obtenidos del
estudio sobre las técnicas de control de calidad todos los asociados comentaron que no
aplican ninguna técnica de control de calidad que permita conocer y evaluar la opinion

de los consumidores de productos lacteos que elaboran.

Sin embargo en relacion a los consumidores todos manifestaron que si les gustaria
participar en una investigacion para evaluar un producto, ya que esto permitird a las
empresas conocer la opinibn de manera directa de sus consumidores, conocer sus
necesidades, gustos y preferencias y garantizar asi un producto de calidad al
consumidor final. Los sujetos de estudio prefieren dar su opiniébn para evaluar la
calidad de un producto a través de grupos focales porque podrian degustar, probar,
tocar y ver cada una de las caracteristicas del producto; y porque se tendria contacto

directo entre productos y consumidores..

En relacion a los factores criticos de la competitividad, Gutiérrez (2010) define los
factores de competitividad en la satisfaccion del cliente, tomando como base tres
aspectos fundamentales: Calidad del producto, calidad en el servicio y precio. En
cuanto a la calidad de los productos CHIVALAC en comparacion con la competencia
los socios comentaron que la calidad se distingue principalmente por la confiabilidad
gue le tienen los consumidores a sus productos, esto porque es un producto tradicional
huehueteco. También los consumidores diferencian la calidad de los productos lacteos
Chivalac de la competencia principalmente por la confiabilidad y una minoria por su
prestigio, a criterio de los consumidores esto es por ser productos elaborados por
personas conocidas y sobre todo de la regién donde viven. Con estos resultados se
observa que existe similitud de criterios de los socios y consumidores en relacién a la

calidad de los productos lacteos Chivalac.
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Los asociados también identificaron que la calidad en el servicio de la Asociacion
Chivalac, en comparacion con la competencia radica en la disponibilidad de los
productos y el tiempo de entrega de los mismos. Este resultado identifica que se cuenta
con una capacidad de produccion suficiente para cubrir la demanda que se tiene en la
ciudad de Huehuetenango y su distribucion es rapida porque la asociacion se encuentra
en el perimetro de la ciudad. También los consumidores diferencian la calidad en el
servicio de los productos lacteos Chivalac de la competencia principalmente por la
disponibilidad y por el tiempo de entrega, a criterio de los consumidores esto es por
ser producto de facil y rapida obtencion en el mercado de la ciudad de Huehuetenango.

Segun los resultados presentados se observa que tanto los consumidores como los
socios coinciden en que la disponibilidad y el tiempo de entrega es lo que identifica la

calidad del servicio de los productos Chivalac de la competencia.

Los asociados indicaron que el precio de sus productos se mantiene igual a la
competencia, esto dentro del mercado de los productos artesanales que son la
competencia directa en la ciudad de Huehuetenango. La mayoria de consumidores
opinaron que el precio del queso no es caro en funcién de la competencia; sin
embargo la crema si se considera que es cara en cuanto a la competencia. Sin
embargo un poco mas de la mitad de consumidores de yogurt consideran que el precio
no es elevado en relacion a la competencia. Con estos resultados se observa que los
consumidores estan satisfechos con el precio del queso pero no con el precio de la
crema por considerarla cara. Comparando las opiniones de los socios con los
consumidores se observa una contradiccion en las respuestas donde segun los socios
los precios se mantienen igual a los de la competencia y para los consumidores la

crema es mas cara.

En cuanto a las estrategias competitivas Porter (2009) las define como aquellas
acciones ofensivas o defensivas que una empresa adopta con el fin de crear una
posicion defendible dentro del sector donde se encuentra y que ademas buscan la
obtencion de mejoras en el rendimiento de la inversion efectuada. Dentro de estas

estrategias se encuentra la estrategia de diferenciacion que Porter explica que es
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aquella que propicia la diferenciacién del producto o servicio ofrecido mediante la
creacion de aquello que en la industria entera se percibe como, Unico. Esta estrategia
establece una posicion distintiva, brinda a su vez proteccion contra la rivalidad, aumenta
los margenes de utilidad y disminuye la sensibilidad al precio. Entre las principales
herramientas para la diferenciacion competitiva se encuentra la diferenciacion del
producto y la diferenciacién de la imagen. Para elaborar una imagen fuerte para una
marca o0 compafiia se necesita creatividad y empefio. La imagen no puede plasmarse
en la mente del publico de la noche a la mafiana. En el estudio sobe las estrategias

competitivas se presentan los siguientes resultados:

Se pudo determinar que la caracteristica adicional de los productos lacteos segun la
opinion de los socios radica en el sabor, calidad y duraciéon del producto pero no se
diferencia por su marca porgque actualmente no cuentan con una marca especifica que
identifique a los productos de la competencia debido a que no tienen conocimientos de
mercadeo. El empaque que actualmente utilizan los productos lacteos que elaboran es
inapropiado para conservar la frescura de los productos y diferenciarlos de la
competencia por ser poco atractivos para el consumidor. También se observé que la
Asociacion en la actualidad no utiliza ningun tipo de promocion formal ni medios de
comunicacién masiva para dar a conocer los productos elaborados, Unicamente se
basan en la publicidad de boca en boca y la participacién en las ferias ganaderas
realizadas en la ciudad de Huehuetenango. Este resultado indica que los productos
lacteos no se estan dando a conocer adecuadamente al mercado objetivo y por lo

mismo solo se conoce en la ciudad de Huehuetenango.

Los consumidores consideraron que el empaque actual de los productos lacteos es
malo porgue no es atractivo a la vista, no es practico, seguro y facil de utilizar y sobre
todo no ayuda a la conservacion del producto. Los consumidores también coinciden
gue el cambio de empaque si le brindaria una mayor frescura al producto y sobre todo
conservaria de mejor manera el sabor de los mismos. Esto debido a que el nuevo
empaque seria en base a las necesidades y preferencias de los consumidores. Los

consumidores ademas comentaron sobre la preferencia en la presentacion de los
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productos donde indicaron que el queso lo prefieren en presentacion de 16 onzas, la

crema en vaso y el yogurt también en vaso.

A raiz de la informacion proporcionada se puede deducir que la Asociacién de
Ganaderos de Huehuetenango Chivacabé Lacteos CHIVALAC se beneficiaria con la
implementacion de Estrategias de diferenciacion y control de calidad de los productos
lacteos para la Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango Chivacabé lacteos
Chivalac como herramienta para la competitividad de los productos lacteos de la

Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango Chivacabé lacteos Chivalac.
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VI CONCLUSIONES

1. Se identific6 que los consumidores perciben la calidad de los productos lacteos
Chivalac como buena segun la opinién de la mayoria de los clientes y lo prefieren
consumir por el sabor y no por el precioy presentacion. Con este resultado se
determind que los consumidores estan satisfechos con la calidad del producto mas

no con el empaque.

2. Se estableci6 que la Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé
Lacteos Chivalac no aplica ninguna técnica de control de calidad en los productos
lacteos que elaboran, por lo que no evaltan la opinidon de los consumidores sobre

las preferencias, los gustos y sus necesidades.

3. Se identificaron los factores criticos de la competitividad de los productos lacteos
de Chivalac: calidad en el producto, en el servicio y precio. En relacion a la calidad
en el producto se determind a criterio de los socios y consumidores que la
caracteristica que lo distingue de la competencia es la confiabilidad por ser un
producto tradicional elaborado por personas de la regién de Huehuetenango. En
relacion al servicio el elemento distintivo de los productos Chivalac es la
disponibilidad que se tiene y el tiempo de entrega. En cuanto al precio los
consumidores consideraron que el queso y yogurt no son caros en comparacion
con los precios de la competencia, a diferencia del precio de la crema por
considerarlo que si es caro. Resultado que difiere de la opinion de los socios que

consideraron los precios iguales a los de la competencia.

4. Se determind que las estrategias competitivas que se pueden implementar en los
productos lacteos Chivalac son las de diferenciacion porque actualmente los
productos no cuentan con una marca que los identifique y un empaque acorde a
los requerimientos del producto, a pesar de que es reconocido por su buena

calidad y sabor.
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VIl RECOMENDACIONES

Se recomienda que se mantenga la calidad de los productos lacteos por su sabor
unico ya preferido por los consumidores con la receta tradicional y materia prima de

buena calidad.

Para tener un control de calidad de los productos lacteos se recomienda la
aplicaciéon de técnicas de investigacion como focus group, donde se permita
conocer la opinion de los consumidores sobre las preferencias, necesidades, e

insatisfaccion de los productos lacteos.

Es importante que se realice un analisis de costos de materia prima y produccion de
la crema para ver la posibilidad de mantener el precio igual al de la competencia

para tener un precio de crema accesible para el consumidor.

Para dar a conocer los productos lacteos y diferenciarlos de los productos de la
competencia es necesario aplicar las estrategias de diferenciacién con una marca
facil de recordar y de pronunciar, con un empaque atractivo que conserve la
frescura del producto y facil de manipular. También es importante contar con un
slogan y logo sencillo. Se debe tomar en cuenta la promocién de la nueva imagen

con publicidad impresa a través de afiches en los puntos de venta.
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Anexo 1: PROPUESTA

Estrategias de diferenciacidén y focus group para el control de calidad como herramienta
para lograr competitividad en los productos lacteos de la Asociacion de Ganaderos de

Huehuetenango Chivacabé lacteos Chivalac.

1. Introducciéon

A continuacion se presentan las estrategias de diferenciacién y la técnica de focus
group para el control de calidad de los productos lacteos para la Asociacion de
Ganaderos de Huehuetenango Chivacabé lacteos Chivalac, con el propésito de evaluar
y conocer la opinion de los consumidores sobre la nueva imagen, el empaque,
presentaciones de los productos, la marca y publicidad, para mantener la calidad de los
productos lacteos y la satisfaccion de los consumidores en el mercado de la ciudad de

Huehuetenango.

La propuesta se compone de obijetivos y estrategias. Inicia con el disefio de los nuevos
empaques Yy etiquetas de los productos lacteos, también contiene la creacion del logo y
slogan para cada uno de los productos, las actividades para llevar a cabo la técnica de

focus group y el disefio del afiche.
La propuesta esta dirigida a la junta directiva de la Asociacion de Ganaderos de

Huehuetenango Chivacabé Lacteos CHIVALAC, para que pueda ser implementada y

comunicada a todos los asociados.
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2. Justificacion

A través del trabajo de campo realizado se ha determinado la importancia de
implementar estrategias de diferenciacion y la técnica de investigacion focus group
para el control de calidad de los productos, debido a que actualmente se establecio
que la Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé Lacteos Chivalac no
aplica ninguna técnica de control de calidad en los productos lacteos que elaboran, por
lo que no evaldan la opinion de los consumidores sobre las preferencias, los gustos y
sus necesidades y porque la los productos lacteos actualmente no cuentan con una
marca que los identifique de los competidores y un empaque acorde a los
requerimientos del producto, a pesar de que es reconocido por su buena calidad y
sabor.

3. Obijetivos

Objetivo General:

Presentar a la Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé Lacteos —
CHIVALAC- estrategias de diferenciacion y focus group para el control de calidad como
herramienta para lograr competitividad en los productos lacteos.

3.1. Objetivos Especificos:
a) Presentar las estrategias competitivas de diferenciacion de los productos lacteos
con un nuevo disefio de empaque, con su respectiva etiqueta que incluya:

marca, logo, slogan e informacion de cada producto.

b) Presentar las actividades que se deben llevar a cabo para la aplicacion del focus
group para conocer la opinién de los consumidores sobre los nuevos disefios de
los productos lacteos de la Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango
Chivacabé lacteos CHIVALAC.

c) Dar a conocer la nueva presentacion de los productos lacteos de la Asociacion
de Ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé Lacteos —CHIVALAC a través de

afiches.
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4. Estrategias
Estrategia A: Disefio de los nuevos empaques Yy etiquetas

Disefio del yogurt

o s]

SSY |}

B
%/Ml &l 1ela

INFORMACION NUTRICIONAL

Vitamina A, vitamina B12, vitamina
D, calcio, hierro, grasas y proteinas
naturales.

INGREDIENTES: Leche de vaca se-

midescremada pasteurizada, culti-

vada con pro bidticos y adicion de
cultivos, azdcar y sabor natural.

Elaborado en Guatemala por:
Asociacion de Ganaderos de
Huehuetenango,
Chivacabé Lacteos-CHIVALAC-
Km. 263.5 Carretera a La Mesilla,
Aldea Chivacabé Huehuetenango
Guatemala.

Cont. Neto 227g. (80z.)
Refrigérese después de abierto

Consumirantes de: 14/12/2015
Lote: 14/12/2015

fortolecer ¢l sish '
el b N

\ Cont. 227 gr. (80z2) 4
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Disefio del queso

INFORMACION NUTRICIONAL

Vitamina A, vitamina 812, vitamina D, calcio, hierro,
grasas y proteinas naturales.

INGREDIENTES: Leche 100% pura de vaca, sin preservantes,

sal yodada, cuajo natural.

Elaborado en Guatemala por:
Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango,
Chivacabé Licteos-CHIVALAC-

Km. 263.5 Carretera a La Mesilla, Aldea Chivacabé,
Huehuetenango Guatemala,

Cont. Neto 454q.(1602.)
Refrigérese después de abierto

Consumir antes de: 1411212015
Lote: 14/12/2015

ot Neto 45Hg, (ecz)
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Disefio de la crema

o M2

—
é/{'{c’ll @ Z}l{liﬂ'«

Informacién Nutricional
Vitamina A, vitamina B12, vitamina D, calcio,
hierro, grasas y proteinas naturales.

Ingredientes: Leche 100% pura de vaca, sin
preservantes, sal yodada.

Elaborado en Guatemala por:

Asociacion de Ganaderos de Huehuetenango,
Chivacabé Lécteos-CHIVALAC-

Km. 263.5 Carretera a La Mesilla, Aldea

Chivacabé Huehuetenango Guatemala.

Refrigérese después de abierto
Cont. Neto 227gr.(80z.)

Consumir antes de: 14/12/2015
Lote: 14/12/2015

Crema de leche entera

Cont: 227 gy. (80z)

\____/
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Logo y slogan de los productos:

MWWZ;W
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b) Focus Group para el control de calidad como herramienta para lograr competitividad

en los productos lacteos

Grupo de discusion, grupo de enfoque o focus group, es una técnica cualitativa que
recurre a la entrevista realizada a todo un grupo de personas para recopilar informacion
relevante sobre el problema de investigacion.

Su objetivo es entender problemas sociales o comerciales concretos, y como
herramienta basica se basa esencialmente en el didlogo y conversacion entre las

personas.

Lo que se busca es que los componentes del grupo a estudiar, intercambien opiniones
con el fin de conocer su punto de vista sobre un tema concreto para posteriormente
sacar las conclusiones de la investigacion. Con el grupo de discusion se indaga en las
actitudes y reacciones de un grupo social especifico frente a un asunto social o politico,
o bien un tema de interés comercial como un producto, servicio, concepto, publicidad,

idea o embalaje

Objetivo de la técnica focus group:
v Determinar la aceptacion de los consumidores de los disefios de la nueva

imagen de productos lacteos.

Conformacién y desarrollo del grupo de discusion:
Compuesto por 10 consumidores de productos lacteos de la ciudad de Huehuetenango
escogidos por conveniencia segun edad, profesion y oficio, domicilio y disponibilidad de

tiempo.
Las caracteristicas de los participantes son las siguientes: Ambos sexos, entre las

edades de 18 a 60 afos con diferentes profesiones y oficios, que conozcan y consuman

productos lacteos.
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Tiempo de la discusiéon: 90 minutos

Temas a tratar en la discusion:

1.

o gk W

Nuevas presentaciones por peso de los productos lacteos
Nueva marca de los productos lacteos

Creacion de logo y slogan de los productos lacteos
Disefio de nuevos empaques

Sabor de los productos lacteos (degustaciones)

Precio de los productos lacteos

Moderador: Presidente de la Junta directiva de la asociacion.

Funciones del Moderador

v

v
v
v
v

Convocar al grupo

Decir quiénes deben hablar del tema
Establecer el propio tema

Asignar el espacio

Limitar la duracién y el inicio de la sesion marcando el inicio y el final.

Informe de la discusion:

Al finalizar la discusion se desarrollara un informe con las conclusiones vy

recomendaciones para definir la aceptacion de los disefios de la nueva imagen de los

productos lacteos.

Recursos necesarios:

Salén de reuniones del centro de acopio de la asociacion, con su mobiliario y equipo

respectivo con capacidad para 10 personas.

Camara de video o grabadora.
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Estrategia C: Publicidad de las nuevas presentaciones de los productos lacteos a través
de afiches

T AA&N;\ b

Nueva
presentacion

Crema de leche entern
pasteurizada

BSOS AW R Y RGOSR A I (AT
\l\\\ e "\‘\!‘;“‘ﬂ““,'\“"\\‘\\y A ALY T v U l‘\‘V\l\“w R

Buscalos en tu tienda o super mercado mas cercano...
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5. Cronograma de actividades del plan

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Fechas de realizacion en meses y semanas

MESES FEBRERO

MARZO

ABRIL

Responsable

SEMANAS 1 2| 3

2

3

Estrategia A: Aprobacion y presentacion
del disefio de los nuevos empaques y
etiquetas

Presidente de la
Junta Directiva

Estrategia B: Focus Group para el control
de calidad como herramienta para lograr
competitividad en los productos lacteos

Estrategia C:Aprobacion de la publicidad
de las nuevas presentaciones de los
productos lacteos a través de afiches.

Presidente de la
Junta Directiva

Presidente de la
Junta Directiva

observacion: Los disefios de las nuevas presentaciones y afiche se presentara para su aprobacion primeramente a la Junta Directiva y

luego a los consumidores que formaran parte del focus group
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6. Presupuesto general del plan

PRESUPUESTO GENERAL
. Costo
Detalle de las estrategias DESCRIPCION o
unitario |Costo total
El costo del empaque del queso
Empaque al vacio con atmoésfera modificada costo de la
maquina Q15,000 mas bandeja y plastico resellable = Q3.25
Estrategia A: Aprobacién y presentacién del para 10,000 unidades de queso de la produccién mensual Q3.25[Q32,500.00
disefio de los nuevos empaques y etiquetas Bl costo del empaque de |a crema:
Bolsa abrefacil con etiqueta incluida 1.95 883 unidades Q1.95| Q1,677.70
El costo del empaque del yogurt: Botella plastica PET Q.
1.50 centavos debidamente etiquetado por 250 unidades
producidas mensualmente Q1.50[ Q375.00
Cofee break para los participantes. Q15.00 por persona por 10 015.00
Estrategia B: Focus Group para el control de  |participantes '
calidad como herramienta para lograr Q150.00
competitividad en los productos lacteos Grabadora de voz (unica inversién) Q500.00 Q500.00
Estrategia C: Aprobacion de la publicidad de las
nuevas presentaciones de los productos lacteos a|Disefio e impresién de 500 afiches a full color doble carta en
través de afiches. papel couche 'y barniz protector Q3.20 por cada afiche. Q3.20] Q1,600.00
Costo total de la implementacién de la propuesta Q24.90] Q36,802.70
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Anexo 2: Boleta de Opinion dirigida a Socios de la Asociacion de Ganaderos de
Huehuetenango, Chivacabé Lacteos CHIVALAC.

Sorllap . .
§ Unlver Sldad Campus Quetzaltenango
E : ::7 )
%‘Q\ Rafael Landiva[' Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales

Tradicion Jesuila en Gualemala . . .
Licenciatura en Mercadotecnia

Boleta dirigida a Socios

Atentamente solicito su colaboracion para responder la presente boleta, misma que
servira para la realizacién de la tesis titulada: “Control de Calidad una herramienta para
lograr competitividad en el mercado de la ciudad de Huehuetenango para la Asociacion
de Ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé Lacteos (Chivalac), esta informacion sera

exclusivamente para fines académicos y totalmente confidencial.

Objetivo General: Determinar si el control de calidad en los productos lacteos, puede
ser una herramienta para lograr competitividad en el mercado de la ciudad de
Huehuetenango para la asociacion de ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé
Lacteos (Chivalac)

Instrucciones: responda marcando con X, cada pregunta que se presentan a

continuacion. Agradezco su claridad y veracidad de los datos proporcionados.

| Parte informativa
e Sexo: Masculino Femenino
e FEdad:

Il Parte operacional

1. ¢Cdmo es la calidad de sus productos comparado con las de sus competidores?

Muy buena Buena Regular Mala No sabe

2. ¢En qué se distingue la calidad de sus productos en comparaciéon a la competencia?
Confiabilidad Durabilidad Prestigio Atributos
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3. ¢En qué se distingue la calidad en el servicio en comparacion a la competencia?
Disponibilidad Tiempo de entrega Atencién

4. ¢Como es el precio de sus productos en comparacion con la competencia?
Igual que la competencia Mayor que la competencia

Menor que la competencia no sabe

5. ¢Qué caracteristicas adicionales tiene su producto en comparacion con la
competencia?

Sabor Peso marca No sabe

6. ¢Aplican alguna técnica de control de calidad para conocer la opinion de los
consumidores sobre los productos que elabora?
Si No

7. ¢Evalian la opinién de los consumidores en cuanto a los productos lacteos que
elaboran?
Si No

8. ¢Cuentan actualmente con una marca especifica de los productos lacteos que
elaboran?
Si No

9. ¢Qué empaque utilizan actualmente para los productos que elaboran?

Para el queso

Para la crema

Para el yogurt

10.¢Qué tipo de promocién utiliza la Asociacién para dar a conocer los productos que
fabrica?

Publicidad de boca en boca Feria Ganadera No utiliza
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Anexo 3: Boleta de consumidores de productos lacteos

2 Universidad Campus Quetzaltenango

Licenciatura en Mercadotecnia

Tradicion Jesuila en Gualemala

/ Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales
Rafael Landivar . e €8s y Empresar

Boleta dirigida a Consumidores de Productos Lacteos

Atentamente solicito su colaboracion para responder la presente boleta, misma que
servira para la realizacién de la tesis titulada: “Control de Calidad una herramienta para
lograr competitividad en el mercado de la ciudad de Huehuetenango para la Asociacion

de Ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé Lacteos (Chivalac), esta informacion sera

exclusivamente para fines académicos y totalmente confidencial.

Objetivo General: Determinar si el control de calidad en los productos lacteos, puede
ser una herramienta para lograr competitividad en el mercado de la ciudad de

Huehuetenango para la asociacion de ganaderos de Huehuetenango, Chivacabé

Lacteos (Chivalac.

Instrucciones: responda marcando con X, cada pregunta que se presentan a

continuacion. Agradezco su claridad y veracidad de los datos proporcionados.

| Parte informativa

1. Profesién y oficio:

Ama de Casa Profesional laborando actualmente

Otros (especifique):

Estudiantes

Il Parte operacional

2. ¢ Cual de estos productos lacteos consume con mayor frecuencia?

Leche queso crema

yogurt

3. ¢ Consume usted los productos lacteos CHIVALAC?
Si No
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4. ¢ Como califica la calidad de los productos lacteos CHIVALAC en comparacion con la
competencia?

Buena Regular Mala

5. ¢En qué se distingue la calidad de los productos lacteos CHIVALAC en comparacion
a la competencia?
Confiabilidad__ Prestigio  Durabilidad
Atributos

Por qué?

6. ¢ En qué se distingue la calidad en el servicio de los productos lacteos CHIVALAC en
comparacion a la competencia?
disponibilidad tiempo de entrega atencién

Por qué?

7. ¢Cree que el precio de los productos lacteos CHIVALAC, es caro comparado con la
competencia?
si no

Por qué?

8. ¢Como califica el sabor de los productos lacteos CHIVALAC por la calidad que
representa?

buena regular mala

9. (Como prefiere que sea la presentacion (por su peso) de los productos lacteos
CHIVALAC?

Queso | 16 onzas | 8onzas |4 onzas

Crema Litro Medio litro Vaso

Yogurt Litro Medio Litro | Vaso
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10.

¢, Como le parece el empaque actual de los productos lacteos Chivalac?

Opciones

Empaque
del queso

Empaque
de la crema

Empaque
del yogurt

Bueno
Regular
Malo

11.;Considera que el empaque actual mantiene fresco el producto?

Opciones | EMPaque | Empaque de | Empaque del
del queso la crema yogurt
Si
No

12¢ Considera que el cambio del empaque brindaria una mayor frescura y sabor?

Opciones | EMPaque | Empaque de | Empaque
delqueso| lacrema |delyogurt

Si

No

Por qué?

13 ¢Cudl de las siguientes presentaciones le serian atractivas para el nuevo empaque?

queso:

a) b) C)

9

Por qué?

T
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Crema:

Por qué?

12.Alguna vez ha participado en una investigacion para dar su opinidén sobre la calidad
de un producto?
Si no

Por qué?

13. ¢Le gustaria participar en una investigacion o sondeo para evaluar la calidad de los
productos?
Si no

Por qué?

14.De qué forma preferiria dar su opinion sobre la calidad de un producto?

A través de una entrevista
A través de un cuestionario
A través de preguntas grupales
A través de cuestionario
electronico

Por qué?
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Anexo 4: Operacionalizacion de variables

Variable

Indicador

Objetivo

Pregunta

Sujetos
Socios Consumidor

— 0 = ~+~ 3 0 0O

Calidad

Identificar la percepcién
que tienen los
consumidores de la
calidad de los productos
lacteos Chivalac

¢,Consume usted los productos lacteos
CHIVALAC?

¢,Coémo califica la calidad de los productos
lacteos CHIVALAC en comparacion con los
productos de la competencia?

¢, Como califica el sabor de los productos
lacteos por la calidad que representa?

técnicas de control
de calidad

Establecer qué técnicas
de control de calidad
aplican enlos productos
lacteos

¢Aplican alguna técnica de control de calidad
para conocer la opinion de los consumidores
sobre los productos que elabora?

¢Evallan la opiniéon de los consumidores en
cuanto a los productos lacteos que elaboran?

¢alguna vez ha participado en una investigacion
para dar su opinion sobre la calidad de un producto?

¢Le gustaria participar en una investigacion o
sondeo para evaluar un producto?

¢,De qué forma preferiria dar su opinion para
evaluar la calidad de un producto?
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Variable Indicador

factores criticos de
la competitividad

Objetivo

Identificar los factores
criticos de la
competitividad de los
productos lacteos de
Chivalac

Pregunta

¢, Como es la calidad de sus productos comparado con
las de sus competidores?

¢En qué se distingue la calidad de los productos lacteos
Chivalac en comparacioén a la competencia?

¢En qué se distingue la calidad en el servicio de los
productos lacteos Chivalac en comparacion a la
competencia?

¢,Coémo es el precio de sus productos en comparacion
con la competencia?

Estrategias
competitivas

Determinar qué
estrategias
competitivas se
pueden implementar
en los productos
lacteos Chivalac

¢, Coémo prefiere la presentacién de los productos lacteos
Chivalac?

¢,Qué tipo de promocién utiliza la Asociacién para dar a
conocer los productos lacteos Chivalac que fabrica?

¢, Qué caracteristicas adicionales tiene su producto en
comparacion con la competencia?

¢, Consume usted los productos lacteos Chivalac?

¢,Cree que el precio de los productos lacteos es caro por
la calidad que representa?

¢ Coémo prefiere la presentacion (por su peso) de los
productos lacteos Chivalac?

¢, Colmo le parece el empaque actual de los productos
lacteos Chivalac?

¢ Considera que el empaque actual mantiene fresco el
producto?

¢ Considera que el cambio del empaque brindaria una
mayor frescura y sabor?

¢, Cual de las siguientes presentaciones le serian
atractivas para el nuevo empaque?
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