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1. RESUMEN

Hoy en dia las industrias tienen que competir no sélo con empresas del mismo departamento, sino
que se presenta una competencia cada vez mayor con otras industrias a nivel nacional e incluso mundial, lo
anterior debido a la globalizacion y los acuerdos de libre comercio que se han estado presentando. Razon
por la cual, las industrias deben buscar formas o formulas que las dirijan hacia una productividad y calidad
mayor para poder ser competitivos en los mercados por medio de aumento y mejores procesos de
produccion, una herramienta o formula para esto es el Benchmarking, es por ello el objetivo principal de la
monografia es analizar el Benchmarking como herramienta y técnica de medicion del trabajo en la empresa
Lacteos del Cesar S.A. ubicada en Valledupar, Cesar, Colombia. La metodologia utilizada fue de caracter
descriptiva, de campo y no experimental, ya que describen los resultados obtenidos mediante un proceso
de recoleccion directa con los trabajadores de la empresa, teniendo en consideracion un muestreo de 100
obrero del proceso productivo de la empresa, sin dejar a un lado un previo analisis de la materia prima y la
maquinaria utilizada con el fin de encontrar fallas en el proceso que se puedan optimizar por medio de un
plan de mejoras obtenidas por medio del Benchmarking. Los resultados muestran como si se hacen algunos
ajustes en el proceso productivo podria arrojar resultados significativamente eficientes, ya que al realizar
la encuesta en los obreros manifestaron que las caracteristicas del Benchmarking presentes son que se
siguen los procesos, a través de un sistema y que no evaltian. Ademas, al aplicar un analisis de varianza o
tabla anova, muestra que existe variabilidad favorable a la propuesta de esta monografia.

Palabras Clave: Benchmarking, medicion del trabajo, procesos, Sistemas de produccion.



2. INTRODUCCION

Segun Paternoster (2017), la empresa es hoy en dia una de las instituciones sociales con mayor
poder para influir, tanto positivamente como negativamente en el sistema econdomico, natural y social. Es
preciso decir, que las industrias actuales deberian adoptar una postura dinamica y flexible para poder
sobrellevar las crisis que surgen constantemente, en tal sentido, el cambio organizacional se hace presente
como el resultado de la necesidad de herramientas corporativas que no solo permitan sobrellevar la
evolucion, sino que a su vez la incentivan.

Asi mismo, tomando en cuenta que los cambios pueden ser de caracter social, politico, econémico,
estructural, tecnologico y cultural, estos pueden acarrear efectos negativos, pero a través de las directrices
del desarrollo organizacional podrian visualizarse como oportunidades para prestar mejores productos o
servicios. Ademas, existe una herramienta y técnica que mide el trabajo dentro de las industrias, y ésta se
derivé de las multiples experiencias y éxitos de los primeros dias de aplicacion del benchmarking al area
de fabricacion.

Asimismo, el benchmarking se ha desarrollado como una herramienta para la mejora de las
practicas dentro de industrias para llegar a ser mas competitivos dentro de los mercados cada vez mas
globalizados y dificiles, en lo que respecta a la presente monografia, las investigaciones de benchmarking
que se utilizara sera la de comparar las operaciones internas desde el punto de vista del rendimiento de los
trabajadores, contandose con facilidad a través de datos e informacion sin existencia de problemas de
confidencialidad. Por lo que benchmarking en la empresa en estudio es una base excelente, no solo para
descubrir diferencias de interés sino también centrar la atencion en los temas criticos a que se enfrentara o
que sean de interés para comprender las practicas provenientes de investigaciones internas.

Por otro lado, la intencidn de desarrollar la presente monografia es el de proponer el Benchmarking
como herramienta y técnica de medicion del trabajo en la empresa Lacteos del Cesar S.A., permitiendo
establecer planes bien definidos en miras de otorgarle a los profesionales de las organizaciones

vanguardistas una visualizacion de su futuro dentro de las mismas.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Desde sus inicios, la sociedad se ha dado permanentemente a la tarea de evolucionar, sobreponerse,
adaptarse y administrar la vida desde todos los puntos de vista (econdémico, laboral, familiar y espiritual)
donde los individuos o grupos sociales, siempre han interactuado entre si para lograr objetivos comunes,
surgiendo asi las organizaciones, entendida como estructuras sistematicas de relaciones de interacciones,
tendientes a producir bienes y/o servicios para satisfacer las necesidades de las comunidades u
organizaciones.

De esta manera, se puede decir que producir, es la palabra que logra resumir el significado de las
organizaciones sin importar su naturaleza, origen o ubicacion en el mundo y dicha produccion siempre sera
para la satisfaccion de una necesidad, ahora, cuando se habla de necesidades, pueden clasificarse, mas sin
importar el punto de vista de cualquier individuo, todas las personas coinciden en que los seres humanos
sin excepcion quieren, deben y necesitan satisfacer una de sus necesidades mas apremiante: alimentarse.

Puede decirse que los alimentos, sean de origen vegetal o animal, poseen los nutrientes y
complementos demandados por el organismo para su correcto funcionamiento y asi lograr enfocarse en
todas las demas necesidades que poseen ya sean las de seguridad personal o las de autosuperacion. Es
evidente, si los seres humanos necesitan alimentarse, y como sociedad tarde o temprano muchos terminaran
formando parte de una organizacion para satisfacer necesidades, es espontanea la unién de ambas cosas,
desde hace mucho tiempo las empresas como organizaciones han manufacturado alimentos para lograr
cubrir las demandas de productividad y por ende de alimentos para la sociedad.

Ademas, Maldonado et at. (2011) dice al respecto:

“Un proceso de produccion siempre estard sujeto a estudios que estén enfocados a
mejorar no solo el aspecto productivo, sino también el control administrativo por
medio de documentos vitales para la obtencion de datos importantes para su control
estadistico, lo que conlleva a generar confiabilidad en las operaciones, de manera
que se puede mejorar el rendimiento de las empresas”. (p. 22)
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Ahora bien, cuando se habla de productividad, las organizaciones se han visto en la necesidad de
establecer normas, reglamentos y procedimientos que buscan aumentar la productividad a través de una
correcta y adecuada utilizacion de los recursos, control de gastos y costos, administracion de las utilidades,
reinversion, estudios de mercado, marketing y publicidad, entre otras, no obstante, se puede visualizar que
el recurso humano constituye un eslabon imprescindible dentro de la organizacion a la hora de hablar de
productividad.

Del mismo modo, cominmente desde que las empresas comenzaron a ser consideradas
organizaciones, vistas como una fuerza cinética productiva y no solo como el conglomerado grupo de
recursos humanos, econdmicos y tecnologicos interactuando entre si para la simple consecucion de un
objetivo, han surgido diversos pensamientos, modalidades de trabajo y de productividad, estrategias
motivacionales, asi como un sin fin de estatutos relacionados al desarrollo individual y/o colectivo de las
personas, concibiendo herramientas por medio del analisis interno de la organizacion y del entorno que le
rodea, permitiéndole obtener informacion que lo guie en adoptar un camino o estrategia hacia el cambio, la
evolucion, conforme a las exigencias o demandas del medio en el que se encuentre, logrando la eficiencia
de todos los elementos que la constituyen para obtener el éxito.

Por lo cual, tomando en consideracion lo antes dicho, para que una organizacion se encuentre en
capacidad o tenga los elementos necesarios para entrar a competir en el mundo actual, se requiere la
utilizacion de herramientas y técnicas que midan y optimicen los procesos dentro y fuera de la empresa o
industria.

Es asi como, lo dicho por Kearns (2000), el Benchmarking es el proceso continuo de medir
productos, servicios y practicas contra los competidores mas duros o aquellas compaiias reconocidas como
lideres en la industria. Esta definicidon presenta aspectos importantes tales como el concepto de continuidad,
ya que benchmarking no s6lo es un proceso que se hace una vez y se olvida, sino que es un proceso continuo
y constante. Otro aspecto es el de la medicidn, ya que esta esta implicada en el proceso de benchmarking,
pues se tienen que medir los procesos propios y los de otras empresas para poder compararlos. También se

puede ver en esta definicion es que se puede aplicar benchmarking a todas las facetas del negocio. Y
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finalmente la definicion implica que el benchmarking se debe dirigir hacia aquellas empresas y funciones
de negocios dentro de las empresas que son reconocidas como las mejores o como los lideres de la industria.
Asimismo, Spendolini, M. (1992), afirma que el Benchmarking es un proceso sistematico y continuo para
evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son reconocidas como
representantes de las mejores practicas, con el propésito de realizar mejoras organizaciones.

Para Spendolini (2006), practicamente cualquier cosa que se pueda observar o medir puede ser
objeto del Benchmarking. Anteriormente, la practica de comparaciones organizacionales estaba un tanto
limitado a areas estructurales o relacionadas con productos, cosas de facil observacion. Sin embargo, la
experiencia con el Benchmarking ha aumentado muchisimo las areas potenciales para investigacion. La
gente suele sorprenderse por la cantidad y la calidad de informacion que esta disponible para quienes se
proponen encontrarla.

Por otro lado, podria decirse que en Colombia desde hace algunas décadas se ha venido observando
en sus empresas cOmo no se miden o no se utilizan herramientas para ver y comprar los procesos llevados
dentro de ellas, sin embargo, es necesario replantear el rendimiento y verificar donde se esta fallando dentro
de las organizaciones, mas alla de una serie de pruebas para lograr evaluar los conocimientos, actitudes y
aptitudes de las personas, no importa cuan apto esté un individuo para cubrir un cargo, realizar una tarea o
cumplir con responsabilidades, cuando una persona ingresa a una organizacion comienza una carrera, no
educativa sino profesional, mientras mas rapido se le haga entender al personal de la empresa que esta
avanzando sobre lo que podrian ser los fundamentos de su futuro profesional, este sabra que no importa
cuan preparado este para asumir un cargo, aun hay mucho que aprender.

Ahora bien, la empresa Lacteos del Cesar S.A., es una planta procesadora que se dedica
principalmente a la fabricacion y comercializacion a gran escala de productos lacteos pasteurizados y sus
derivados. La maquinaria utilizada para el procesamiento de los diferentes productos es de tecnologia
extranjera, adaptada a las exigencias y caracteristicas del proyecto concebido inicialmente. Tiene una

capacidad instalada para procesar 140.000 litros al dia de productos pasteurizados y otros 50.000 litros de
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leche para la elaboracion de quesos y cremas; actualmente la planta opera a un 80% aproximadamente de
su capacidad instalada.

Ahora bien, la aplicabilidad del benchmarking se hace necesario debido a los bajos niveles de
desempefio que se han observado por parte de un importante numero de empleados de confianza,
ocasionados por una creciente brecha entre el personal de alta jerarquia y los supervisores de las areas de
produccion quienes cotidianamente se ven envueltos por los problemas y altercados tanto con sus superiores
como con sus subordinados generado un ambiente de trabajo rigido y hostil conformado por una fragil
interaccion entre el ambiente, el individuo y la organizacion trayendo consecuencias de deslealtad a la
empresa; provocando que el supervisor solo cumpla con sus funciones mas no se sienta motivado a ir mas
alla de sus actividades cotidianas dando como resultado una actitud conformista y pesimista ocasionado
renuncias; lo que se resume bien sea como un cansancio mental del empleado o como una bisqueda de
mejores condiciones de trabajo, asi como una inadecuada comunicacion y falta de realimentacion entre el
supervisor y la empresa; en la que el estimulo al empleado no acciona ningun resultado a favor de la

organizacion y finalmente la aparicion de actitudes de individualismo y presencia de estrés laboral.
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4. OBJETIVOS
4.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer el Benchmarking como herramienta y técnica de medicion del trabajo en la empresa

Lacteos del Cesar S.A. ubicada en Valledupar, Cesar, Colombia.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

+¢ Identificar las caracteristicas del Benchmarking en la empresa Lacteos del Cesar S.A.

¢ Realizar un diagndstico por comparacion (Benchmarking) aplicado al proceso productivo de la
empresa

¢ Determinar mediante un analisis de desviaciones la variabilidad de los grupos de trabajadores.

+¢ Disefar un plan de mejora de la empresa por medio del Benchmarking en el proceso productivo.
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5. MARCO METODOLOGICO

El presente marco contiene aspectos referentes a la metodologia de la investigacion. Hurtado (2008),
sostiene que la metodologia, es el estudio de los modos o maneras de llevar a cabo algo, ella incluye los
métodos, las técnicas, las estrategias y los procedimientos que utilizara el investigador. (p. 97).

En este sentido, el capitulo estara conformado por la naturaleza de la investigacion, tipo y disefio de
investigacion, la poblacion y la muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, asi mismo se
describe la validez y confiabilidad del instrumento planteado y se establece las técnicas de procesamiento
y analisis de datos.

5.1 NATURALEZA DE LA INVESTIGACION

La naturaleza de la investigacion a desarrollar se encuentra bajo un enfoque cuantitativo
debido a que se recolectaran datos para ser analizados por medio de estadisticas de frecuencias
absolutas y relativas, por medio de ellas se estudiaran la asociacion o relacion entre las variables
en estudio, quedando a un lado el azar.

5.2 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION.

Esta investigacion estard enmarcada bajo estudio descriptivo debido a que su objetivo principal esta
centrado en: Analizar el Benchmarking como herramienta y técnica de medicion del trabajo en la empresa
Lacteos del Cesar S.A.

Ademas, Hurtado (2008), describe que la investigacion descriptiva, tiene como objetivo la
descripcion precisa del evento de estudio. Este tipo de investigacion se asocia al diagnostico. El proposito
es exponer el evento estudiado, haciendo una enumeracion detallada de sus caracteristicas, de modo tal que

en los resultados se pueden obtener dos niveles, dependiendo del fenémeno y del fin del investigador”.
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(p1ol).

De esta manera el estudio se realizara bajo un disefio no experimental debido a que la variable se
estudio estableciendo sus propiedades esenciales sin controlar, intervenir o manipular el contexto
realizando una sola medicion de estas.

5.3 POBLACION Y MUESTRA.

Segun Tamayo y Tamayo (2009), “la poblacion es la totalidad del fenomeno a estudiar, en donde las
unidades de poblacion poseen una caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion. En este sentido, en la presente investigacion el universo de estudio esta compuesto por 160
obreros de la parte de produccion. Quienes aportaran una serie de datos relevantes para el estudio en
cuestion.

Segtin Fidias Arias (2008) La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la
poblacion accesible. Segtin Palella y Martins (2010:41) “el muestreo intencional el investigador establece
previamente los criterios para seleccionar las unidades de analisis y los criterios de seleccion”. Se tomo

como muestra un 30% del total, lo que representa la cantidad de 48 obreros tomados al azar.

5.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

Para recolectar los datos dependen en una gran proporcion en el tipo de investigacion que se vaya a
llevar a cabo, en el caso de las investigaciones cuantitativas podrian utilizarse la observacion, las entrevistas,
los cuestionarios o encuestas y aun mediante ejecucion de investigaciones para este fin. Es preciso
mencionar que la técnica sera el procedimiento basico que se aplica para obtener datos ¢ informacion. Y a
su vez, el instrumento de recoleccion de datos es cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o
digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion obtenida mediante la técnica
implementada.

En esta investigacion una de las técnicas de recoleccion de datos que se utilizara, es la observacion
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y sobre ésta, Arias (2006) plantea que consiste en visualizar o captar mediante la entrevista, en forma
sistematica, cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en
funcién de unos objetivos de investigacion preestablecidos.

Dentro de esta investigacion, también se utilizara la técnica de la entrevista y en la opinion de Arias
(2006), mas que un simple interrogatorio, es una técnica basada en un dialogo o conversacion “cara a cara”,
entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente determinado, de tal manera que el
entrevistador pueda obtener la informacion requerida.

Por otro lado, el instrumento sera el cuestionario, el cual es un formato en papel contentivo de una
serie de preguntas. Se le denomina cuestionario auto administrado porque debe ser llenado por el

encuestado, sin intervencion del encuestador.

5.5 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

La técnica que mejor se adapta al desarrollo de la investigacion, es la técnica de estadisticas
descriptivas para el analisis de los datos, especificamente en la modalidad de tablas de frecuencia y para la
presentacion grafica se utilizard graficos de barras.

Luego de recolectados los resultados, se procedera a tabular los datos por indicadores, delimitando
frecuencia y porcentajes de las alternativas de respuestas de cada item. Y finalmente, se analizaran los

resultados obtenidos, los cuales aportaran ideas e insumos para la elaboracion de esta investigacion.

6. RESULTADO Y PLAN DE MEJORA PARA LA EMPRESA

6.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La asociacion Lacteos del Cesar Ltda. cuyo nombre comercial Klaren's, se encuentra ubicada en el
Valle del Cacique Upar, comenzo en el afio 1984 cuyo propietario es Manuel Gutiérrez Murillo, quien con

la ayuda de un conjunto de financieros tuvieron la vision y esperanza de desarrollo de la empresa en una
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zona econdmica y ganadera tan importante en el pais. Fue exactamente e 1 2 de enero de 1985 inicio sus
operaciones produciendo unos 500 litros diarios de leche pasteurizada.

Sus primeros objetivos fueron enfocados en garantizar la calidad de cada uno de los productos
ofertados que fueron ocupando espacio en el mercado de la ciudad de los Santos Reyes ganandose una
reputacion respetada en la region. La empresa decidio expandirse hacia las ciudades de Bogota y Medellin
por lo que desde ese momento tuvieron crecimiento sostenidos logrando alcanzar los objetivos y generando
un margen de utilidad considerable.

Fue entonces que, a partir de 1994, Klaren's decidié conquistar el mercado de la ciudad de
Barranquilla, capital Atlantica y uno de los principales puertos con los que cuenta Colombia. La
organizacion comenzo operaciones que se enfocaron en abastecer estas principales ciudades con leche
pasteurizada y derivados lacteos, lograron una amplia aceptacion entre los consumidores. Para el afio 1995,
Klaren's recibid inversiones de Empresarios Cesarenses las cuales compraron y tecnificacion en las lineas
de procesos e instalaciones fisicas. En el afio de 1996, Klaren's cambi6 de direccion y Junta Directiva. En
1997 se actualizaron los procesos tecnoldgicos, la adquisicion de nuevos equipos y la competitividad para
colocar a la empresa al nivel de las primeras compaiiias procesadoras de lacteos colombianas, creando las
lineas de refrescos que al ser productos procesados a base netamente de fruta de marca Tanllerin.

Posteriormente, Klaren's decide lanzar al mercado el Queso Criollo, presentando nuevas opciones
de consumo a los colombianos con productos como: Bebida lactea marca Klassgurt, Yogurt con cereales
marca Kronchgurt, ubicandolas en niveles altamente competitivos muy parecidos a las grandes empresas
del pais, asi también, presenta el producto Suero Light y extensiones en los sabores de mora y mango en el
producto Tanllerin que es muy bien aceptado en el mercado colombiano.

En el afio 2003 la empresa cambid de imagen, con un nuevo logo en colores verde, azul y blanco
donde muestran los cielos despejados de la region, asi como las praderas y la leche que se produce en la
zona. La empresa para ese afo sigue su expansion por Colombia, con la apertura de sucursales en Cartagena
y Santa marta. Pasando también de sociedad de responsabilidad limitada a una Sociedad Andénima mediante
Escritura Publica No. 3.606 de la notaria primera de Valledupar.

Ademas, para el afio 2010 se inaugurd una moderna planta de Leche Ultra pasteurizada “UHT” en
el Departamento del Cesar, donde comenzaron con la Leche Entera Ultra pasteurizada Uht Larga Vida
marca Klaren’s. seguidamente lanzaron la Leche Semidescremada Deslactosada Uht Larga Vida.

Por otro lado, en el afio 2013 se crea una sede en Bucaramanga lanzando al mercado el Refresco
De Agua Marca Citrus Sabor Naranja, también la Leche Entera Saborizada contando con una variedad de
Arequipe, Chocolate, Fresa y Vainilla marca Klarenkids. Por el afio 2016 se implementaron tecnologia de

punta en la linea de quesos y quesillos; lo que permiti6é avanzar del empaque de bolsas tradicional a un
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empaque termo formado que garantiza una mayor estabilidad del producto. Luego se lanza la Avena Uht
en bolsa sabor natural en el 2017.

Ahora bien, Klaren’s - Valledupar, es hoy por hoy una empresa que busca un mejoramiento
continuo por productos naturales y excelente calidad nutricional, asi como una amplia fuente generadora
de empleo permanente para la region, buscando cada dia poder desarrollar mejores métodos de produccion.

Klaren’s comenzo con 15 trabajadores y hoy en dia su ntcleo laboral es de 500 empleos directos y
1200 indirectos que encuentran en esta empresa la manera de prosperar y crecer en diversos ambitos de sus
vidas como en lo social, economico y educativo, hoy en dia Valledupar es conocida por excelencia y calidad

representada en la empresa Klaren’s.
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6.2 DIAGNOSTICO POR COMPARACION (BENCHMARKING) APLICADO AL
PROCESO PRODUCTIVO DE LA EMPRESA

La figura 1, muestra la estructura fisica de la empresa exponiendo la distribucidn de planta de cada
sector de trabajo desde la recepcidn de la materia prima hasta el embalaje del producto terminado.

Figura 1. Estructura fisica
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Deposito de Materia 13 Agua Devoluciones| Ofi. )
i Almacén uesera
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Ofic. 18
11 Almacén Coor-
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Refrigerante cestas| L E
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Polvo T A Y
cuarentena ., U
- - Recepcion de S
Laboralolx;lvo‘de conlxv'ol‘(?e calidad 4 Leche fresca U A
-Fisico — quimico
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- Ceniralista Gerencia General ) R
A 17
15
Porteria

Fuente: Klaren’s (2019).

1 ) Porteria: Vigilancia privada, la cual chequea entrada y salida del personal, de los camiones de cisterna

y materias primas de la planta.

2 ) Gerencia General: Se encarga de coordinar planificar, administrar, y controlar todas las actividades

que se llevan a cabo centro y fuera de la empresa.

3) Recursos humanos: Lleva el control administrativo de todo el personal de la empresa.
¢ Contabilidad: Controlar los costos, pagos realizados por la empresa, cobranza de la empresa y el
control de aranceles tributarios de la planta.
+«» Centralista: Encargada de las llamadas que entran y salen de la empresa. Por medio de una red de

comunicacion interna
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4) Laboratorio de Control de Calidad:

+¢ Fisico - Quimico: Es el encargado de controlar el producto durante su proceso para verificar que

el mismo el producto terminal salga de buena calidad y se realice como es requerido.

R/

% Microbiolégico: Garantiza que el producto no tenga ningun tipo de contaminacion por bacterias.

5) Recepcién: Encargada de recibir toda la leche que se va a procesar en la empresa, por medio de

camiones cisternas.
6) Sala de preparacién: Area donde se elaboran los néctares, bebidas lacteas y bebidas refrescantes.
7) Llenaje: Encargado de embalar el producto terminado de bebidas en envases de polietileno y carton.

8) Despacho: Carga de las gandolas por pedidos para ser traslado de los productos a las sucursales a nivel

nacional.

9) Sala de Crema: Area donde preparan crema pasteurizada, yogurt firme, queso fundido, realizando

también el embalaje de cada uno de ellos.
1 0) Estéril: Elaboracion de leche de larga duracion 3%, 1% por esterilizacion con rotomax (autoclaves).

11 ) Deposito de leche estéril: Almacenamiento de la leche estéril como producto terminado en la caja

para despachar.

12) Almacén de materia prima: Encargado de resguardar y despachar todas las materias primas y

material de empaque utilizados en la elaboracion de los diferentes productos.

13) Planta Potabilizadora de agua: Procesadora del agua de pozo para eliminar impurezas y alto

contenido de minerales.

14 ) Almacén general: Donde se encuentran los repuestos, materiales, utensilios que se necesitan en cada

area, al igual que los implementos de seguridad personal.
15) Area de extrusora: Fabricacion de los envases de polietileno de alta calidad.

16 ) Mantenimiento: Son los talleres que se encargan de solventar problemas de mecanica, electricidad,
refrigeracion, instrumentacion y neumaticos.

17) Calderay cubas: Encargadas de proporcionarles a la empresa el vapor y las aguas frias que se utilizan
para elaboracion de los productos.

1 8) Quesera: Area en la que se elaboran los diferentes tipos de quesos, realizandose durante el proceso

maduracion, salmuera y embalaje del mismo.

1 9) Almacén de queso: Una cava refrigerante de despacho con una temperatura de 8° C, para la buena

conservacion de los quesos antes de ser distribuidos.
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6.2.1 Condiciones higiénicas y de seguridad

Cada area, independientemente cumple con la higiene correspondiente, se realizan controles
microbiologicos y una constante limpieza con soda, audo y agua caliente, después de liberacion de cada
producto. Antes de preparar un producto se esteriliza nuevamente tanto el silo como las lineas de
proceso. La empresa cuenta con un sistema de SIP que le permite realizar limpieza en sitio, a los silos y a
sus lineas utilizando agua potable y vapor, soda cautica y acido. En cuanto a la seguridad existen
sefializaciones de peligro para los equipos de alta tension. Se utilizan guantes donde sea necesario, cascos
y lentes dependiendo de la labor que se realice en cada area, y obligatoriamente zapatos de seguridad y
gorTo.
La Figura 2, muestra la estructura jerarquica de control de la empresa Klaren’s desde el sector gerencial

hasta la inspeccion de calidad del producto.

Figura 2. Estructura jerarquica de control de calidad

Gerencia General

Jefe Control de Calidad

Supervisores C.C.

Analistas de Microbiologia Analistas de Fisico - Quimico

Inspectores de linea

Fuente: Klaren’s (2019).

La Figura 3, muestra la estructura jerarquica de control de la empresa Klaren’s desde la gerencia hasta la

elaboracion de las variedades de producto.
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Figura 3. Estructura jerarquica de produccion
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Fuente: Klaren’s (2019).

6.2.2 Recepcion
Este departamento se encarga de recibir la leche fresca que llega a la planta, a la cual se le realiza
analisis global segliin los comportamientos del camion “cisterna” e individual dependiendo de los
proveedores de cada finca. Para que la leche sea aceptada en planta debe regirse por ciertos parametros de
calidad para garantizar que los productos elaborados a partir de la misma sean de agrado y confianza para
el consumidor.

La Figura 4, muestra la recepcion de la materia prima.

Figura 4. Recepcion

Fuente: Klaren’s (2019).



Tabla 1. Parametros de controles fisico-quimico

ANALISIS MINIMO MAXIMO
Temperatura 08°C
Reductasa 4 horas 8 horas
resazurina 4 8
alcohol (-) (-)
acidez 15 19
crioscopia 0,540 0,555
grasa 3.2% p/u
peréxido ) (-)
suero () ()
ebullicion (-) (-)

Fuente: Klaren’s (2019).

6.2.3 Proceso
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El 4area de proceso esta encargada de la pasteurizacion, hogenizacion y descremacion de la leche

cruda, obteniendo como producto terminado leche 1%, 3.2%, lo cual se realiza con la siguiente finalidad:

separacion de crema fresca y leche fresca descremada con una desnatadora de centrifuga.

homogenizador Gauli a 2.000 libras de presion el cual funciona por presion hidraulica de aceite.

% Descremacion: bajar el % de grasa y regularla segln los standarderes establecidos, realizandose por

+ Homogenizacion: romper los globulos de grasa para que no se suspenda, realizandose con un

% Pasteurizacion: matar todas las impurezas que contenga la leche, mediante calentamiento a temperatura

altas, por medio de un pasteurizador Alimen, el cual consta con 4 cuerpos: refrigeracion,

precalentamiento, pasteurizado, enfriamiento. Nota: Este pasteurizador es utilizado también en la

elaboracion de néctares.

La Figura 5, muestra el sector de almacenaje en Silos para la conservacion de la materia prima.
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Figura 5. Silos

=

Fuente: Klaren’s (2019).

6.2.4 Control de Calidad

En el area mas importante de la empresa, esta encargada de todos los controles fisicos, quimicos y
microbiologico de los cuales depende que el producto terminado sea de una calidad aceptable. Analisis
microbiologico: Se le realizan a todos los productos terminados y a la leche también durante el proceso. De
igual forma se hacen controles de manos y de ambiente; control de salmueras y de lineas cuando se sospecha
de alguna contaminacion; control de hisopado en maquinas, silos y lineas después de cada limpieza. Todo
esto para garantizar que no salga ninglin producto al mercado con contaminacion bacteriana.

Entre los analisis que se realizan podemos nombrar
% Aerobios mesofilos
«» Coliformes totales
% Mohos
% Levadura
% E.coli

«» Acidoricos entre otros

Analisis fisico - quimico: Se realizan a todos los productos desde la recepcion de sus materias
primas hasta el producto terminado embazado. El control se sigue durante el proceso para garantizar que el

producto esta quedando como es requerido con sus parametros organolépticos, fisicos y quimicos. Este
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laboratorio tiene la obligacion de verificar si un producto esta quedando bien, si durante su proceso no esta

como los parametros que requieren, el laboratorio bloquea inmediatamente bloquea esa preparacion y el

producto se procesd si se pierde esa preparacion. Por esta razon y para que esto no ocurra es que el

laboratorio esta encargado de dar orden para seguir paso a paso el proceso de preparacion.

La Figura 6, muestra la planta de pasteurizacion de la materia prima “Leche”.

0
°
72
°
®
°

0
°

Figura 6. Planta de pasteurizacion

Fuente: Klaren’s (2019).

Entre los analisis aplicados en el laboratorio se encuentran:
Temperatura: Determinacion de grados centigrados ° C con que se encuentra el producto realizado
con un termoémetro.
Acidez: Contenido aparente en acido expresado en % de acido x 100 ml de leche
Reductasa: Potencial de oxido reduccion de la leche por accion de macroorganismo.
Crioscopia: Determinacion de la adicion de sustancias solubles o la dilucion de la muestra realizandose
mediante una crioscopia
Cloruros: % de sal que contiene el producto, esto se realiza mediante un cloridimetro
Peréxido: Determinacion del peroxido de hidrogeno, poderoso agente preservativo de la leche cruda
por accion bacteriostatica que no destruye todos los microorganismos en especial la almorella tyohi. La
accion de este perseverante desaparece por la accion del calor. Este analisis se realiza con solucion de
guayacol.
Alcohol: Determinacion de la estabilidad de la leche para someterla a altas temperaturas, este se realiza

con alcohol al 75% de concentracion.
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Resazurina: Determinacion de pérdida de oxigeno por medio de cambios de calor por etapas, que
determina si hay carga bacteriana, se realiza con solucion de resazurina.

Grasa: Cantidad de grasa contenida en un producto expresado en % de p/u. Para este se utiliza el
butirémetro y la centrifuga.

Densidad: Determinacion del peso especifico de la leche dependiendo de las cantidades de sustancias
disueltas y en suspensién como la proteina, lactosa y constituyentes minerales. Realizandose con un
lacto densimetro.

Ebullicion: Determinacion del potencial que tiene la leche para soportar altas temperaturas. Un breve
calentamiento de la muestra.

Suero: “Prueba especial” se realiza para determinar si la leche ha sido adulterada con suero dulce
utilizando el cloruro de calcio como reactor.

Humedad: Este se determina por método de destilacion y desecacion. Para verificar el porcentaje de
humedad que contenga el producto. Con una balanza Menter Toledo 4843.

Brix: La reflectometria es ampliamente utilizada para medir la concentracion de sélidos solubles en
sistemas azucarados por medio de ° D. utilizando el refractometro de Abbe.

pH: Esta acidez se mide con presion, gracias a un instrumento electronico llamado pH metro.
Caseina: Se basa en la llamada titulacion de soprense, en la cual los grupos aminos de las proteinas se

bloquean.

La Figura 7, muestra el proceso de seleccion de la leche fresca haciendo un analisis fisico-quimico de la

misma para luego realizar una descremacion comenzando un analisis de grasa, homogenizacion y presion

a 2000 PSI logrando asi la pasteurizacion de la leche a 85 °c /15 segundo. Luego se deja reposar la leche

pasterizada hasta su enfriamiento para luego ser almacenado en los silos para su posterior embazado, hasta

que llega el momento de embalar el producto refrigerandolos en cavas y llevandolos al almacén de

productos terminados a una temperatura de 5°c. por ultimo se realiza el analisis fisico-quimico de

microorganismos y organoléptico para la habitual inspeccion de calidad del producto terminado.
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Figura 7. Proceso de elaboracion de la leche pasteurizada
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Fuente: Klaren’s (2019).
La Figura 8, muestra la planta de homogenizacién UHT para mezclar la leche pasterizada con los nuevos

micro organismos que le dan mas contenido vitaminico al producto.
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Figura 8. Planta de homogenizacion UHT

Fuente: Klaren’s (2019).

6.2.5 Para la sala de preparacion de jugos
Est4 compuesta por:
Dos tri-blender (para mezclar los ingredientes)
1 tanque de 11.400 litros
2 tanques de almacenamiento de crema cruda 1500 It
4 lineas de llenado para pasteurizado: naranja, néctares o sabores y leche.
1 linea para leche
1 linea naranja
1 linea para néctares.
Bomba positiva o linea de preparacion.
2 silos de 12.700
Dos silos, silo # 1 y # 2 de 5000 Its c/u para preparaciones de menor cantidad: derivados
lacteos o néctares de menor consumo: Chicha, Choco, Guayaba, Suero, T¢é con Limoén, Yogurt Liquido.

Silo 10 Agua mineral.
Silo 11, 12, 13 Leche Pasteurizada.
Silos Acostados 14, 15, 16; para manzana, pera y durazno ya pasteurizados.

3 tanques de Balanceo (automatico).
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6.2.6 Elaboracion de avena

Ingredientes:

+ Avena

¢ Azdcar Blanca refinada

+ C.M.C (carboximetilcelulosa)

¢ Benzoato de Sodio

¢ Sorbato de Potasio

+ Canela Entera

¢ Sal refinada fina comestible

¢ Vainilla liquida

La Figura 9, muestra el proceso de la elaboracion de la avena desde la seleccion de la leche fresca

pasterizada hasta el embalaje del producto terminado.



31

Figura 9. Elaboracion de avena
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Fuente: Klaren’s (2019).

La Figura 10, muestra la maquinaria para embazar los diferentes productos que la empresa Klaren’s ofrece.



Figura 10. Méaquina de embazado

Fuente: Klaren’s (2019).

Ingredientes Néctar de Manzana:
% Pulpa de Manzana

%+ Azlcar blanca refinada

% C.M.C (carboximetilcelulosa)
% Acido citrico

% Benzoato de Sodio

% Color caramelo

+ Esencia de manzana

Ingredientes Néctar de Pera:

0.
°

Pulpa de Pera

0.
°

Azucar Blanca refinada

7
R4

Acido citrico

CM.C

53

o

«» Benzoato de Sodio

53

% Color caramelo

‘0

% Aroma de Pera
Ingredientes Néctar de Durazno

\/

% Pulpa de Durazno
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7
X4

)

Azucar Blanca Refinada
Acido citrico

CM.C

7 7
°e °

7
°

Benzoato de Sodio.

7
°

Esencia de Durazno.

La Figura 11, muestra el proceso de la elaboracion del jugo de durazno desde la mezcla de ingrediente hasta

el embalaje del producto.
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Figura 11. Flujograma para los jugos de duraznos
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Fuente: Klaren’s (2019).

Naranjada

R/
0.0

Azucar blanca refinada
% Acido citrico
«» Benzoato de sodio

+ Aceite de naranja

PRODUCTOS
TERMINADOS

CAVA TEMP 5°C

La Figura 12, muestra el proceso de la elaboracion del jugo de naranja desde la mezcla de ingrediente hasta

el embalaje del producto.



Figura 12. Elaboracion de naranjada
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Fuente: Klaren’s (2019).

6.2.7 ELABORACION DE YOGURT LiQUIDO

Ingredientes:

Base del Yogurt:

35
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% Antiespumante

R/
0’0

Gelatina Neutra

*,

» Azucar blanca refinada

*0

’0

% Fermento Prebiotico
Jarabe del Yogurt:

¢ Pulpa de fresa
%+ Azlcar blanca refinada
%+ Pectina citrica
% Aroma de fresa
% Colorante

La Figura 13, muestra el proceso de la elaboracion del yogurt liquido desde la seleccion de la leche

pasteurizada hasta el almacenamiento del producto.
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Figura 13. Elaboracion de yogurt liquido
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Fuente: Klaren’s (2019).

6.2.8 ELABORACION DE SUERO
Ingredientes:
% Gelatina Neutra
% Sal refinada
++ Fermento prebiotico
La Figura 14, muestra el proceso de la elaboracion del suero costefio desde la seleccion de la leche fresca

pasterizada hasta el embalaje del producto.



Figura 14. Elaboracion de suero
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La Figura 15, muestra el proceso de embalaje del producto.

Figura 15. Embalaje del producto

Fuente: Klaren’s (2019).
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6.3 RESULTADOS DE LA ENCUESTA
Dimension: Caracteristicas del Benchmarking

Grafico 1. Caracteristicas del Benchmarking
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Fuente: Elaboracion propia (2019)

Lo observado en el grafico 1, se muestran los resultados de la dimension Caracteristicas del
Benchmarking, se hizo con la intension de ver si esta presente o no el Benchmarking, ademas los items que
dan respuesta a la dimension muestran que para el item cuando trabaja en esta empresa entiende que funcién
debe desempefiar 33% de ellos opina que casi nunca entienden que funciones deben de desempeiiar,
mientras que 27% manifiesta que a veces lo entienden, otros 10% que casi siempre y 3% mas afirman que
siempre; en el item se siente a gusto con la funcién que desempefia dentro de la empresa 27% de ellos
manifiestan que casi nunca, 20% que a veces, ademas 17% que casi siempre y otros 10% nunca; asi como
las opiniones sobre si estd de acuerdo que la empresa brinde motivaciones econdémicas, capacitacion a
cambio de su buen desempefio donde 53% de los encuestados dicen que siempre, 20% dice que a veces,
otro 20% afirma que casi nunca, y 7% que nunca; en el item estaria usted dispuesto a contribuir en el
mejoramiento continuo de la empresa 50% dijeron que siempre, 30% que casi siempre, 11% que a veces,
10% casi nunca y otros 3% que nunca.

Por otro lado, en el item la empresa tiene el mismo nivel de participacion en el mercado que las
otras empresas del mismo rubro el 77% expresaron que nunca, un 20% que casi nunca y el 3% restante que
a vece. En cuanto al item la empresa debe tomar como referente a otras empresas reconocidas a nivel

nacional e internacional para determinar nuevas estrategias un 73% manifesté que nunca, otro 20% que a
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veces y el 7% restante que casi nunca lo hacen. Para el item cree usted que esta empresa ha logrado un
posicionamiento en el mercado un 80% afirma que nunca lo hacen, un 10% que a veces lo hacen, otros 7%
que casi nunca y el 3% restante dijo que siempre. Asimismo, para el item cree usted que debe mejorarse
los procesos de produccion el 73% nunca lo hacen, un 13% casi nunca y otro 10% a veces o casi siempre
creen.

En el resultado se muestra claramente que existen ausencias de caracteristicas del Benchmarking y
que los trabajadores pertenecientes al area de produccion estan de acuerdo en un mejoramiento de la parte
productiva; por lo que se trianguliza con el hecho de la aplicacion de una propuesta para mejorar esta

situacion, dando énfasis en la aplicacion del Benchmarking.

6.4 ANALISIS DE VARIANZA

Tabla 2. Analisis de varianza

RESUMEN
Grupos Cuenta Suma Promedio Varianza

Produccion sin 8 36 4,5 32,5714286
Benchmarking
Produccion 8 101 12,625 26,5535714
después del
Benchmarking
ANALISIS DE VARIANZA

Origen de las Suma de  Grados Promedio de F Probabilidad  Valor critico para F

variaciones cuadrados de los
libertad  cuadrados

Entre grupos 264,0625 1 264,0625 8,93234672 0,00976776 4,600109937
Dentro de los 413,875 14 29,5625
grupos
Total 677,9375 15

Fuente: Elaboracion propia (2019)

Al realizar un analisis de varianzas del factor de lo que los grupos siempre realizan en cada uno de
los items, donde la suma total de los grupos seria de 677, asi la varianza del tratamiento fue de 264, mientras
que la varianza del error quedo en 413 quedando 1 grado de libertad por cada grupo y al dividirse la media
de los cuadrados de los grupos la F calculada fue de 8,9 muy por encima del valor critico de F que es de
4,6 interpretandose esto que existe relacion entre las variables debido a que es mayor que el valor critico.
Por otro lado, la Probabilidad (P) es por debajo de 0,05 arrojando 0,0097 lo que confirma que existe
diferencia entre los tratamientos o en otras palabras existen diferencias significativas entre el proceso
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productivo y las mejoras propuesta a través del Benchmarking, quedando lo propuesto con mejores
resultados como se observa en la tabla 2.

6.5 PLAN DE MEJORAMIENTO DESPUES DE APLICAR EL BENCHMARKING

Una vez analizados los datos por medio del Benchmarking para el mejoramiento de la parte de
produccion de la empresa se proponen los siguientes departamentos y procedimientos para elevar la

produccion de la empresa:

Oficina de Administracion de Produccion:
Es el lugar donde se lleva a cabo todo lo concerniente a la administracion de todas las areas de

Produccion, tales como recepcion, sala de preparacion, esterilizacion, ¢ y f, llenado, quesera.

Condiciones higiénicas y de seguridad

Cada area, independientemente cumple con la higiene correspondiente, se realizan controles
microbiologicos y una constante limpieza con soda, audo y agua caliente, después de liberacion de cada
producto. Antes de preparar un producto se esteriliza nuevamente tanto el silo como las lineas de
proceso. La empresa cuenta con un sistema de SIP que le permite realizar limpieza en sitio, a los
silos y a sus lineas utilizando agua potable y vapor, soda cautica y acido. En cuanto a la seguridad existen
seflalizaciones de peligro para los equipos de alta tension. Se utilizan guantes donde sean necesario, cascos
y lentes dependiendo de la labor que se realice en cada area, y obligatoriamente zapatos de seguridad y

gOI1T0.

Recepcion:

Es el area donde llega toda la leche que procesa y prepara la Empresa para sus diferentes productos,
se tienen planillas o formatos, para llevar un inventario, y asi tener un control de la leche que esta en
existencia y la que llega a diario, formatos para llevar los nombres de los Proveedores y los nombres de la
unidad de produccion, y también esta una hoja de productividad.

Se debe mejorar la manipulacion en este departamento con respecto a la leche fresca que llega a la
planta, los parametros de calidad deben relacionarse con la cantidad de grasa, el pH y si no tienen gran

cantidad de agua.
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En la figura 16, muestra el proceso de la recepcion de leche fresca: Esta area se relaciona con el control
de la recepcion y distribucion de leche fresca recibida y procesada por la empresa, desde las distintas

unidades de produccion que forman parte de la cartera de clientes para la adquisicion de este producto.

Figura 16. Flujograma de recepcion de leche fresca

Llegada de la materia prima

PCCl1 Tanques cisternas
|

Leche normal

|—> Bombeo
Filtrado ﬁ—f—’ Enfriamiento

Caida a los silos
de leche cruda

v

Leche Cruda almacenada para

N

Estéril Produccion CyF Quesera

Fuente: Elaboracion propia (2019)

PCCl1: Analisis fisico quimico: temperatura, reductasa, resazurina, alcohol, acidez, crioscopia, grasa;
pruebas especiales: peroxido, caseina, suero, ebullicion.

La tabla 3, muestra los parametros de control fisico-quimico de la leche

Tabla 3. Parametros de controles fisico-quimico

ANALISIS MINIMO MAXIMO
Temperatura 10°C
Reductasa 4 horas 6 Horas
resazurina 4 6
alcohol (-) (-)
acidez 15 19
crioscopia 0,540 0,555
grasa 3.2% p/u

perdxido (-) (-)
suero ) )
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ebullicion (-) )

Fuente: Elaboracion propia (2019)
Proceso

El 4area de proceso esta encargada de la pasteurizacion, hogenizacion y descremacion de la leche
cruda, obteniendo como producto terminado leche 1%, 3.2%, lo cual se realiza con la siguiente finalidad:
% Descremacion: bajar el % de grasa y regularla seglin los standarderes establecidos, realizandose por
separacion de crema fresca y leche fresca descremada con una desnatadora de centrifuga.

+ Homogenizacion: romper los globulos de grasa para que no se suspenda, realizandose con un
homogenizador Gauli a 2.000 libras de presion el cual funciona por presion hidraulica de aceite.

¢ Pasteurizacion: matar todas las impurezas que contenga la leche, mediante calentamiento a temperatura
altas, por medio de un pasteurizador Alimen, el cual consta con 4 cuerpos: refrigeracion,
precalentamiento, pasteurizado, enfriamiento. Nota: Este pasteurizador es utilizado también en la
elaboracion de néctares.

La figura 17, muestra la Pasteurizacion y homogenizacién de la leche cruda para eliminar bacterias nocivas

al cuerpo humano.
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Figura 17. Pasteurizacion y homogenizacion de la leche cruda

Leche cruda

PCC1 4% Lamacenada en tanque 4° C

Bombeo al circuito

Standarizacion

45°C 4—T—> 1%, 3.2%

Homogenizacion

70°C 4—#’ 2.000 libras de presion

Pasteurizacion

85°C 4%

Enfriamiento

Envasado

PCC2 ﬁ

Almacenado
3C
Depachado
Fuente: Elaboracion propia (2019)
PCC1: Control fisico-quimico: Los mismos analisis de leche fresca. Control microbioldgico: acrobios
mesofilos, coliformes totales.
PCC2: Control fisico-quimico: Temperatura, acidez, crioscopia, cloruros, grasa % p/u, densidad, analisis

organoléptico. Control microbiologico: aerobios mesofilos, coliformes totales.

Sala de preparacién:

Es el area donde se preparan todos los néctares, jugos, suero, yogurt fresa, etc. en dicho apartamento
se observo fallas que son o se pueden corregir, y una o varias de las fallas que pude observar es que el
personal que labora o esta encargada de la preparacion de dichos productos. Varias veces han cometido el
error de no aplicarle la cantidad que requiere la preparacion de 12,750 de jugo de naranja 375 kilos de
concentrado de naranja y se ha descubierto 125 kilos de concentrado de naranja en el basurero lo que me
hace pensar que el producto no lleva la cantidad requerida para mantener la calidad que siempre ha
caracterizado a los productos de la Sur del Lago, también pude observar que a la pera y manzana no se le

aplica la esencia y la aroma insumos necesarios para que el consumidor final deguste el sabor que la
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caracteriza, otro error, a la chicha en ocasiones no se le aplica la canela, para darle el sabor que el
consumidor disfruta.

De no controlar dichas fallas la empresa a un mediano plazo podria enfrentar devoluciones por la
indebida preparacion que se le esta dando a sus productos, porque no estan siendo preparados con su
verdadera formula. En esta area se preparan la mayoria de los productos de la fabrica, entre ellos los
néctares, bebidas lacteas y bebidas refrescantes.

Las bebidas lacteas y fermentadas choco, chucha y yogurt. Son elaborados completamente en el
area, su pasteurizacion es realizada en el mismo tanque de preparacion, ya que estos cuentan con una
conexion de bombas y agitadores para lograr la mezcla del producto en crudo y una doble camisa de acero
inoxidable por la cual se puede introducir el vapor para alcanzar altas temperaturas hasta conseguir la
pasteurizacion, también a su vez se puede introducir el agua natural y fria para enfriar el producto. Después
de pasteurizado y enfriado se le hace analisis fisico - quimico y si este cumple con los parametros requeridos
es liberado y bombeado a llenado.

En cuanto a los néctares y las bebidas refrescantes, estas son elaboradas en mayor proporcion. Por
lo que solo se preparan en crudo en esta area, pero pasan hasta produccion por medio de bombeo, donde
son pasteurizadas y enviados directamente a los silos de productos terminados, estando alli el producto se
le aplica analisis fisico - quimico y si cumple con los parametros correspondientes es liberados y se procede
a envasar.

Esta area cuenta con buenas conexiones de bombeo, lo que permite la facil preparacion de los
productos y los traslados de un ciclo a otro.

La figura 18, muestra el Flujograma de los productos elaborados en sala de preparacion desde la
recepcion de la materia prima hasta el despacho.
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Figura 18. Flujograma de los productos elaborados en sala de preparacion

Recepcion de la materia primal
/
Calentar la leche a 40° C
\

Mezcla

Cacao en polvo Vitamina, azucar
Sal agitacion Enrrazamiento con agua

Agitacion 10 minutos

Calentar 70° C
Por 40 min PCCl

Pasteurizacion

PCC2 4——#——' 90° C x 10 min

Adicion de aroma

Chocolate
10 m%nut.o's 10 minutos
De agitacion w‘ De reposo
Enfriamiento
5°C 4—,—' PCC3
Envasado
PCC4
Refrigerado
No menos de 3°C
Depachado

Fuente: elaboracion propia

PCC1: Control fisico-quimico: Analisis de acidez, brix, pH, grasa, organoléptico.

PCC2: Analisis de acidez, brix, viscosidad, pH, analisis organoléptico.

PCC3: Los mismos analisis del PCC2.

PCC4: Los mismos analisis mas densidad y analisis microbiologico para determinar acrobios mesofilos y
coliformes totales.

La figura 19, muestra Flujograma para la preparacion de la avena desde la recepcion de la materia prima
hasta el despacho.
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Figura 19. Flujograma para la preparacion de la avena

Recepcion de la materia primal

Mezcla

Enrrazar con agua 4—%? Harina de arroz, azucar, CMC, sal

Agitacion

\'—b PCCl1

Pasteurizacion

PCC2 4——T——V 92° C x 30 min

Adicién de canela

l—v Agitacion 20 min. Llevar 90° C

Enfriamiento

5°C 4—}—? PCC3

Envasado

PCC4 <—J

Refrigerado

No mayor de 3° C

Depachado

Fuente: Elaboracion propia
PCC1: Control fisico-quimico: acidez, grasa, grioscopia, solidos totales, cloruro, ebullicion, alcohol,
ebullicion, resazurina, 48organoléptico, P. antibidtico
PCC2: Analisis fisico — quimico: sélidos totales, brix, acidez, analisis 48organoléptico.
PCC3: Analisis fisico — quimico: temperatura.
PCC4: Analisis fisico — quimico: medir pH.
PCCS5: Analisis fisico quimico: pH acidez, viscosidad, analisis 48organoléptico, grasa, temperatura, brix.

Analisis microbiologico: coliformes totrales, E. coli, thermophilus upc/mlogr, Pca, bulg.,

UFC/ml o gr.

La figura 20, muestra el Flujograma de la preparacion del yogurt liquido desde la recepcion de la materia
prima hasta el despacho.



PCC1: Control fisico-quimico: alcohol, ebullicion, acidez, crioscopia, grasa, solidos totales, resazurina.
PCC2: Anélisis fisico - quimico:
organoléptico.

PCC3: Analisis fisico - quimico: pH, acidez, temperatura, evaluacion organoléptico

Figura 20. Flujograma para la preparacion del yogurt Liquido

Recepcion de la materia primal

Llegada de la leche al tanque de preparacion

PCCl 4—’—> Leche 3.2%

Homogemzacnon

Cale‘:gomemm 4—l—> Adicion de antiespumante
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min.
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l—b 90° C por 10-15 min.

Enfriameinto

Agua natural

pCcecs « L > Bajara 40 °C

A

Inoculaciéon
Adiciéﬂ de 4#} Agitaciéon x 15 min.
cultivo
Incubacidon
Medir pH PCC4 4-8 hrs

v

pH alcanzado 4.5

Adicion del jarabe

30 min.

Enfriameinto

—>
Obtener 7° C <€—] Agua helada

v
Envasado

PCCS5S 4—i

Refrigerado

%& No menos de 3° C

Depachado

Fuente: Elaboracion propia

PCC4: Analisis fisico - quimico: alcanzar pH.
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% de grasa, solidos totales, acidez, alcohol, ebullicion, analisis



PCCS5: Analisis fisico - quimico: acidez, pH, cloruros, viscosidad, evaluacion organoléptica.
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PCC6: Analisis fisico - quimico: temperatura, acidez, grasa, pH, viscosidad, cloruros, analisis

organoléptico.

Analisis microbiologico: Coliforme totales, mohos y levaduras.

La figura 21, muestra flujograma para la elaboracion del suero pasteurizado la recepcion de la materia

prima hasta el despacho.

Figura 21. Flujograma para la elaboracion del suero pasteurizado

Recepcion de la materia primal

PCC1
Mezcla I
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preparacion Concentrado

Mezcla 1T
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Pasteurizacion

PCC3 4+—V 90° C x 15 min

Enfriamento 24-26 ° C

h,0 natural 44'—’ h,0 helada
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10-12 horas
A 25° C sin agiitacion PCC4

Incubacion

Incubacién

I »

PCC 4 = l » 10-12 horas a 25° sin agitar

Adicion de sal

PCCS —» Agitaciéon 5 mi

v

Llenaje

PCC6 4—J

Refrigerado

Depachado

Fuente: Elaboracion propia
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PCC1 y 2: Analisis fisico - quimico Brix, acidez.
PCC3: Analisis fisico - quimico: acidez, brix, pH, viscosidad, densidad.
Analisis microbiologico: Acidoricos, levaduras, mohos, aerobios mesofilos, coliformes totales.

La figura 22, muestra Flujograma para la elaboracion de los jugos Manzana, pera, durazno y naranjada
desde la recepcion de la materia prima hasta el embalaje.

Figura 22. Flujograma para la elaboracion de los jugos Manzana, pera, durazno y naranjada.

Recepcion de la materia primal

PCCl «— > Analisis de las pulpas
v
Mezcla de ingredientes

Adicién: Azicar. CMC
Acido atrico, colorante, vitamina €—————— Enrrazar con H,0

Pulpa y aroma
J‘ » pCC2
4

Pasteurizacion

85°C

Enfriamiento

4°C 4—‘

Envasado

PCC3

Almacenado

Depachado

Fuente: Elaboracion propia
PCCI1: Analisis fisico - quimico Tramitacion.
PCC2: Analisis fisico - quimico: brix, acidez,
Analisis microbiologico: microbiologico, Acidoricos, levaduras, mohos, aerobios mesofilos,

coliformes totales.
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Recepcion de Pulpas

Se encarga de recibir las pulpas m.p. para los néctares, yogures y bebidas refrescantes, estos vienen
directamente de plantas procesadoras de frutas. En el momento que llega a la empresa se le realizan ciertos
controles para poder ser aceptados. Si esta cumple con los parametros correspondientes pasa a ser
refrigeradas en las cavas de almacenamiento de materias primas de donde son destinadas para la elaboracion
de los diferentes productos a base de frutas.

La figura 23, Flujo grama de control de pulpas para la elaboracion de néctares, yogures y bebidas
refrescantes.

Figura 23. Flujo grama de control de pulpas
Recepcion de la pulpa

—> PCCl1

v
Refregeracion

v

Destinadas
Nectares Yogures Bebidas refrescante
PCC2

Fuente: Elaboracion propia

PCC1 y 2: Analisis fisico - quimico brix, acidez, pH.

Analisis microbiologico: Acidoricos, coliformes totales, aecrobios mesofilos, mohos y levaduras.

Esterilizacion:

¢ Funciones que cumple el area de esterilizacion.

Dentro del departamento de esterilizacion existen:

1. Llenadora lineal: Es la maquina de llenado que se utiliza para dicho fin.

Una vez que llega la cantidad de leche requerida, se procede a cumplir con el pedido los envases
una vez lleno pasan por la selladora para asi tapar los envases a una temperatura de 187°.
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« Embalado: Se hace por medio de carros o rejillas cada compartimiento tiene una capacidad de 70
unidades (litros) de manera que tiene un total o capacidad para 210 unidades o (litros).

¢ 4 carros equivalen a una masa o un batch que suman un total de 840 unidades (litros) luego se procede
a introducirlos a los Rotomat. Para el proceso de esterilizacion.

+» Esterilizacion de la leche envasada: Se calienta el agua a una temp. 120° que tiene una duracion de

18 mts. Después de esto se cumple con el proceso de retorno que devuelve el agua a la caldera por un

lapso de 10 minutos.

+¢ Para esperar un espacio de 2 minutos y asi se procede al desagiie todo este proceso dura una hora.

Una vez las masas o carros fuera de los retonat. Se cumple el otro paso que es topar o colocar las
tapas de manera manual y después se pasa por la etiquetadora para colocarle la misma a la etiqueta,
pasando asi por la cadena y el link le coloca la fecha de vencimiento seguidamente a la maquina termo
encogible donde se coloca de 12 unidades o (litros) por bandeja o separador después de embalado se
entrega al departamento de almacén donde se le dan 8 dias de cuarentena y asi lo liberan para el mercado,
esta leche tiene una duracion de 1358 dias, 4 meses.

Areade CyF:

Es el area donde se fabrica o elabora la crema, yogurt firme, durazno, ciruela, fresa, pifia, gelatinas:
de pina, fresa, uva, naranja, y el queso fundido en dicho departamento pude observar que todo se lleva
como tiene que ser: si hay algunas fallas, pero menores.

En esta area como su nombre lo indica se elabora la crema pasteurizada en sus dos fermentos, el yogurt

batido natural y firme con frutas y el queso fundido “Quesito”.

El proceso de estos productos en esta area es completo, ya que se preparan, se envasan, se incuban
y se refrigeran.

Para el llenado y sellado de cada producto se utiliza la misma maquina llenadora y estos son
totalmente diferente por lo que después de cada produccion la maquina es desarmada lavada y desinfectada,
completamente con ribosan para que un alimento no contamine a otro, y también es regulada segun el
formato requerido. Esta es una de las areas mas agradables de la planta, es muy fresca y con poco ruido y
el trabajo es mas ligero.

La figura 24, muestra ¢l flujograma de la elaboracién del queso fundido desde la clasificacion de la
materia prima hasta el despacho.



Figura 24. Flujograma de la elaboracion del queso fundido

Clasificacion de la materia prima

!

Molienda del Queso

l

Fundido

Adicién de Genopectina

Suero en polvo, benzoato 90° C x 10 min.

Bombeo a la llenadora

PCC1

Llenado y Sellado

"—V PCC2

Refrigeracion

Depachado

PCC1: Analisis fisico-quimico: pH.

PCC2: Grasa, cloruro, humedad, pH, y acidos microbiologicos

Area de llenado:
Es el area de méas produccion donde se llenan todos los néctares de manzana, guayaba, pera,
naranja, leche, chicha, choco, suero, yogurt fresa, y yogurt ciruela batido.

A continuacion, se presenta de manera detallada las formas o formatos de envases.

Naranja: 220cc 440,cc 900,cc 1680,cc  Plastico
Guayaba: 220cc 440,cc 900,cc 1680,cc  Plastico
Pera: 220cc 440,cc 900,cc Carton
Manzana: 220cc 440,cc 900,cc Carton
Chicha: 220cc 440,cc 900,cc Carton

Choco: 220cc 440,cc 900,cc Carton
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Suero: 440,cc 900,cc Carton

Leche 3,2: 220cc 440,cc 900,cc Plastico y Carton
Leche:’2 220cc 440,cc 900,cc Pléstico y Carton
Yogurt fresa B: 440, cc

Yogurt Ciruela B: 440, cc

De todos estos productos los que presentan mas variacion son: la naranja, guayaba, leche 2y 3,2 %
cuando se envasan en los envases plasticos, pero realmente la falla no la presentan los envases en si,
dejando claro que también llegan a los silos con desperfectos de las maquinas extrusoras. (Fabricadoras
de envases) la verdadera problematica se presenta es en las maquinas llenadoras 2 y 3 porque las otras
maquinas son modernas con tecnologia de punta traidas del exterior y estas maquinas sonla 1,4y 5. La
variacion es muy minima o casi controlable, ya son pérdidas estandarizadas que tiene que buscarse otro
mecanismo para bajar aun mas las pérdidas que estos maquinas arrojan.

Control de calidad
En el area mas importante de la empresa, esta encargada de todos los controles fisicos, quimicos y

microbiologico de los cuales depende que el producto terminado sea de una calidad aceptable.

Analisis microbiolégico: Se le realizan a todos los productos terminados y a la leche también
durante el proceso.

De igual forma se hacen controles de manos y de ambiente; control de salmueras y de lineas cuando
se sospecha de alguna contaminacion; control de hisopado en maquinas, silos y lineas después de cada
limpieza. Todo esto para garantizar que no salga ningun producto al mercado con contaminacion bacteriana.
Entre los analisis que se realizan podemos nombrar
% Aerobios mesofilos
% Coliformes totales
% Mohos
% Levadura
% E.coli

«¢ Acidoricos entre otros

Analisis fisico - quimico: Se les realizan a todos los productos desde la recepcion de sus materias
primas hasta el producto terminado embazado.

El control se sigue durante el proceso para garantizar que el producto estd quedando como es
requerido con sus parametros organolépticos, fisicos y quimicos.

Este laboratorio tiene la obligacion de verificar si un producto estd quedando bien, si durante su

proceso no esta como los parametros que requieren, el laboratorio bloquea inmediatamente bloquea esa
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preparacion y el producto se proceso si se pierde esa preparacion. Por esta razon y para que esto no ocurra

es que el laboratorio esta encargado de dar orden para seguir paso a paso el proceso de preparacion.

Entre los analisis aplicados en el laboratorio se encuentran:

R/
0.0

®
0'0

O
0'0

®
0'0

O
0'0

O
0'0

®
0'0

B3

*

B3

*

B3

*

®
0'0

Temperatura: Determinacion de grados centigrados ® C con que se encuentra el producto realizado
con un termoémetro.

Acidez: Contenido aparente en acido expresado en % de acido x 100 ml de leche

Reductasa: Potencial de oxido reduccién de la leche por accidon de microrganismo.

Crioscopia: Determinacion de la adicion de sustancias solubles o la dilucion de la muestra realizandose
mediante una crioscopia

Cloruros: % de sal que contiene el producto, esto se realiza mediante un cloridimetro

Peroéxido: Determinacion del peroxido de hidrogeno, poderoso agente preservativo de la leche cruda
por accion bacteriostatica que no destruye todos los microorganismos en especial la almorella tyohi. La
accion de este perseverante desaparece por la accion del calor. Este analisis se realiza con solucion de
guayacol.

Alcohol: Determinacion de la estabilidad de la leche para someterla a altas temperaturas, este se realiza
con alcohol al 75% de concentracion.

Resazurina: Determinacion de pérdida de oxigeno por medio de cambios de calor por etapas, que
determina si hay carga bacteriana, se realiza con solucion de resazurina.

Grasa: Cantidad de grasa contenida en un producto expresado en % de p/u. Para este se utiliza el
butirémetro y la centrifuga.

Densidad: Determinacion del peso especifico de la leche dependiendo de las cantidades de sustancias
disueltas y en suspension como la proteina, lactosa y constituyentes minerales. Realizandose con un
lacto densimetro.

Ebullicion: Determinacion del potencial que tiene la leche para soportar altas temperaturas. Un breve
calentamiento de la muestra.

Suero: “Prueba especial” se realiza para determinar si la leche ha sido adulterada con suero dulce
utilizando el cloruro de calcio como reactor.

Humedad: Este se determina por método de destilacion y desecacion. Para verificar el porcentaje de
humedad que contenga el producto. Con una balanza Menter Toledo 4843.

Brix: La reflectometria es ampliamente utilizada para medir la concentracion de sélidos solubles en
sistemas azucarados por medio de ° D. utilizando el refractometro de Abbe.

pH: Esta acidez se mide con presion, gracias a un instrumento electronico llamado pH metro.
Caseina: Se basa en la llamada titulacion de soprense, en la cual los grupos aminos de las proteinas se

bloquean.
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Funciones que cumple dicho departamento.

0.
0'0
72
0'0

0.
0'0

Recepcion de materia prima la leche que llega en camiones cisternas.

Control de procesos: Pasteurizacion, homogenizacion y fermentacion.

Analisis microbioldgicos que son los que garantizan la inocuidad de los productos.

Cumple con la limpieza e higiene de todas las areas de almacenamiento de materia prima en todas sus
presentaciones.

Dentro de control de calidad existen dos areas.

1. Laboratorio Microbiologico: se realizan siembras microbioldgicas tales como osiformes

totales, arebiosofidos, mao, levadura entre otros.

2. Laboratorios fisicoquimicos: Se realizan analisis de: Acidez, grasa, crioscopia, densidad,

PH, entre otros.

3. Control de calidad: Ejerce funciones de inspeccion y control de la materia prima hasta la

obtencion de productos terminados para garantizar la calidad de los productos terminados.

Funciones que cumple.

¢ Recepcion de materia prima.

¢ Garantizar la calidad de los productos que salgan al mercado.

¢ Controlando material de empaque.

¢ Control de procesos, pasteurizacion, homogenizacion, fermentacion.

¢ Anadlisis microbioldgicos, que son los que garantizan la inocuidad de los productos.

¢ Cumple con la limpieza ¢ higiene de la planta.

1. Laboratorio fisico quimico.

2. Laboratorio Microbiologico.

Fisico quimico: Acidez, grasa, crioscopia, densidad, PH, entre otros.

Microbiolégicos: Se realizan siembras microbioldgicas tales como, osiformes totales, arebiosofidos, mo y

levadura, entre otros.

Llevan las estadisticas: de los productos devueltos.

Llevan las estadisticas: control de peso neto.
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Funciones de control de calidad: Ejerce funciones de inspeccion y control desde las materias primas

hasta la obtencion de productos terminados para garantizar la calidad de los productos terminados.

*

*

Esencias: pera, manzana, durazno, ciruela, fresa, limon, te.

Aceite de naranja.

Mermeladas, fresas, durazno, pifia y ciruela.

Leche en polvo descremada.

Leche completa etc. Todas estas materias son para la elaboracion de los diferentes productos terminados

que produce la empresa.

El almacén de materia prima esta clasificado en 3 columnas.

1. Materia prima seca.
2. Cava de congelacion.
3. Cava de fermentos y las esencias.

Area de quesera

Es el area donde se fabrica los varios tipos de quesos que a continuacion presentamos.

Amarillo de bola, amarillo de barra, blanco pasteurizado, mozzarella de barra, rallado y requeson.

En esta area se elaboran los diferentes tipos de quesos, como el amarillo, blanco pasteurizados,

mozzarella y el requeson. Los cuales se preparan con distintos tipos de cuajo y se inoculan a temperaturas

adecuadas.

Quesera esta constituida en varias areas, preparacion prensado, salmuera, desuerado y embalaje;

también tiene una cava de refrigeracion para el almacenamiento de los quesos por 4 a 21 dias a 8° C para

luego ser despachados y seguidamente distribuidos.

Mas de la mitad de la leche que llega a la planta es procesada en quesera.

La figura 25, muestra el Flujograma de la elaboracion queso americano desde recepcion de la leche hasta
el despacho.
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Figura 25. Flujograma de la elaboracion queso americano

Recepcion de la leche
Pasteurizada ¢ J——» X 15 segundos

AT2°C
Llenado de tina

Adicion de cloruro de
Calcio 3,4 —3,5% de grasa
Y colorante

Adicion del fermento

PCC1 ¢+-> 32-33

Coagulacion

Reposo 30-40 min.

Corte de masa

o —» Horizontal y vertical
Agitacion
40-45 min

v
Desverado incial

30% del suero

Adicién de H,0

J—b 40°C

Pre-prensado

l—b 20 minutos

Corte de los quesos

Moldeado

PCC2 <—w—>24 hrs.

Salmuera

PCC3 4#’ 24 hrs.

Escurrimiento

Maduracion —» Depachado

91 dias
PCC4

Fuente: Elaboracion propia

PCCI1: Se le realiza analisis de acidez, pH y fermentacion.
PCC2: Analisis de pH.
PCC3: Analisis de pH, cloruro, humedad y grasas.



PCC4: Los mismos analisis del PCC3 mas analisis microbiologico.

Figura 26. Flujograma de la elaboracion de queso mozzarella

Recepcion de la leche

*—V 2.5% de grasa

Pasteurizacion

72°C 4%» Llegada a la tina de preparacion

Adicion del fermento

PCC1 <—l—> 50 min. De agitacion a 33° C

Adicion del cuajo

Agitacion '
10-15 min. Reposo 30min.

Corte de la cuajada

Granos grande €————® 5 minutos

\4
Pre-prensado

pcc2 ¢ —» 1,2 horas
v

Hiliado
» 70°C
Moldeado
PCC3 Agua 10-15 ° C x 30 min.
Salmuera
8 hrs.
Secado

Embalado — » Depachado

PCC4
24 horas

Fuente: Elaboracion propia

PCCI1: Se le realiza analisis de acidez, pH y fermentacion.
PCC2: Analisis de pH.
PCC3: Analisis de temperatura y pH

PCC4: Humedad, pH, cloruro, grasa mas analisis microbiologico

PCCI1: Se le realiza analisis de acidez, pH, brix y crioscopia

PCC2: Analisis de pH, grasa, humedad, cloruro y analisis microbiologico.

60
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La figura 27, muestra el flujograma de la elaboracion de queso blanco desde recepcion de la leche hasta el
despacho.

Figura 27. Flujograma de la elaboracion de queso blanco

Recepcion de la Materia Prima
3.6% de grasa

Pasteurizacion

72°C 4—l

Mezcla

Adicionde cloruro de
Calcio y sorbeto

Adicioén del cuajo
e «—
—» Reposo 30min.

PCCl  +—— P
v

Corte de la cuajada

30 min de < ———» Adici6n de sal

agitacion
v
Desverado
l—b 30% de suero
Adicion de Agua
}—' T.80°C
Pre-presendo
‘—V 20 min.
Corte de la masa
Prensado 500

CC2 PCC3

Refrigerado L Embalaje Lb Depachado

»

20 min.

Fuente: Elaboracion propia

PCCI1: Se realizan analisis de pH, acidez y fermentacion
PCC2: Analisis de pH.

PCC:-: Analisis de pH, grasa, cloruro, humedad mas analisis microbioldgicos.

Almacén de materia prima

Funciones que cumple dicha area:
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Es el area encargada de suministrar la materia prima a los siguientes departamentos tales como:

% Recepcion.

« Sala de preparacion.

% Salade CyF.

+ Quesera

¢ Laboratorio. Se despacha segun la necesidad de cada una de estas areas ya nombradas con su respectivo
vale, pero antes tienen que pasar por la oficina administrativa de almacén para su respectivo descuento
de su inventario y luego llega al area materia prima para ser asi despachada.

Almacén de materia prima

Esta area es abastecida por sus proveedores conforme al pedido que se realiza conforme a sus

necesidades.

A continuacion, se presentan los materiales que llega a dicha area:
*  AzQcar.
+ Sal.
«» Harina de Arroz.
+ Benzoato.
« Canela.
% Acido citrico.
¢+ Cacao en polvo.
+ Gelatina neutra.
+ Concentrado de naranja.
¢+ Pulpa de durazno.
¢ Concentrado de guayaba.
¢ Concentrado de pera.
¢ Concentrado de manzana.
+ Concentrado de fresa.

«» Concentrado de ciruela.
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7. CONCLUSIONES

Entendiendo que el Benchmarking es una herramienta de mejoramiento de las industrias a niveles
de produccion, personal que labora y del mercado donde se colocan sus productos, entonces esta formula
de perfeccionamiento repercute en los niveles de rentabilidad tarde o temprano; ademas, al comprar la
industria que se desea mejorar con otras hace que se proponga mayores retos para lograr los objetivos o
metas mas elevadas de la empresa. Es asi como en el caso de Lacteos del Cesar S.A. a través de esta
monografia surgen las siguientes conclusiones:

Para el objetivo especifico identificar las caracteristicas del Benchmarking en la empresa Lacteos
del Cesar S.A. de acuerdo con lo reflejado en el grafico se muestra como los obreros no estan acostumbrados
a trabajar en equipo y a comunicarse con personas de otras disciplinas; si conocen lo suficiente el proceso
en su conjunto en el trabajo de produccion; en su mayoria estin de acuerdo que la empresa brinde
motivaciones econdmicas, capacitacion a cambio de su buen desempeio; Estan dispuestos a contribuir en
el mejoramiento continuo de la empresa. Por otro lado, no creen que la empresa tiene el mismo nivel de
participacion en el mercado que las otras empresas del mismo rubro, tampoco piensan que la empresa debe
tomar como referente a otras empresas reconocidas a nivel nacional e internacional para determinar nuevas
estrategias; ademas, aseguran que la empresa debe mejorar en el posicionamiento en el mercado que deben
mejorar se los procesos de produccion

Asimismo, para el objetivo realizar un diagndstico por comparacion (Benchmarking) aplicado al
proceso productivo de la empresa, los resultados arrojaron razones para que la propuesta de mejoramiento
sea en el proceso productivo, mostrando diferentes diagramas para que el proceso sea mas sistematico y
evolutivo, por lo que daria mayor ventaja a la empresa Lacteos del Cesar S.A. sobre su competencia.

Ademas, al determinar mediante un analisis de desviaciones la variabilidad de los grupos de
trabajadores, al dividirse la media de los cuadrados de los grupos la F calculada fue de 8,9 muy por encima
del valor critico de F que es de 4,6 interpretandose esto que existe relacion entre las variables debido a que

es mayor que el valor critico, afirmandose que la Probabilidad (P) es por debajo de 0,05 donde los resultados
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arrojando fueron de 0,0097 lo que confirma que existe diferencia entre los tratamientos en la aplicabilidad

de los procesos de produccion.

Como conclusion general, se puede afirmar que al comparar la empresa Lacteos del Cesar S.A. en
el mejoramiento del proceso productivo por medio de la herramienta Benchmarking, podria aumentar la
rentabilidad debido a la reduccion de los procesos de produccion combinado mejoras de calidad en el
proceso, dandole un impulso para poder competir con su competencia en el mercado nacional e

internacional.
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9. ANEXOS

Anexo 1. Arrumado

Fuente: Klaren’s (2019)

Anexo 2. Almacenamiento

Fuente: Klaren’s (2019)
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Anexo 3. Cuarentena para control de calidad

Fuente: Klaren’s (2019)

Anexo 4. Despacho

Fuente: Klaren’s (2019)
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Anexo 5. Productos en el mercado

Fuente: Klaren’s (2019)
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