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RESUMEN

Los productos de consumo masivo, especificamente los productos cosméticos
para el cuidado personal son abastecidos por empresas distribuidoras vy
comercializadoras, las cuales deben cumplir los requisitos legales y regulatorios
vigentes en el pais. En Venezuela existen distintas empresas distribuidoras y
comercializadoras de productos cosméticos, lo que genera una alta
competitividad, en tal sentido un objetivo de dichas empresas es establecer un
Sistema de Gestion de la Calidad para agregar valor a sus productos y servicios,
satisfacer a sus clientes y con ello desarrollar y mantener ventajas competitivas,
que las diferencien de sus competidores. El presente trabajo estuvo enmarcado en
un disefio de campo, no experimental de nivel descriptivo con entrevistas
estructuradas, donde se consideraron 3 empresas intencionales de las 12
principales en la red, como parte de un muestreo no probabilistico, se definieron
los procesos medulares de las empresas distribuidoras y comercializadoras de
productos cosmeéticos. El estudio fue profundizado al determinar el nivel de
madurez del Sistema de Gestion de la Calidad de las empresas, lo cual permitio
confirmar y establecer oportunidades de mejora para el logro y sostenimiento de
un Sistema de Gestion de la Calidad. En el analisis de los resultados resalta la
necesidad de implementar un enfoque sisteméatico en la gestién de los procesos,
por lo que se propone un Sistema de Gestion de la Calidad basado en los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Palabras Clave: Sistema de gestion, calidad, productos cosméticos,

Linea de Investigacion: Sistemas de la calidad
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INTRODUCCION

Los productos de consumo masivo como los cosmeéticos, son aquellos
productos que consumen todos los estratos sociales, lo que genera una alta
competencia en las empresas que los distribuyen y comercializan y que a su vez
se dedican a este sector cosmético, dichas empresas intentan diferenciarse a

través de alternativas para posicionarse en el mercado.

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es una forma de trabajar,
mediante la cual una organizacion asegura la satisfaccién de sus clientes y otras
partes interesadas. Para ello se debe planificar, mantener y mejorar

continuamente el desempefio de los procesos.

Celis (2012) indica que:

Los modelos de Gestion de la Calidad se han desarrollado como una
herramienta que permite en las organizaciones el disefio y la
implantacion Sistemas de la Gestion de la Calidad, los cuales
contribuyen con el control, gestion, la mejora continua de la calidad y el
desarrollo de su competitividad en el mercado. Son modelos
ampliamente reconocidos y originan, en su mayoria, los diferentes
premios internacionales a la calidad. (p. 1).

Camison (2006) sefiala, a su vez: "la implantacién de un sistema de gestion
de la calidad puede seguir criterios propios de la organizacién o atenerse a las

directrices por un enfoque de gestion de calidad" (p.345).

Este documento que describe el proyecto a realizar se presenta como un
aporte a la calidad de los productos y servicios de las empresas distribuidoras y
comercializadoras de productos cosméticos; para ello se propone un Sistema de
Gestidn de la Calidad bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015, con el fin de

aumentar la competitividad en el mercado.



Este documento se encuentra estructurado en seis (6) capitulos:

Capitulo I, " ElI Problema" el cual contiene el planteamiento y formulacion
del problema, sistematizacion del problema, los objetivos, justificacion y
alcance de la investigacion.

Capitulo 1l, "Marco Teorico” que contempla los antecedentes, bases
tedricas, marco referencial y bases legales.

Capitulo Ill, "Marco Metodoldgico" que sefala el tipo y disefio de
investigacion, poblacion y muestra, técnicas de recoleccién de datos, fases
de la investigacién, procedimiento por objetivos, variables, definicién
conceptual y operacional e indicadores, aspectos éticos, cronogramas y
recursos.

Capitulo IV, “Presentacion y analisis de los resultados” donde se
contemplan los resultados y andlisis del desarrollo de cada objetivo
especifico.

Capitulo V, “La propuesta”, el cual presenta el Sistema de Gestion de la
Calidad presentado como respuesta al problema planteado en el estudio.
Capitulo VI, “Conclusiones y recomendaciones’, finalmente se
desarrollan las conclusiones y recomendaciones en base a los resultados
obtenidos, donde se resumen los hallazgos encontrados y se establecen
consideraciones para el establecimiento de un Sistema de Gestion de la
Calidad para las empresas Distribuidoras y Comercializadoras de Productos

Cosmeéticos en Venezuela.

Posteriormente se presentan las referencias bibliograficas de los

documentos que fueron consultados en la investigacion.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

En el presente capitulo se plantea el desarrollo del problema de la
investigacién y sistematizacion del mismo, el objetivo general, los objetivos

especificos, la justificacion, alcance y limitaciones de la investigacion.

1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad las empresas venezolanas se preocupan por mejorar sus
procesos y procedimientos tanto a nivel industrial como comercial, a fin de ser mas

competitivos en los mercados nacionales e internacionales.

Para el caso de las empresas que se dedican a distribuir y comercializar
productos cosméticos, este es un factor aun mas determinante, ya que la
innovacion y calidad de los productos, es uno de los principales elementos que

interfieren a la hora de elegir el producto por parte de los consumidores.

Como producto de la globalizacién de la economia las organizaciones se
ven enfrentadas a una fuerte competencia, por ello las empresas deben poseer las
estructuras necesarias con las que puedan competir en los diferentes mercados,
en este sentido los sistemas de gestion de calidad se constituyen en una
herramienta con la cual las empresas pueden competir, en la medida que disefien
un Sistema de Gestidon de Calidad que pueda pronunciar la estrategia de la
empresa con los procesos de ésta y lograr asi traducir lo anterior en una ventaja
competitiva para generar preferencia en los productos y servicios que la

organizacion ofrece a sus clientes.

Las empresas distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos
son responsables de las formulas y componentes (activos) de los productos que
comercializan, razon por la cual se preocupan por brindar calidad de vida a través
de la investigaciéon y desarrollo continuo de sus productos, al igual que el
cumplimiento de las normas sanitarias establecidas por el gobierno nacional, ya

que a pesar de no manufacturar sus propios productos deben velar por que las



empresas contratadas para realizar dicha manufactura cumplan con las normas
sanitarias correspondientes. Sin embargo, es importante establecer valores
agregados que le generen una mayor participacion en los mercados nacionales y
una expansion a los mercados internacionales, haciéndolo competitivo con
empresas de reconocimiento. Para lograrlo se cree que es necesario contar un
Sistema de Gestion de Calidad con base en el mejoramiento de los procesos
productivos, que le permita obtener un producto terminado bajo los estandares

requeridos a nivel internacional.

En relacién a lo anterior Tari (2009) sefiala:

Que el reto de las empresas es adquirir una competitividad a través de
productos de alta calidad a bajo coste. Aunque no resulta sencillo, un
camino para conseguirlo es la implantacion de programas de mejora de
la calidad que pueden proporcionar respuestas vdlidas a las
necesidades de los clientes, y por otro lado disminuir el tiempo
empleado en corregir errores, permitiendo a la organizacion alcanzar
una posicion inmejorable para conseguir ventajas competitivas (p.8).

Actualmente las empresas en via de crecimiento han optado por crear
sistemas de gestion de calidad el cual les va a permitir ser mas competitivas en
cualquier ambito tanto a nivel nacional como internacional, la competitividad es
uno de los factores criticos para que las organizaciones se preocupen mas acerca
de optimizar sus procesos y para esto se cuenta con herramientas como las
Normas Internacionales ISO las cuales guian de coémo deben funcionar en
conjunto todos los elementos para asegurar la calidad de los bienes y servicios

gue produce la empresa.

ISO 9000 es un conjunto de normas sobre calidad y gestiéon continua de
calidad, establecidas por la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO).
Estas normas pueden aplicarse a cualquier tipo de organizacién o actividad
orientada a la produccion de bienes o servicios. Las normas recogen tanto el
contenido minimo como las guias y herramientas especificas de implantacion, y

los métodos de auditoria.



Entre el conjunto de normas ISO es importante mencionar la 1ISO 9001, la
cual detalla los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad, dicha norma
tiene como propdsito aumentar la satisfaccion del consumidor cumpliendo con los
requerimientos de los clientes y los aspectos reglamentarios aplicables.

La ISO 9001 realiz6 una actualizacion a la dltima version del 2008 en
septiembre del 2015 (nueva version 1ISO 9001:2015), entre los cambios y beneficio
significativos se encuentran:

1. Enfoque basado en riesgos: Donde las organizaciones deben tener
en cuenta los riesgos, ya que se incluye como requisito en las
clausulas de la norma, en particular se hace énfasis en los procesos,
liderazgo y planificacion. De igual modo, la documentacién del
sistema debe ser adecuada a los riesgos existentes para la
conformidad de productos o servicios y la satisfaccion del cliente.
Lizarzaburu, E. (2015) indica que:

“La gestidon del riesgo supone un disefio preventivo del
sistema de gestién, con lo que desaparece el apartado
especifico de “acciébn preventiva’”. Se pide a las
organizaciones que identifiguen el contexto en donde operan
y localicen los riesgos y las oportunidades que deben
tratarse” (p.48).

2. Partes interesadas: En la version del 2015 de la norma, no sélo se
habla de los clientes, sino que también se incluyen las partes
interesadas, ya que se expresa que las organizaciones deben tomar
en cuenta a sus proveedores, a la sociedad, accionistas y a todo su
grupo de interés.

3. Informacion documentada: En éste apartado todos los documentos,
registros y procedimientos son considerados en un solo término
como “informacion documentada”.

4. Bienes y servicio: Otro concepto modificado en la nueva version es el
de “producto” con el fin de ampliar el espectro de la norma y adaptar

su aplicacion a las necesidades del mercado, en este sentido se



utiliza el nuevo término de “bienes y servicios” para dar claridad a las
empresas dedicadas a la prestacion de servicios.

5. Gestion del conocimiento y gestiéon de las competencias: “la nueva
version 2015 da importancia a la gestion del conocimiento como
activo intangible” (Bustinza, 2014, p. 30).

6. Principios de gestion de la calidad: Hasta la version 2008 la ISO
9001 se bas6 en ocho principios de gestion de la calidad, sin
embargo, en la actualizacion del 2015 se redujeron a 7 principios, de
tal modo se realizaron 2 cambios basicos, donde desaparece el
cuarto principio “enfoque del sistema para la gestion”. Lizarzaburu, E.
(2015) expresa que:

“Se considera que la interrelacion, por si misma, transforma la
totalidad de los elementos en un sistema de gestion, lo que
convierte a este principio en algo redundante” (p. 51).
Por otro lado, el octavo principio de ‘relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor” se transforma en el nuevo principio de
“gestion de las relaciones” debido a que la nueva versién 2015
considera a las partes interesadas y no solo a los clientes y
proveedores.

A nivel internacional se han realizado estudios sobre la incidencia de la
implementacion y certificacion de la norma ISO 9000. Uno de los estudios fue
realizado en Colombia para la revista Ciencias Estratégicas, por Rodriguez en el
2011 sobre la “Incidencia de la norma ISO 9000 en Colombia y en algunas
empresas del mundo”.

Rodriguez (2011) indica que:

“La metodologia para la recopilacion de datos y andlisis de la
informacion varia de un estudio a otro, en cuanto a sus objetivos,
sectores e impacto (ver tabla 1); en general, se realiz6 una buena
aproximacion a través de todos estos estudios para establecer el
impacto de la norma”. (p. 153).



Tabla N° 1. Relacion entre el sistema ISO 9001:2000 y los resultados en las empresas.

Ambito del estudio y

Referencia . Objetivos de la investigacién Conclusiones
metodologia

Prabhu Vas , . . -

' Norte del Reino Unido. Se . . . . El impacto de la ISO ha contribuido a
Appleby Alex, o Evidenciar como el impacto del sistema g

: realizé una encuesta con 60 : . . elevar su competitividad del sector
Yarrow David. . de calidad mejora la productividad.

preguntas a 700 firmas manufacturero.
2000
Morris Abraham, Establecer si la certificacion proporciona -
Los resultados indicaron que la

Crawford John,
Carter David,
Mazotta Frank,
2000

Australia. Se aplica un
cuestionario a 114 empresas.

garantia de resultados de desempefio, o
si esos resultados dependen de la forma
en que el proceso de acreditacion se
introduce en las organizaciones.

certificacion en si parece ofrecer poca
garantia de los resultados de
desempeiio efectivo.

Gavin P.M. Dick,
2000

Estados Unidos y del Reino
Unido. Revision de la literatura
en la tabla de registros de
acreditacion de EU y en la
NQA del reino Unido.

Encontrar la relaciéon de la certificacion
con el mejoramiento del desempaiio del
negocio.

La certificacion de calidad de las
normas 1ISO 9000 no es
consistentemente asociado con la
calidad sistema de garantia.

Escanciano
Carmen,
Fernandez
Esteban, Vazquez
Camilo, 2001

Espafia. Se realizaron
encuestas por correo en 3.864
organizaciones certificadas

Realizar una investigacion empirica de la
eficacia y alcance de la ISO.

La certificacion ayuda en términos de
ser un instrumento de gestién, una
fuente de ventajas competitivas.




Referencia

Ambito del estudio y
metodologia

Objetivos de la investigacion

Conclusiones

Gonzalez Torre,
Pilar, Diaz,
Belarmino Adenso,

Asturias. Se plantean hipétesis
dirigidas a determinar la
influencia de los procesos de
certificacion con respecto a los

Medir la influencia de la certificacion en
los recursos humanos.

El estudio arroj6 una mejora en la
imagen, el producto, comunicaciones

Gonza- lez. Beatriz recursos humanos y de de los empleados de las empresas.
A, 2001. algunas caracteristicas
gerenciales.
Los resultados sugieren que en firmas
Withers Barbara E, Europa. Se aplicaron : . . de diferentes tamafios, industrias vy
. . Determinar el impacto del registro de la . . . L
Maling encuestas en once firmas norma paises, se tienen similares experiencias
Ebrahimpour, 2001 europeas. ' con respecto a obstaculos, beneficios y
esfuerzos.
Irlanda Gran Bretaia. L :
McAdam Rodney, Y . L, Aumenta la eficiencia operacional y
Industrias del software. Evaluar las practicas de gestién de

Frances Fulton,
2002

Multiples estudios de caso,
aplicando una encuesta.

calidad en pequefias empresas.

mejora las expectativas de alcanzar
mercados internacionales

Quazi, Haan A.,
Hong, Chang Wing
and Meng, Chan
Tuck, 2002

Singapur. Se aplica una
encuesta en la industria
manufacturera, de servicios y
de la construcciéon. Tanto las
empresas certificadas y no
registradas como certificadas,
tanto pequeias y medianas.

Examinar la relacion entre las empresas
certificadas con ISO 9000 y las no
certificadas.

El resultado revel6 que la certificacion
no afecta los resultados y practicas de
gestion de calidad.




Referencia

Ambito del estudio y
metodologia

Objetivos de la investigacion

Conclusiones

Saizarbitoria Inaki
Heras, Arana
German Landin,
Marti Casadesus
Fa, 2006

Europa. Los resultados se
triangularon  con  estudios
anteriores con entrevistas por
el método Delphi.

Mostar la influencia del rendimiento de
las empresas europeas por el sistema de
gestion de calidad.

La influencia es positiva en los
resultados de la empresa,
principalmente a través de la mejora de
las operaciones, la eficiencia y los
costos de las actividades internas de
las empresas.

Martinez, Micaela -
Costa, Angel R.
Martinez-Lorente,
2007)

Estados Unidos, China,
Australia, Reino Unido, ltalia,
Francia, Korea. Se realiz6 un
estudio a 713 empresas,
comparando las certificadas y
las no certificadas.

Clarificar efectos de la implementacion
de ISO 9000.

Los datos sugieren que no sélo es la
norma ISO 9000 positiva para las
empresas, sino también, de hecho,
puede reducir los beneficios y la
rentabilidad.

Sistema integrado
de informacion
sobre
investigacion
cientifica y
tecnologia, 2007)

México. Se realiz6 un estudio
para los afios 2000 a 2006 en
algunas  empresas tanto
publicas privadas.

Revisar la evolucion
certificadas.

de empresas

El sistema de gestibn de calidad
contribuye a la mejora de sus procesos
y elevar su competitividad

Mei Feng, Mile
Terziovski, Danny
Samson, 2008

Nueva Zelanda. Se empled un
encuesta en emprese
manufactureras y de servicic
recolectando datos cuantitativo:
con wuna escala de Liker
posteriormente se realiz6 un
regresion mdultiple para probar |
hipétesis.

Explorar la relacién entre la certificacion
ISO 9000 y el rendimiento de la
organizacion.

Los resultados fueron positivos con el
compromiso de la organizacién, la
planificacion y el rendimiento operativo.

Fuente: Rodriguez (2011)



Para el caso de Colombia el estudio se realiz6 en 563 empresas de
pequefias, medianas y grandes; de servicios, industria, comercio, entre otros, en
las ciudades de Bogot4, Medellin, Cali y Bucaramanga. Segun el estudio, un 95 %
de los empresarios manifestd que la certificacion ha sido positiva para sus
empresas. Menos del 1 % expres6 que el impacto de la certificacion fue negativo.
El puntaje mas alto manifestado en contra es el costo-beneficio de administrar y
mantener la certificacion. (Rodriguez, 2011).

En el estudio se concluye que al revisar los resultados de las
investigaciones en empresas a nivel mundial y de diferentes sectores, se puede
afirmar que de manera general la implementacion y certificacion de la norma ISO
9000 ayuda a las empresas a lograr sus objetivos en materia de marketing,
finanzas, competitividad, eficiencia productiva y de satisfaccion de clientes.
(Rodriguez, 2011).

En este mismo orden de ideas, es importante sefialar el estudio realizado
por Juan José Tari Guillé del 2009, sobre la Calidad Total como fuente
competitiva, donde se reconocen los beneficios que aporta la filosofia de la
direccion de la calidad:

“las ventajas principales: a) mayor rentabilidad y competitividad de la
empresa al elaborar productos y servicios que satisfacen realmente al
cliente que los usa, b) mayor efectividad y eficiencia organizacional
consecuencia, principalmente, de la mejora continua y de los procesos,

y €) mayor satisfaccion del cliente” (p. 251).

De igual modo Tari J muestra los resultados de encuestas realizadas a un
grupo de empresas sobre los atributos de los productos mas valorados por sus
clientes, dichos resultados se muestran en la figura N° 1. Es importante sefalar
gue el estudio realizado segun Conca (1998):

“se basa en una muestra de 79 empresas manufactureras alicantinas
(pequefas y medianas empresas en su mayoria), de cualquier sector

industrial, excepto la construccion de edificios y obras publicas, cuyo
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volumen de ventas supero la cifra de 900 millones de pesetas en al

menos un ano dentro del periodo comprendido entre 1992 y 1995”.

Figura N © 1. Valoracion por parte de los clientes, de los atributos del producto.

Calidad de conformidad 44%
Puntualidad 43%
Precio 41%
Rapidez

Prestaciones

Gama

Servicio 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

% de empresas que o valoran en primer lugar

Fuente: Conca (1998).

Tari (2009) sefiala que:
“aunque el precio sigue siendo uno de los atributos preferidos por el
cliente, otros aspectos como la calidad de conformidad, la puntualidad
y rapidez en las entregas, se sitGan en posiciones de cabeza,
superando algunas al factor precio. En la figura 1 se observa la
importancia tanto del precio como de la calidad, donde la calidad ha ido
adquiriendo mayor interés y, por otro lado, la menor trascendencia del
precio revela la necesaria adecuacion calidad-precio a los ojos del
cliente como forma de competir de las empresas y, en algunos casos
sobrevivir, en un entorno tan competitivo como el actual, pues si bien
es cierto que el precio es menos importante, no por ofrecer mayor

calidad la empresa debe olvidarlo. (p. 252).
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Por otro lado, Bermudez (2011) sefiala que: de forma cuantitativa, en
algunas empresas, los beneficios tras la certificacion del sistema de gestion de la
calidad pueden ascender hasta un 11 % (ver figura N° 2).

Figura N° 2. Ventajas de las empresas tras la certificacion de calidad

VENTAJAS TRAS LA CERTIFICACION DE CALIDAD

3%
m BUENAS RELACIONES CON LOS

CLIENTES
M ORGANIZACION DEL TRABAJO
® AUMENTO DE BENEFICIOS
= MAYOR NUMERO DE CLIENTES
= MOTIVACION DEL PERSONAL
@ FIDELIDAD DE LOS CLIENTES

® DISMINUCION DE RECLAMACIONES DE
LOS CLIENTES

Fuente: Bermudez (2011).

Por las consideraciones anteriores, se ha visto la necesidad de establecer
un sistema de gestibn de la calidad para las empresas distribuidoras y
comercializadoras de productos cosméticos en Venezuela, con los requisitos de la
norma internacional ISO 9001:2015, incorporando las regulaciones vigentes de
Buenas Practicas de Manufactura (BPM), ya que para comercializar los productos
cosméticos en Venezuela éstas empresas deben poseer un permiso de instalacion
y funcionamiento emitido por el Ministerio del Poder Popular Para la Salud
(MPPPS) en las plantas contratadas para fabricar sus productos, el cual esta
asociado de manera directa con las BPM y Buenas Practicas de Distribucion
(BPD), para detectar de manera oportuna los puntos de mejora, cumplir con las
expectativas de las partes interesadas, y asi lograr el posicionamiento del

mercado para aumentar la rentabilidad y competitividad.
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1.1.1 Formulacién del Problema

¢, Como establecer un sistema de Gestion de la Calidad bajo los requisitos
de la norma I1SO 9001:2015 para las empresas distribuidoras y comercializadoras

de productos cosméticos en Venezuela?

1.1.2 Sistematizaciéon del Problema

Para dar respuesta a la pregunta antes formulada es necesario dar

respuesta a las siguientes interrogantes:

¢Cuales son los procesos medulares de las empresas distribuidoras y

comercializadoras de productos cosméticos?

¢,Cual es el grado de madurez del sistema de gestion de las empresas
distribuidoras de productos cosméticos?

¢,Como se estructura un SGC bajo los requisitos de la norma ISO
9001:2015 en empresas distribuidoras y comercializadoras de productos

cosméticos?

1.2. Objetivos
1.2.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) bajo los requisitos de la
norma 1ISO 9001:2015 para las empresas distribuidoras y comercializadoras de

productos cosméticos en Venezuela.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Definir los procesos de empresas distribuidoras y comercializadoras de
productos cosméticos.
e Diagnosticar el nivel de madurez de las empresas distribuidoras y

comercializadoras de productos cosméticos utilizando como instrumento el
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anexo A de la norma ISO 9004:2009 “Gestidén para el éxito sostenido de
una organizacion — Enfoque de gestion de la calidad”
e Formular un SGC basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para

las empresas distribuidoras de productos cosméticos.

1.3. Justificacion de la Investigacion

La competitividad de las empresas es el principal argumento de garantia de
su permanencia en el mercado, y ésta sera mayor en la medida que las
estrategias aplicadas apunten a fortalecer la efectividad en el logro de resultados.
La metodologia propuesta para el disefio de un Sistema de Gestién de Calidad
(SGC) garantiza una opcion valida para aplicar la estrategia basada en calidad,
con el objeto de alcanzar el nivel de competitividad que un mercado globalizado le
impone a las organizaciones.

Ante la situacion planteada, un SGC permitira que la organizacion posea
mayor ventaja competitiva en su entorno socioeconémico, planificacion,
organizacién y control a fin de lograr los objetivos establecidos por la alta direccién
de la misma.

Por las consideraciones anteriores, se plantea el disefio de un SGC para
empresas distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos bajo los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, realizando una definicion de los procesos
medulares de las empresas y un diagnéstico del nivel de madurez de la
organizacién, abarcando su liderazgo, estrategia, sistema de gestion, recursos y
procesos, para identificar areas de fortalezas, debilidades y oportunidades tanto
para la mejora, como para la innovacion, asi como introducir un pensamiento

basado en riesgos y por consiguiente estrategias para mitigarlos o eliminarlos.

1.4. Alcance y Delimitaciones de la Investigacion

La presente investigacion contempla la propuesta de un Sistema de Gestion
de la Calidad para empresas distribuidoras y comercializadoras de productos
cosmeéticos en Venezuela, considerando los requisitos de la norma ISO 9001:2015
“Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos”.
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El sistema de gestion de la calidad y el levantamiento de todos los datos
necesarios para su desarrollo, se delimitaron a los procesos de las empresas
distribuidoras y comercializadoras de productos cosmeéticos en Venezuela.

La presente investigacion no contempla la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, ya que ello dependera de la directiva de las empresas
distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos.

No existen limitaciones u obstaculos para el logro de los objetivos.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

Sabino (1992) sefiala: una vez precisado el objeto de trabajo habrd que
abocarse a la tarea de construir un referente teérico para el problema en estudio.
Ello significa asimilar el bagaje conceptual y las teorias ya elaboradas respecto al
tema. Implica por lo tanto la revision y organizacion de los conocimientos previos
disponibles sobre el tema, en lo que se refieren particularmente al problema que
se ha planteado y al punto de vista que se ha asumido acerca del mismo.

El marco tedrico del presente estudio indica los aspectos relacionados a los
antecedentes de la investigacion, fundamentos tedricos, marco referencial y bases

legales.

2.1 Antecedentes

Bermudez (2011), Disefio de un sistema de Gestion de la Calidad para
Petroecuador Distrito Sur, bajo estandares ISO 9001:2008. Para optar al titulo de
Magister en Auditoria de Gestion de la Calidad en la Universidad Técnica
Particular de Loja. El objetivo de esta investigacion fue estructurar un Sistema de
Gestidon de Calidad (SGC) en la empresa Petroecuador Distrito Sur, basado en la
norma I1SO 9001:2008 que permita un progreso continuo de toda la organizacion,
para satisfacer en mayor medida los requisitos de los clientes. Como metodologia
se utilizd6 la modalidad investigativa de campo y bibliografica, cuyas técnicas
principales para la determinacion del diagnéstico de la situacion actual de la
empresa, hacen referencia al andlisis FODA y a una auditoria de la calidad, con lo
que se logro elaborar la evaluacion del SGC de la Calidad de la empresa y los
documentos del SGC que cubren el 90% de los requisitos exigidos por la horma
ISO 9001:2008. Por ultimo, se recomendé difundir a todas las personas de la
organizacion las necesidades de los clientes externos e internos y los medios
necesarios para interactuar con estos, de forma que se orienten las acciones de la
direccion hacia la satisfaccion de sus clientes con los servicios.

Aporte: El principal aporte del trabajo de Bermudez al presente trabajo

radica en las técnicas utilizadas para realizar el diagnéstico de la organizacion, lo
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cual es fundamental para conocer el punto de partida y conocer la distancia que
hay entre la gestion actual de la empresa y el modelo de gestidon propuesto por
ISO 9001:2015.

Palabras clave: Sistema, Gestion, estandares, auditoria.

Herrera (2008), Disefio de un sistema de Gestion de la Calidad para una
microempresa. Para optar al titulo de Magister en Gestion de la Calidad en la
Universidad Veracruzana. El objetivo de esta investigacion fue mejorar el
funcionamiento interno e incrementar las ventas de la empresa Refaccionaria
Mastermotor, a través de la implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) con base en la norma ISO 9001:2000. Como metodologia se utilizd la
técnica documental y de campo. Mediante la técnica documental se revisaron
textos de consulta general y especificos, teorias de calidad, libros, tesis, paginas
de Internet y documentos internos de la organizacién, con esto se logré desarrollar
el sustento tedrico de la investigacién. En cuanto a la técnica de campo, se
utilizaron diversas herramientas, las cuales son: andlisis estadistico para conocer
el descenso de ventas, asi como el impacto del decremento en la utilidad neta, los
datos fueron tratados con el software Minitab version 14.1. En este andlisis se
tomo al afio 2004, como afio de referencia, es decir al 100%, pues es a partir de
este afio que se observa, una tendencia decreciente, posteriormente la
disminucién se determind, mediante un comparativo de los afios 2005, 2006 y
2007, con lo que se logro realizar el diagnéstico de la empresa y disefiar un SGC.
Aporte: El aporte del trabajo de Herrera se centra en las descripciones de los
beneficios que se obtienen al establecer un SGC con base a la norma ISO, como
estrategia para mejorar el funcionamiento interno y aumentar las ventas en la

organizacion.

Odelin, Mediacejas y Diaz (2009), Disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad para la Direccion de Diagnoéstico Microbioldgico del Centro Nacional de
Investigaciones Cientificas. Es un articulo de la revista CENIC Ciencias Biologicas

que explica la necesidad de crear Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) en
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una Industria Médico Farmacéutica que permitan un mejor control del
cumplimiento de las Buenas Practicas de Produccion y, a su vez, lograr un nivel
superior de organizacién y eficiencia como fundamento para la satisfaccion de los
clientes y para la competitividad de la organizacion. Como resultado fundamental
del trabajo realizado se logro disefiar el SGC de la Direccion bajo las tendencias
internacionales mas actuales de la gestién de la calidad y las aplicables en el
sector de los equipos médicos.

Aporte: El principal aporte esta en la determinacion de las necesidades y
expectativas de los clientes y otras partes interesadas, asi como en la
identificacion de los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de
los objetivos de la calidad.

Palabras Clave: Sistema de Gestion de la Calidad, clientes, buenas

practicas.

Coca, I. y Gonzélez, M. (2012), Disefio de un Sistema de gestion de calidad
en una Fabrica de ron. Es un articulo técnico del Centro Azucar que explica que la
adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en Normas
Internacionales, asegura armonizacién y reconocimiento internacional, ademés de
constituir un lenguaje comun que facilita el comercio, crear confianza y demostrar
competencia. El trabajo se basé en el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) basado en la NC ISO 9001:2008 en una Fabrica de Ron con el objetivo de
lograr que sus producciones sean mas competitivas, asi como satisfacer a los
clientes. Para ello se elaborard una metodologia teniendo en cuenta los requisitos
exigidos por la norma y las caracteristicas especificas de cada organizacion.
Aportes: La contribucién del estudio a la presente investigacion se enfoca en
demostrar que para elaborar y mantener un Sistema de Gestion de calidad hay
que tener en cuenta los siguientes aspectos: extension, estructuracion,
documentacion, Auditoria, Revisiones por la Direccion y Mejoramiento. En este
mismo sentido las personas a todos los niveles de la organizacion deben ser
tenidas en cuenta desde el principio, asi como una capacitacién continua.

Palabras clave: Sistema de Gestion, normas.
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Garcia, E., Baldoquin, A., Aurora, O., & Carmenates, M. (2013), Plan de
accion para disefar el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa azucarera
Panama del Municipio de vertientes. El presente trabajo investigativo de la revista
Centro Azlcar, se desarrollé en la Empresa Azucarera Panama. La entidad que
trabaja por incrementar la calidad en las producciones y los servicios; por lo que el
objetivo de este trabajo es elaborar un plan de accidén que contribuya al disefio del
Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa Azucarera Panama, teniendo en
cuenta los requisitos de la norma ISO 9001: 2008. Para el disefio de este sistema
se hizo necesario un andlisis preliminar, el cual partié de una caracterizacion de la
Empresa Azucarera Panam4, con el objetivo de conocer su mision, su vision, su
politica de calidad, asi como sus objetivos de calidad, su objeto social y estructura
organizativa. Posteriormente se analizaron sus fortalezas, debilidades, amenazas
y oportunidades quedando reflejados los resultados de dicho analisis en una
Matriz DAFO, ya que esta es una herramienta de gran utilidad para la toma de
decisiones. Se aplicd6 un cuestionario elaborado por especialistas del Centro de
Informacién y Gestidbn Tecnoldgica (CIGET) atendiendo a los requisitos de la
norma ISO 9001:2008, a fin de realizar un diagndstico para determinar cuales de
los requisitos que se cumplen y se incumplen. Finalmente se elabor6 un plan de
accion, que garantice el disefio y la posterior implementacion del Sistema de
Gestidn de la Calidad en la Empresa Azucarera Panama. Aporte: La contribucién
de este estudio con la presente investigacion se centra en el método utilizado
(DAFO) para el andlisis preliminar y caracterizacion de la empresa.

Palabras claves: Calidad, Sistema de Gestion de la Calidad.

2.2. Fundamentos Tedricos

2.2.1. Mapa conceptual de las bases tedricas

El mapa conceptual representa el resumen esquematico de los conceptos
desarrollados en los fundamentos teoricos, con el fin de establecer la relacion de
cada uno de los elementos que conforman el estudio de la investigacion.

El mapa conceptual para la investigacion se presenta a continuacion en la
figura N° 3:
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Figura N° 3. Mapa conceptual de las bases tedricas.
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calidad Total

 Modelos de gestién para |
el disefio de un Sistema
de Gestion de Calidad
(SGC)

Fuente: Avila (2016)

2.2.2. Antecedentes de la calidad

Durante el desarrollo de la historia los seres humanos han buscado la
calidad, la mejora continua y la perfeccién en todas sus actividades, lo cual se ha
visto reflejado en los adelantos que se han desarrollado a lo largo de la historia de
la civilizacion; las grandes culturas han logrado construir maravillas, han
desarrollado maquinas y han logrado grandes avances en todas las areas,
siempre en busca de satisfacer las necesidades de las personas.

La practica de la verificacion de la calidad se remonta a épocas anteriores
al nacimiento de Cristo. En el afio 2150 A.C., la calidad en la construccion de
casas estaba regida por el Cédigo de Hammurabi.

Durante la edad media surgen mercados con base en el prestigio de la
calidad de los productos, se popularizo la costumbre de ponerles marca y con esta

practica se desarrollo el interés de mantener una buena reputacion (las sedas de
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damasco, la porcelana china, etc.). Dado lo artesanal del proceso, la inspeccion
del producto terminado es responsabilidad del productor que es el mismo
artesano. Con el advenimiento de la era industrial esta situacion cambio, el taller
cedi6 su lugar a la fabrica de produccion masiva, bien fuera de articulos
terminados o bien de piezas que iban a ser ensambladas en una etapa posterior
de produccion. La era de la revolucién industrial, trajo consigo el sistema de
fabricas para el trabajo en serie y la especializacion del trabajo. Como
consecuencia del alta demanda aparejada con el espiritu de mejorar la calidad de
los procesos, la funcidon de inspeccion llega a formar parte vital del proceso
productivo y es realizada por el mismo operario (el objeto de la inspeccién
simplemente sefialaba los productos que no se ajustaban a los estdndares
deseados.). Pérez, (2004).

A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX el
objetivo es produccion. Con las aportaciones de Taylor, la funcién de inspeccién
se separa de la produccién; los productos se caracterizan por sus partes o
componentes intercambiables, el mercado se vuelve mas exigente y todo
converge a producir. El cambio en el proceso de produccion trajo consigo cambios
en la organizacion de la empresa. Como ya no era el caso de un operario que se
dedicara a la elaboracion de un articulo, fue necesario introducir en las fabricas
procedimientos especificos para atender la calidad de los productos fabricados en
forma masiva.

Los primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afios 30 antes de
la Segunda guerra Mundial, donde la calidad no mejor6 sustancialmente, pero se
hicieron los primeros experimentos para lograr que ésta se elevara, los primeros
estudios sobre calidad se hicieron en Estados Unidos. En el afio de 1933 el Doctor
W. A. Shewhart, de los Bell Laboratories, aplicé el concepto de control estadistico
de proceso por primera vez con propositos industriales; su objetivo era mejorar en
términos de costo-beneficio las lineas de produccién el resultado fue el uso de la
estadistica de manera eficiente para elevar la productividad y disminuir los errores,
estableciendo un analisis especifico del origen de las mermas, con la intencién de

elevar la productividad y la calidad.
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Cuando en 1939 estallé la Segunda Guerra Mundial, el control estadistico
del proceso se convirtid6 poco a poco y paulatinamente en un arma secreta de la
industria, fue asi como los estudios industriales sobre como elevar la calidad bajo
el método moderno consistente en el control estadistico del proceso llevo a los
norteamericanos a crear el primer sistema de aseguramiento de la calidad vigente
en el mundo. El objetivo fundamental de esta creacién era el establecer con
absoluta claridad que a través de un sistema novedoso era posible garantizar los
estandares de calidad.

Esta necesidad llevo al control total de la calidad. Solo cuando las
empresas empezaron a establecer una estructura operativa y de toma de
decisiones para la calidad del producto que fuera lo suficiente eficaz como para
tomar acciones adecuadas en los descubrimientos del control de calidad, pudieron
obtener resultados tangibles como mejor calidad y menores costos. Este marco de
calidad total hizo posible revisar las decisiones regularmente, en lugar de
ocasionalmente, analizar resultados durante el proceso y tomar la accion de
control en la fuente de manufactura o de abastecimientos, y, finalmente, detener la
produccion cuando fuera necesario. Ademas, proporcioné la estructura en la que
las primeras herramientas del control (estadisticas de calidad) pudieron ser
reunidas con las otras muchas técnicas adicionales como medicion, confiabilidad,
equipo de informacién de la calidad, motivacién para la calidad, y otras numerosas
técnicas relacionadas ahora con el campo del control moderno de calidad y con el

marco general funcional de calidad de un negocio. Pérez, (2004).

2.2.3. Evolucion del concepto de la calidad

A lo largo de la historia se encuentran multiples manifestaciones que
demuestran que el hombre ha conseguido satisfacer sus necesidades adquiriendo
aguello que le reportaba mayor utilidad. Asi, de una forma u otra, se preocupaba
por la calidad de lo que adquiere. Como consecuencia, para comprender el
significado actual del término resulta conveniente analizar el proceso histérico que
lo ha desarrollado hasta alcanzar el actual enfoque integral o sistémico (ver tabla
N° 2).
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Tabla N° 2. Evolucion del concepto de la calidad

CONCEPTO FINALIDAD

« Satisfacer al cliente.
Hacer las cosas bien independientemente e« Satisfacer al artesano, por el
del coste o esfuerzo necesario para ello. trabajo bien hecho

e Crear un producto tnico.
Hacer muchas cosas no importando que e Satisfacer una gran demanda
sean de calidad de bienes.
(Se identifica Produccion con Calidad). o Obtener beneficios.
Asegurar la eficacia del armamento sin : : s
Segunda importar el costo, con la mayor y mas S:ragfﬁzﬁﬁt:'Sch’.ggng d@
Guerra Mundial ?;plliggd;)roducmén (Eficacia + Plazo = cantidad y el momento preciso.

Artesanal

Revolucion
Industrial

* Minimizar costes mediante la
Calidad

Posguerra
(Japoén)

Postguerra
(Resto del

Hacer las cosas bien a la primera

Producir, cuanto mas mejor

« Satisfacer al cliente
e Ser competitivo

Satisfacer la gran demanda de
bienes causada por la guerra

mundo)

Técnicas de inspeccion en Produccion
para evitar la salida de bienes
defectuosos.

Satisfacer las  necesidades
técnicas del producto.

Control de
Calidad

Satisfacer al cliente.

Prevenir errores.

Reducir costes.

Ser competitivo.

Satisfacer tanto al cliente
externo como interno.

Ser altamente competitivo.

e Mejora Continua

Sistemas y Procedimientos de la
organizacion para evitar que se
produzcan bienes defectuosos.

Aseguramiento
de la Calidad

Teoria de la administracion empresarial
centrada en la permanente satisfacciéon
de las expectativas del cliente.

Calidad Total

Fuente: Pérez (2004)

El conocimiento de esta evolucién ayuda a comprender de donde proviene
la necesidad de ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se le
proporciona al cliente, y en definitiva a la sociedad, y como poco a poco se ha

involucrado toda la organizacion en la consecucion de este fin.

2.2.4. Concepto de la calidad.

Los precursores de la calidad han adoptado diferentes conceptos en cuanto
a la definicion de la calidad, entre las cuales se destacan:

J. M. Juran: Adecuacion al uso.

Westinghouse: Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al
satisfacer los requisitos del cliente haciendo la primera vez bien lo que haya que

hacer.
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Stanley Marus: Se logra satisfacer al cliente al vender productos que no se
devuelven a un cliente que vuelve.

Lawrence Abbott: Las diferencias en calidad son equivalentes a las
diferencias en la cantidad de algun ingrediente o atributo deseado.

Harold L. Gilmore: Es la medida que un producto se adapta a un disefio
especificado.

Philip Crosby: Es el grado de cumplimiento de las especificaciones de un
producto.

La norma ISO 9000: 2015 “Sistemas de gestibn de la calidad —
Fundamentos y vocabulario” establece el concepto de calidad como: grado en el
que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los

requisitos.

De acuerdo a todas las definiciones, se puede decir que el concepto de
calidad ha evolucionado de la misma manea que ha evolucionado las préacticas de
verificacion de la calidad, desde la etapa artesanal hasta la actualidad con el

desarrollo del concepto de Calidad Total.

Por otra parte, aunque el concepto de calidad ha sido ampliamente
estudiado, analizado y desarrollado, el cual varia dependiendo el punto de vista
gue se quiere resaltar, la épica historica, las personas, sus ideas e intenciones, se
puede observar la existencia de dos afirmaciones comunes:

e Cumplimiento de especificaciones.

e Satisfaccion del cliente.
2.2.5. Precursores de la calidad

A continuacion, se presenta un cuadro resumen con los mas importantes de

precursores de la calidad:
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Tabla N° 3. Sintesis de los precursores de la calidad.

Precursores : .
de la calidad Biografia Aportes Enfoque
Se basa en dos conceptos fundamentales: 1.
Productos atractivos al cliente; 2. Ofrecer
Nacié en Japén el 1 de enero de . . mejores productos que la competencia: Los
. ; : Propuso interesantes y efectivas X
1924. Se gradué como ingeniero . . productos deben ser mejores que los de la
- ; . metodologias para reducir la : o .

o mecanico en la Universidad de S - competencia en cuanto a disefio y precio.
Genichi . variabilidad y el crecimiento en la .
Taguchi Kiryu. En 1_962_ obtuvo, _eI habilidad de los procesos productivos Esto_g conceptos §e_concretar_1 a través Qe la

doctorado en Ciencias (estadistica o | funcibn de pérdida, mejora continua,
. . . con la consecuente disminucion en el S o
y matematica) en la Universidad . . variabilidad, disefio del producto,
porcentaje de articulos defectuosos. T C
de Kyushu. optimizacion del disefio del producto,
optimizacién del disefio del proceso e
ingenieria de la calidad.
Realizé aportes en distintos métodos Su vision se apova en el control de
Naci6 el 13 de julio de 1915. | tales como: método del flujo de . oy :
o - L ’ aseguramiento de la calidad, por lo que
Tebrico de la administracion de | proceso, método de 6M o andlisis de / ; L : .
. . : - . PR podria considerarse tradicionalista y bésica.
empresas japonés, experto en el | dispersidon y método de estratificacion. Aal | lidad |
control de calidad. Educado en | En los circulos de calidad se aplican las S_enag que fa caloa tot_a, €s una hueva
" : L . . . filosofia de la administracion que se debe
Kaoru una familia con extensa tradicion | siete herramientas de Ishikawa los . L -
) . . : . L . convertir en uno de los principales objetivos
Ishikawa industrial, Ishikawa se licencié en | cuales son: Diagrama de Pareto, Los iy L
- ; . : . de la compainiia, y para ello se deben fijar las
Quimicas por la Universidad de | diagramas de causa-efecto (diagramas metas a larao plazo v anteponer la calidad en
Tokio en 1939. De 1939 a 1947 | “espinas de pescado” o Ishikawa), Los 9o pi y P .
L . ; i ! todas las decisiones empezado por el area
trabaj6é en la industria y en el | histogramas, Las hojas de control, Los
Nt . ; > de compras.
ejército. diagramas de dispersion, Los
flujogramas y Las gréaficas de control
Naci6 el 14 de octubre de 1900 en
Sioux City, estado de lowa. Con | Su aporte se basa en el ciclo PDCA de | Plante6 que la calidad se lograba cuando los
sus ahorros en mano se fue a la | mejora continua, conocido hoy en dia | costos disminuian al producirse menos
edad de 17 hacia Laraman, a la | como ciclo Deming: planificar (P), hacer | errores, menos reprocesos, mejor utilizacion
Edwards X ) . o ; o .
Demin Universidad de Wyoming donde | lo que se planifica (D), medir y controlar | de la maquinaria, del equipo y de los
9 obtuvo la licenciatura en fisica en | lo que se hace (C), y actuar en | materiales, y menos demora en la fabricacién
la Universidad en 1921. En el afio | consecuencia para mejorar los | y en la entrega. Su estrategia se basaba en
1929 obtuvo el grado de doctor en | resultados (A). 14 puntos y 7 enfermedades mortales.
fisica matemética en Yale.
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Precursores
de la calidad

Biografia

Enfoque

Naci6 en 1922, en Berkshires,

Aportes
Creo la filosofia “Control de calidad
total”. La cual estd basada en un

modelo de vida corporativa, un modo de

Su filosofia se sustenta en los principios de
Liderazgo de calidad, Tecnologia de calidad

Massachusetts, Estados Unidos. o o moderna y Compromiso organizacional.
Armand administrar una organizacion. "y
. Obtuvo el grado doctoral en L ; . Seflala que todos los departamentos
Feigenbaum . Inicia los estudios relacionados a los | . : .
Massachussets Institute of . ) intervienen en la calidad, de acuerdo con el
costos de la calidad en: costos de LT
Technology, en 1951. o . grado de participacion que tengan en el
prevencion, costos evitables y costos
e proceso.
inevitables.
Nacio el 18 de junio 1926 en
Wheeling, Virginia, Estados Croshy no creia que los empleados debian
Unidos. ser los primeros responsables por los errores
Graduado en pediatria (carrera | Introdujo un movimiento muy importante | que ocasiona una calidad débil. La accién
que no era de su agrado). Su | para la calidad, conocido como CERO | ideal es el control preventivo de la calidad.
Philip b. carrera comenzo en una planta de | DEFECTOS, que se enfocaba a elevar | Su fundamento se resume en una de sus
Croshy fabricacion en linea, donde decidi6 | las expectativas de la administracion y | frases mas famosas “hacer las cosas

gue su meta seria ensefar
administracion en la cual
previniendo problemas seria mas
provechoso que ser bueno en
solucionarlos.

a motivar y concientizar a los

trabajadores por la calidad.

correctamente la primera vez”. Por ello, la
alta gerencia debe comprometerse a educar
y motivar a los empleados hacia el logro de
este objetivo.

Joseph Juran

Naci6 el 24 de diciembre de 1904
en la ciudad de Braila, que ahora
forma parte de Rumania. Se
traslada a Minnesota en 1912.

En el aflo de 1924 se gradud en
Ingenieria  Eléctrica en la
Universidad de Minnesota, e inicid
su trabajo con Western Electric en
Hawthorne Works, Chicago.

Defini6 la calidad como "adecuacion al
uso", es decir, la forma de adecuar las
caracteristicas de un producto al uso
que le va a dar el consumidor. Propuso
una triologia de calidad basada en:
planificacién de la calidad, control de
calidad y mejora de calidad.

Las ideas mas importantes de Juran, se
resumen en cinco principios:

Espiral de progreso en calidad.

Secuencia de descubrimiento.

Acercamiento “proyecto por proyecto” a la
mejora de calidad.

Principio de “poco vital y mucho trivial”.
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Precursores
de la calidad

Biografia

Aportes

Enfoque

Shigeo
Shingo

Naci6 en Saga, Japon, el 8 de
enero de 1909.

En 1930, se gradu6 de Ingeniero
Mecanico, en el Colegio Técnico
Yamanashi, y comienza a trabajar
en Taipéi Railway Factory. Ahi,
observa las operaciones de los
trabajadores y siente la obligacién
de mejorarlas

Invento: el Sistema Just in Time con
Taichi,

El sistema maestro de la empresa
Toyota con Ohno, ElI Sistema de
manufactura esbelta y El Cambio rapido
de instrumento (SMED) el cual funciona
de manera Optima, si se cuenta con un
proceso de Cero Defectos, para lo cual
propone la creacion del Sistema Poka —
Yoke (a prueba de errores).

Es uno de los lideres en practicas de
manufactura en el Sistema de Produccién de
Toyota. Se le acredita haber creado y
formalizado el Cero Control de Calidad, que
resalta mucho la aplicacion de las Poka
Yoke.

Fuente: Avila (2016)
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2.2.6. Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC)

Feigenbaum (1998), define un SGC como:

La estructura funcional de trabajo acordada en toda la organizacion,
documentada con procedimientos integrados técnicos y administrativos
efectivos, para guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral, las
magquinas Yy la informacion de la organizacion de las formas mejores y
mas practicas para asegurarla satisfaccion del cliente con la calidad y
costos economicos de la calidad.

El propoésito de un sistema de calidad es conseguir, mantener y mejorar la
calidad. Es improbable que pudiera producir y mantener la calidad requerida a
menos que la empresa se dote de la organizacion adecuada. La calidad no es una
cuestion de suerte, tiene que ser dirigida. Jamas ningun esfuerzo humano ha
tenido éxito sin haber sido planeado, organizado y controlado de alguna forma.

El sistema de calidad es una herramienta y, como cualquier herramienta,
puede ser un activo valioso (0 puede ser maltratada, abandonada o mal
empleada). Dependiendo de la estrategia, los sistemas de calidad le permiten
alcanzar todas las metas de calidad. Tienen un propésito similar a los sistemas de
control financiero, sistemas de tecnologia de informacion, sistemas de control de
inventarios y sistemas de direccion de personal. Estos organizan los recursos para
poder alcanzar ciertos objetivos, estableciendo reglas y una infraestructura que, Si
se siguen y mantienen, proporcionaran los resultados deseados. Ya se trate de
gestionar costos, inventarios, personal o calidad, se necesitan sistemas para
enfocar el pensamiento y el esfuerzo de las personas hacia los objetivos
prescritos.

Los sistemas de calidad se enfocan en la calidad de lo que la organizacion
produce, no considerando a los individuos que la componen, sino a la
organizacién como un todo. Los sistemas de calidad pueden dirigirse a una de las
metas de calidad o a todas ellas, y pueden ser tan pequefios o tan grandes como
se desee. Pueden ser especificos de un proyecto, o pueden estar limitados al
control de calidad, es decir, mantener los estandares mas que mejorarlos. Pueden

incluir programas de mejoramiento de la calidad (Quality Improvement
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Programmes, QIPs), o abarcar lo que se llama Gestion de la Calidad Total (Total

Quality Management, TQM).

Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la

forma como se hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen,

precisando el como y registrando los resultados para demostrar que se hicieron.

Celis, (2012) indica los siguientes beneficios del SGC (p. 60):

Mejora continua de la calidad de los productos y servicio que ofrece.
Transparencia en el desarrollo de procesos.

Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en cumplimiento con las leyes y
normas vigentes.

Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.
Integracién del trabajo enfocado a procesos.

Adquisicion de insumos acorde con las necesidades.

Delimitacion de funciones del personal.

Potenciacion de la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y
potenciales al mejorar continuamente su nivel de satisfaccion.

Aumento de la confianza en las relaciones cliente — proveedor siendo
fuente de generacion de nuevos ingresos.

Asegurar la calidad en las relaciones comerciales.

2.2.7. Modelos de gestion para el disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC)

Alvarez y Santos (2007) sefialan:

Durante las Ultimas décadas la preocupacion por la gestion de la
calidad ha sido y es una constante a nivel internacional, la cual se ha
hecho extensiva a todos los sectores econdémicos. Fruto de este interés
se han elaborado diversos modelos normalizados de sistemas de
calidad con la finalidad tanto de establecer un lenguaje comun, como
de uniformizar los criterios en cuanto a como conseguir la calidad. (p.
78).
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Los modelos de gestion de calidad total mas difundidos son el modelo
Deming creado en 1951, el modelo Malcolm Baldrige en 1987, el Modelo Europeo
de Gestion de Calidad, EFQM en 1992 y el enfoque a procesos.

e El ciclo de mejora PHVA

La metodologia PHVA fue desarrollada inicialmente en el afio 1920 por
Walter Shewhart, y popularizada a partir de los afios cincuenta por Edwars
Deming, por lo que es frecuentemente conocido como el ciclo de Deming. (Celis,
(2012), p. 58).

Consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan a cabo
sucesivamente:

P.- PLANEAR: establecer los planes. Se realiza la definicién de la red de
procesos, de los requerimientos del cliente, la politica de calidad y los objetivos,
asi como también, la definicion de las estrategias y el establecimiento de recursos
gue se van a necesitar para el logro de los objetivos.

H.- HACER: llevar a cabo los planes. Se implementa lo definido en la
planeacién, se conforman los equipos de trabajo para que documenten los
procesos con el enfoque de PHVA y se identifican las oportunidades de mejora.

V.- VERIFICAR: verificar si los resultados concuerdan con lo planeado. Se
realizan las revisiones de la gerencia y las auditorias internas de calidad.

A.- ACTUAR: actuar para corregir los problemas encontrados, prever
posibles problemas, mantener y mejorar. Se aplican las acciones correctivas,
preventivas y planes de mejoramiento como consecuencia de los informes de
auditorias.

Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las
organizaciones una mejora integral de la competitividad, de los productos y
servicios, mejorando continuamente la calidad, reduciendo los costos vy

aumentando la rentabilidad de la empresa.
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e El modelo Malcolm Baldrige

El modelo Malcolm Baldrige establece que los lideres de la organizacion
deben estar orientados a la direccidn estratégica y a los clientes. También deben
dirigir, responder y gestionar el desempefio basandose en los resultados. Las
medidas y los indicadores del desempefio y el conocimiento organizativo deben
ser la base sobre las que construir las estrategias clave. Estas estrategias deben
estar relacionadas con los procesos clave y con la alineacion de los recursos. De
este modo, se conseguira una mejora en el desempefio general de la organizaciéon

y la satisfaccion de los consumidores y de los grupos de interés. (Camison, 2009)

El modelo estd elaborado en torno a 11 valores que representan su

fundamento e integran el conjunto de variables y criterios de Calidad.

El modelo que se utiliza para la autoevaluacion tiene siete grandes criterios:

1. Liderazgo: El concepto de Liderazgo esta referido a la medida en que la Alta
Direccidon establece y comunica al personal las estrategias y la direccion
empresarial y busca oportunidades. Incluye el comunicar y reforzar los valores
institucionales, las expectativas de resultados y el enfoque en el aprendizaje y la
innovacion.

2. Planificacibn Estratégica: como la organizacion plantea la direccion
estratégica del negocio y como esto determina proyectos de accion claves, asi
como la implementacion de dichos planes y el control de su desarrollo y
resultados

3. Enfoque al Cliente: como la organizacion conoce las exigencias y
expectativas de sus clientes y su mercado. Asimismo, en qué proporcién todos,
pero absolutamente todos los procesos de la empresa estan enfocados a brindar

satisfaccion al cliente.
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4. Informacién y Andlisis: examina la gestion, el empleo eficaz, el andlisis de
datos e informacion que apoya los procesos claves de la organizacion y el
rendimiento de la organizacion.

5. Enfoque al Recurso Humano: examinan como la organizacion permite a su
mano de obra desarrollar su potencial y como el recurso humano esta alineado
con los objetivos de la organizacion.

6. Proceso Administrativo: examina aspectos como factores claves de
produccion, entrega y procesos de soporte. COmo son disefiados estos procesos,
cdmo se administran y se mejoran.

7. Resultados del negocio: Examina el rendimiento de la organizacién y la
mejora de sus areas claves de negocio: satisfaccién del cliente, desempefio
financiero y rendimiento de mercado, recursos humanos, proveedor y rendimiento
operacional. La categoria también examina como la organizacion funciona en

relacion con sus competidores. (Lopez, (s.f.), p. 4).

Beneficios de la aplicacion

Los beneficios que las organizaciones pueden extraer de la aplicacion de
este modelo van més alla de la consecucion de un premio. La aplicacion de los
Malcolm Baldrige Criteria for Performance Excellence se traduce generalmente en
una mejora en las relaciones de los empleados, en una mayor productividad, en
una mayor satisfaccion de los clientes, en un incremento en la cuota de mercado y
en una mejora en la rentabilidad. Ademas, muchas organizaciones deciden
participar con la finalidad de conseguir una valoracion critica de su organizacion
gue les permita identificar sus fortalezas y sus oportunidades de mejora.
(Camison, 2006)

e El modelo europeo de excelencia EFQM

Las siglas EFQM hacen referencia a European Foundation for Quality

Management, una organizacion sin animo de lucro creada en 1988 por 14
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empresas europeas, con la mision de desarrollar un modelo de excelencia

europeo.

Lopez, (s.f.) sefala que:

El modelo EFQM surge en la década de los 80, en el ambito de las
empresas, ante la necesidad de ofrecer a los clientes, productos y
servicios de mayor calidad, como Unica forma de supervivencia ante la
competencia internacional, procedentes sobre todo de Japdn y Estados
Unidos. (p. 4).

El modelo europeo o0 modelo EFQM se caracteriza porque un equipo
(liderazgo) actua sobre unos agentes facilitadores para generar unos
procesos cuyos resultados se reflejardn en las personas de la
organizacion, en los clientes y en la sociedad en general. (p.5).

Estructura del Modelo EFQM

EFQM se estructura en nueve criterios. Cinco de ellos son "Agentes
facilitadores" y tratan sobre lo que la organizacion hace, y los otro cuatro que son
"Resultados” tratan sobre los logros de la organizacion. (LRQA, s.f.) Los nueve

criterios son:

o Liderazgo

o Politica y Estrategia

e Personas

« Alianzas y Recursos

e Procesos

e Resultados en los clientes

e Resultados en las personas
e Resultados en la sociedad
e Resultados clave
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Beneficios del modelo EFQM

La aplicacion del modelo EFQM permite a cualquier tipo de organizacion
realizar un analisis objetivo, riguroso y estructurado de la actividad y los resultados
de una organizacion, y establecer un diagnostico de su situacion. Ademas, este
modelo es en si mismo una herramienta de mejora porque, después de aplicarlo,
la organizacion puede establecer lineas de mejora continua que pueden integrarse

en el plan de calidad del centro. (Martinez, 2008).

2.2.8. Normas ISO 9000

La familia de normas ISO 9000 funciona como una guia para las
organizaciones que tomen la decision de gestionarse desde el punto de vista de
calidad, proporciona un lenguaje comun y dan lineamientos para la
implementacion, seguimiento y mejora de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Celis, (2012) sefiala que:

La familia de normas ISO 9000 constituye un conjunto de normas
internacionales que hacen referencia a las mejores practicas de gestion
con respecto a la calidad; las cuales se han establecido para asistir a
cualquier tipo de organizacién o actividad orientada a la produccion de
bienes o servicios, en la implementacion y la operaciéon de Sistemas de
Gestidn de la Calidad (SGC) eficaces. (p. 62).

Las normas que la conforman son las siguientes:

e |ISO 9000 “Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y
vocabulario”. Proporciona los conceptos fundamentales, los principios y el
vocabulario para los Sistemas de Gestidon de la Calidad (SGC).

e |SO 9001 “Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos”. Indica los
requisitos para los SGC aplicables a toda la organizacion para obtener
productos que cumplan con los requisitos de sus clientes y los

reglamentarios aplicables. Es importante sefalar que la norma ISO 9001 es
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una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de calidad
(SGC) y que se centra en los requisitos para todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener
un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios.

e |SO 9004 “Gestion para el éxito sostenido de una organizacion — Enfoque
de gestion de la calidad”. Proporciona orientacion para ayudar a conseguir
el éxito sostenido para cualquier organizacion mediante un enfoque de
gestién de la calidad.

e ISO 19011 “Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion”.
Proporciona orientacion sobre la gestion de un programa de auditoria,
sobre la planificacion y realizacion de una auditoria de sistema de gestion,
asi como sobre la competencia y evaluaciéon de un auditor y un equipo

auditor.

Todas estas normas forman un conjunto global y coherente de normas para
el SGC, las cuales forman la base para la mejora continua y la excelencia
empresarial, ademas de facilitar una mutua comprensién en el comercio nacional e

internacional de las organizaciones

La norma ISO 9000: 2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad -
Fundamentos y vocabulario” indica que:

Su objetivo es incrementar la conciencia de la organizacion sobre sus
tareas y su compromiso para satisfacer las necesidades y las
expectativas de sus clientes y sus partes interesadas y lograr la
satisfaccion con sus productos y servicios. (p. 3).
De igual forma la norma ISO 9001: 2015 hace referencia a 7 principios de
gestion de la calidad que apoyan sus conceptos fundamentales, sus beneficios y
acciones que conducen a la mejora del desempefio de las organizaciones, dichos

principios son los siguientes:
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1. Enfoque en el cliente:
Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer sus

requisitos y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Camison (2006) sefala:

‘La satisfaccion de las expectativas del cliente contempla al
consumidor como alguien que trata de satisfacer una necesidad,
buscando el producto que mas beneficio le proporcione. Los clientes se
convierten asi en el eje central del sistema de calidad, al ser su
percepcion la medida definitiva de la calidad”. (p. 246).

2. Establecer un verdadero y sostenible liderazgo:
Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

3. Participacion del personal:

Tal como lo indica el Anexo B de la Norma ISO 9004:2009:

“El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y
su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

La motivacion del personal es clave, asi como una red de comunicacion que
permita que todos conozcan los objetivos y su participacion en la consecucion de
los mismos, asi como un intercambio de ideas, donde todos puedan aportar ideas
innovadoras y propuestas de mejora. Sin estas dos acciones, dificilmente una
organizacion pueda conseguir el compromiso del personal.

Es importante sefialar que, al existir reconocimiento y motivacion de los
miembros de la organizacion, los mismos se esforzaran para mejorar sus

resultados, de igual modo el empoderamiento ayudara a eliminar las condiciones
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gue causen molestias y al mismo tiempo mejora los sentimientos de eficacia

personal de los empleados.

La Norma ISO 9004:2009 enuncia los beneficios que obtienen las
organizaciones al aplicar este principio:

— personas motivadas, comprometidas e implicadas en la organizacion,

— Innovacion y creatividad al promover los objetivos de la organizacion,

— personas que son responsables de su propio desemperio,

— personas que desean participar y contribuir en la mejora continua.

4. Enfoque basado en procesos:
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Ishikawa (1981) describe este principio como: “El proceso siguiente a su
cliente” (p. 101 — 103), lo que indica que cada proceso debe satisfacer las
necesidades del proceso siguiente para garantizar que se involucren todos los
departamentos y areas de la organizacion.

El modelo del enfoque basado en procesos presenta el cémo deben
interactuar todos los elementos del sistema de gestion para la implementacién y
sostenimiento de la calidad y establece requisitos especificos para la evaluacion y

seguimiento de estos elementos.

La ventaja principal del enfoque basado en procesos esta en la gestién y
control de cada una de las interacciones ente los procesos y las jerarquias
funcionales de la organizacion.

Los procesos deben servir para aportar valor a una organizaciéon, ademas
deben estar alineados con los objetivos, alcance y grado de complejidad de la
organizacion.
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La Norma ISO 9004:2009 enuncia los beneficios que obtienen las
organizaciones al aplicar este principio:
— Costos mas bajos y periodos mas cortos a través del uso eficaz de los
recursos,
— Resultados mejorados, coherentes y predecibles,

— Oportunidades de mejoras centradas y priorizadas.

5. Mejora continua:
La mejora continua del desempefio global de una organizacion deberia ser
un objetivo permanente de ésta.
Esa mejora continua de los procesos se consigue siguiendo el ciclo PHVA

del Dr. E. Deming: Planificar — Hacer — Verificar — Actuar, para mejorar.

6. Enfoque basado en hechos para la toma de decision:

Las decisiones se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Celis (2012), sefala que:

La toma de decisiones debe estar basada en el analisis de los datos y
la informacion, mas que en intuiciones, deseos y esperanza. En base a
esto, se resalta la importancia de que la observacion de los hechos
debe realizarse de manera cuidadosa, para luego utilizar métodos
estadisticos en el andlisis de los hechos a fin de transformarlos en
datos e interpretarlos adecuadamente. (p. 67).

7. Relaciones mutuamente beneficiosas

La correcta gestion de las relaciones que la organizacién tiene para con la
sociedad, los socios estratégicos y los proveedores contribuyen al éxito sostenido
de la organizacion.

Es necesario conocer, escuchar y fomentar el desarrollo de las partes
interesadas, desarrollando alianzas estratégicas con el objetivo de ser mas
competitivos y mejorar la productividad, la rentabilidad, y la relacién con la
sociedad. (Qualired, 2015).
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Los 7 principios de gestion de la calidad reflejan la base para el disefio e
implementacion de un SGC, y a su vez, representan las directrices para que la
direccion conduzca a la organizacién al mejoramiento continuo de sus procesos

interrelacionados y considerando las necesidades de todas las partes interesadas.

En este mismo orden de ideas, la norma ISO 9001: 2015 describe los
beneficios potenciales para una organizacion al implementar un SGC basado en
los requisitos de dicha norma internacional:

- Capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables;

- Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

- Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

- La capacidad de demostrar la conformidad con los requisitos del sistema de
gestién de la calidad especificados.

Es importante mencionar que la norma ISO 9001: 2015 como guia de
requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad, se basa en el ciclo PHVA, el
cual proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y muestra
la interaccion de sus elementos. La figura N° 4 ilustra como los capitulos 4 al 10

de esta norma internacional se agrupan en relacion con el ciclo PHVA.
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Figura N° 4. Estructura del contenido de la Norma ISO 9001:2015
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2.2.9. Modelo actual de las empresas distribuidoras y comercializadoras de

productos cosméticos en Venezuela.

La distribucion y comercializacion de productos cosméticos es tan
importante como su produccién, donde el punto de partida es el productor y el

punto final es el consumidor.

La razén fundamental de comercializar es tener a la disposicion los
productos/marcas y los medios idéneos para hacer llegar el producto al
consumidor final, es decir, distribuidor mayorista, distribuidor minorista, cadena de

supermercados, casas importadoras, almacenes minoristas, etc.
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Las decisiones sobre el canal de distribucibn o comercializacion se
encuentran entre las mas importantes que debe tomar la administracion, pues

afectan de manera directa todas las demas decisiones de mercadotecnia

En la actualidad se utiliza como estrategia la tercerizacion u outsourcing, la
cual consiste en la cesion a un tercero de la produccién de un articulo o a la

prestacion de un servicio en nombre de la organizacion.

En Venezuela ya se aplica esta estrategia de tercerizacién, donde las
empresas distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos tercerizan

dos procesos fundamentales como lo son:

1. Proceso de maquila o produccion: Este proceso es elemental ya que en el
mismo se fabrican los productos que se desean comercializar, en este
sentido se buscan empresas manufactureras que cumplan con los
requisitos minimos requeridos para la fabricacion de productos cosméticos.
Actualmente para que las empresas manufactureras puedan fabricar
productos cosméticos el Ministerio del Poder Popular para la Salud (MPPS)
debe otorgar un permiso de instalacion y funcionamiento, el cual es emitido
a su vez por el Servicio Autonomo de Contraloria Sanitaria (SACS), donde
dicho permiso considera aspectos fundamentales de las Buenas Practicas
de Manufactura de Productos Cosmeéticos (BPPC).

2. Proceso de distribucién y logistica.

2.3 Marco Referencial

La presente investigacion estd enmarcada en el sector de distribucion y

comercializacién de productos cosméticos.

Los distribuidores son compafias que compran/producen bienes o servicios
y los comercializan a otras compafias para obtener ganancias. Dichas compafias
a veces son llamadas mayoristas. Algunos distribuidores ademas venden a

individuales una cantidad minima de productos por cada pedido.
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Los distribuidores ademéas deben conocer bien el nicho para satisfacer las
necesidades y deseos de los consumidores finales. Aunque los distribuidores
pocas veces les venden a los consumidores, ellos son los que manejan la
demanda de un producto. Los pequefios negocios compran a los distribuidores
debido a estos consumidores. Escoger un producto que tenga mucha demanda es
dificil, y mas dificil aun es mantener esa demanda. Es por eso que es importante
diversificar los productos o elegir productos que sean de necesidad primaria para

que su negocio se mantenga.

En este mismo orden de ideas, las empresas distribuidoras de productos de
consumo masivo especificamente productos cosméticos, deben hacer estudios de
mercados para conocer las necesidades y expectativas de sus clientes o
consumidores finales y dar a conocer sus marcas mediante técnicas de mercadeo

para aumentar y mantener su portafolio de clientes.

Estos principios son especialmente validos cuando se aplican a las
empresas distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos, ya que
afectan un area sensible como lo es el uso y acceso de productos de consumo
masivo (cosméticos), lo que hace a este sector una industria estratégica para

Venezuela.

2.4. Bases Legales
Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2002)
Publicada el 23 de octubre del 2002 con el numero 37555, en su capitulo Il

De los Deberes, Derechos y Garantias, los siguientes articulos

Articulo 1: Esta Ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores
gue en materia de calidad consagra la Constitucién de la Republica Bolivariana de
Venezuela, determinar sus bases politicas, y disefiar el marco legal que regule el

Sistema Nacional para la Calidad, asimismo establecer los mecanismos
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necesarios que permitan garantizar los derechos de las personas a disponer de
bienes y servicios de calidad en el pais, a través de los subsistemas de
Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion y Reglamentaciones

Técnicas y Ensayos.

Articulo 2: Los objetivos generales de la presente Ley son:

Conformar y establecer el Consejo Nacional para la Calidad que asesore al
Ejecutivo Nacional en la elaboraciéon de politicas y directrices en materia de
calidad.

Establecer las disposiciones rectoras para el Sistema Nacional de la
Calidad, con miras a sentar las bases para que todos sus integrantes desarrollen
sus actividades en pro de la competitividad nacional e internacional de la industria,
el comercio y la prestacion de bienes y servicios, asi como de la satisfaccion de
consumidores y usuarios.

Establecer el alcance y los lineamientos de los Subsistemas de
Normalizacién, Metrologia, Acreditacién, Certificacion y Reglamentaciones
Técnicas y Ensayos a los efectos de asegurar las actividades que estos realizan y
el 6ptimo funcionamiento del Sistema para la gestion de la calidad en el pais.

Estimular la calidad y la competitividad del Estado y de las empresas en
cuanto a los servicios y los bienes que éstos proveen.

Promover y asegurar la participacion de todos los interesados en el

funcionamiento del Sistema, como mecanismo para la mejora continua.
Regular y controlar las actividades del Sistema Nacional para la Calidad, que se
realizan en el campo obligatorio referidas a la salud, seguridad, ambiente y
practicas que puedan inducir a error al consumidor o usuario y que por su
naturaleza son de competencias del Poder Publico Nacional.

Establecer, coordinar y promover las actividades del Sistema Nacional para
la Calidad, que se realizan en el &mbito voluntario.

Fomentar la cooperacidon en materia de normas, reglamentaciones técnicas y
procedimientos de evaluacion de la conformidad con miras a facilitar el acceso a
los mercados nacionales e internacionales y fortalecer los lazos de confianza entre

las partes involucradas.
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Articulo 3: De acuerdo con esta ley la accion del Estado en materia de

calidad estar dirigida a:

Elaboracion e intercambio de bienes

Prestacion de servicios
- Importacion, distribucion y expendio de bienes
- Exportacion de bienes y servicios nacionales

- Educacion y promocion de la calidad

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

Articulo 117: Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre
el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen; a la
libertad de eleccibn y a un trato equitativo y digno. La ley establecerd los
mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas de control de
calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de defensa del publico
consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones

correspondientes por la violaciéon de estos derechos.
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CAPITULO IlIl: MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico segun Arias (2006) “incluye el tipo o tipos de
investigacion, las técnicas y los instrumentos que seran utilizados para llevar a
cabo la indagacion. Es el "como” se realizara el estudio para responder el
problema planteado.” (p. 110).

El marco metodologico del presente estudio plantea los siguientes
aspectos: tipos de investigacion, disefio de investigacion, poblacion y muestra,
técnicas de recoleccion de datos, fases de la investigacion y procedimientos, los

cuales fueron pasos importantes para la consecucién de los objetivos planteados.

3.1. Tipo de Investigacion

Hernandez R, Fernandez C y Baptista M (2006), establecen:

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fenbmeno que se someta a un analisis. Es decir,
Gnicamente pretenden medir o recoger informacibn de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se
requiere, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas’. (p.
80).

De acuerdo al objetivo general planteado en el capitulo I, la presente
investigaciéon es del tipo descriptiva; debido a que durante el desarrollo se
caracterizara el sistema de gestion de la calidad para las industrias distribuidoras y
comercializadoras de productos cosméticos (tal como se describe en los objetivos
especificos), ademas se encuentra enmarcada como tipo de investigacion
Proyectiva modalidad de proyecto factible, debido a que se establecera una
propuesta (con un disefio de un SGC) que puede originar cambios y resolucion de

problemas luego del diagnéstico de la situacién actual.
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3.2. Disefio de la Investigacion

Arias (2006) indica que “el disefio de la investigacion es la estrategia

general que adopta el investigador para responder el problema planteado” (p. 23).

En este sentido, el disefio de la investigacion es no experimental, debido a
que se describira y se realizara el diagnostico del nivel de madurez o situacion
actual del caso de estudio, sin alterar ni manipular algun tipo de variables.

Es importante sefialar que, para el disefio de un SGC para las empresas
distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos, se realizard una
revision bibliografica de la norma técnica que se relaciona con el estudio (Norma
ISO 9001: 2015), para profundizar la informacién necesaria para el desarrollo de la

investigacion.

3.3 Poblacion y Muestra

Hernandez R, Fernandez C y Baptista M (2006), definen a la poblacion
como:
“conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”
(p. 239).

Por lo indicado anteriormente, la poblacion seleccionada para el desarrollo
de la presente investigacion, contempla las siguientes caracteristicas:
e Pertenecer al sector de empresas distribuidoras y comercializadoras de
productos cosméticos.
e Contar con certificacion por parte del Ministerio del Poder Popular para la

Salud de instalacién y funcionamiento, para distribuir productos cosméticos.
La poblacion en el presente trabajo estuvo conformada por el nUmero de

empresas distribuidoras y comercializadoras de productos cosmeéticos en

Venezuela, las cuales se mencionan a continuacion:
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C.A. Vita.

Farmatodo.

Unilever.

Amen.

Ancor Cosmetics S.A.
Valmy.

Arnamar.

Cosmeéticos Meiba S.A.

© © N o o s~ wDdhdPE

Tomi Tipi.
10.Rolda.

11.Jordan Cosmetics.
12.Vichy.

Por otra parte, Arias (2006) define a la muestra como: “un subconjunto

representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible”. (p. 83).

En este mismo orden de ideas, Hernandez R, Fernandez C y Baptista M
(2006), definen el muestreo “cualitativo” en dos tipos:

a) Probabilistico, CUAN (implica seleccionar al azar casos o unidades
de una poblacién que sean estadisticamente representativos de ésta y
cuya probabilidad de ser elegidos para formar parte de la muestra se
pueda determinar). b) No probabilistico o propositivo, CUAL (guiado por
uno o varios fines mas que por técnicas estadisticas que buscan
representatividad). (p. 580)

En este sentido, la muestra se conformé por 3 empresas que representan el
80% de venta o importancia en el mercado nacional de su sector (productos
cosmeéticos para cuidados de la piel e higiene), con un tipo de muestreo sera
probabilistico, donde se trabajara con un muestreo intencional u opinatico, el cual
Arias (2006) indica que es cuando “los elementos son escogidos con base en
criterios o juicios preestablecidos por el investigador” (p. 85).
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En relacidon a lo anterior, las empresas seleccionadas poseen condiciones
de operacion deseadas para el diagndstico del nivel de madurez del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), motivado a que pueden suministrar informacién
suficiente sobre su SGC, participacion en el mercado e interés en la competitividad

y posicionamiento en el mercado.

3.4 Técnicas de Recolecciéon de Datos

Arias (2006) indica que:

“Una vez realizada la operacionalizacion de las variables y definidos los
indicadores, es hora de seleccionar las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos pertinentes para verificar las hipétesis o responder
las interrogantes formuladas. Todo en correspondencia con el problema,
los objetivos y el disefio de la investigacion”. (p.67).

Para efectos de la presente investigacion, se utilizaran como técnicas e
instrumentos:

Técnica: La entrevista tipo estructurada o formalizada.

Instrumento: Cuestionario

Sabino (1992), expresa que:

“La entrevista, es una forma especifica de interaccion social que tiene
por objeto recolectar datos para una investigacion. El investigador
férmula preguntas a las personas capaces de datos de interés,
estableciendo un dialogo peculiar, asimétrico, donde una de las partes
busca recoger informaciones y la otra es la fuente de esas
informaciones” (p. 122).

“La entrevista formalizada o estructurada, se centra en la aplicacion a un
gran numero de personas de un listado invariable de preguntas que se
conoce con el nombre de cuestionario. La entrevista tendr& mayor o
menor grado de estructuracion, dependiendo del caracter abierto o
cerrado de las preguntas”. (p.126).

En este mismo orden de ideas Arias (2006), define un instrumento de
recoleccion de datos como: “cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o

digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion”. (p. 69).
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Esta técnica sera utilizada para el desarrollo de dos de los objetivos
planteados. Por una parte, para describir los procesos medulares de empresas
distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos y por otra para el
diagnéstico del nivel de madurez de las empresas distribuidoras vy
comercializadoras de productos cosméticos utilizando como instrumento un
cuestionario basado en el anexo A de la norma ISO 9004:2009 “Gestion para el

éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de gestion de la calidad”

Para complementar el logro de los objetivos se utilizard en conjunto con la

técnica mencionada anteriormente la siguiente:

Técnica: La observacion.

Instrumento: Listas de chequeo

Donde Sabino (1992), indica que:

La observacion, consiste en el uso sistematico de nuestros sentidos
orientados a la captacion de la realidad que queremos estudiar. (p.116).

3.5 Fases de la Investigaciéon

Obtencion de la muestra: con un muestreo No probabilistico se

seleccionaran 3 empresas distribuidoras y comercializadoras de productos

cosmeéticos las cuales representan un 80% de importancia en el mercado

Recoleccion de datos: se procedera a realizar la encuesta y observacion,

utilizando los instrumentos correspondientes, a las personas que laboren en las

empresas seleccionadas.

Ordenamiento y procesamiento de datos: Para el analisis y procesamiento

de datos se utilizaran diversas herramientas para el estudio de problemas

relacionados al tema de la calidad.
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Mas especificamente, para el objetivo de describir los procesos medulares
de la organizacion, se evaluara la cadena de suministro para lograr definir cada
proceso e identificar el nivel de importancia de cada uno.

En relacion a diagnostico del nivel de madurez del Sistema de Gestidon de
las empresas distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos, para el
andlisis de los resultados se utilizara distintas herramientas, tales como: diagrama

de Ishikawa, tablas de comparacion, entre otras.

Andlisis_y disefio _del SGC: De acuerdo al diagnéstico realizado se

procedera a realizar el disefio del sistema de gestion de la calidad bajo los
requisitos de la norma 1ISO 9001:2015.

3.6 Procedimiento por Objetivos

En base a los instrumentos de recoleccion de datos que se mencionan en el
apartado anterior, el andlisis y procesamiento de datos se realizaran objetivo por

objetivo y de la siguiente manera:

Objetivo especifico N° 1: Definir los procesos medulares de empresas
distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos.

Para el desarrollo de este objetivo se realizara un analisis y caracterizacion
de las empresas, con el fin de conocer e identificar los procesos medulares y de
apoyo, en este sentido se lograra obtener la definicion de los procesos de las
empresas.

Entregable: mapa de procesos de la empresa.

Objetivo especifico N° 2: Diagnosticar el nivel de madurez de empresas
distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos en lo concerniente a
SGC utilizando como referencia el anexo A de la norma ISO 9004:2009 “Gestion
para el éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de gestion de la calidad”

Para el desarrollo de este objetivo se analizaran los resultados de las

entrevistas realizadas para conocer la situacion actual de cada empresa, entre los
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elementos clave a evaluar se encuentran: gestion, politicas, procesos, mejoras,
recursos, medicion, entre otros.

En relacién a lo anterior, al desarrollar este objetivo se obtendréa la brecha o
distancia que existe entre el SGC actual de las empresas y el SGC propuesto por
la norma ISO 9001:2015.

Entregable: informe con el nivel de madurez del SGC de la empresa.

Objetivo especifico N° 3: Disefiar un SGC basado en la norma ISO
9001:2015, como caso de estudio.

Para el desarrollo del presente objetivo se realizara un analisis de contenido
de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 como guia para un Sistema de
Gestidon de la Calidad, y se disefiara dicho modelo de Gestion para la empresa
distribuidora y comercializadora de productos cosméticos.

Como entregable del presente objetivo se obtendra el disefio de un SGC
para la empresa distribuidora y comercializadora de productos cosméticos basado
en los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Entregable: informe con el disefio del sistema de gestion de la calidad de la

empresa distribuidora y comercializadora de productos cosméticos.

3.7. Variables, Definicion Conceptual y Operacional e Indicadores

Sistema de variables.
Para Arias (2006) "un sistema de variables consiste, por lo tanto, en una

serie de caracteristicas por estudiar". (p.17).

Definicion conceptual

Hernandez R, Fernandez C y Baptista M (2006), argumentan que cuando
se refiere a la definicibn conceptual o constitutiva de las variables "se trata de
definiciones de diccionarios o libros especializados y cuando describen la esencia
o las caracteristicas de una variable, objeto o fendmeno se les denomina

definiciones reales". (p. 145).
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Definicion operacional

Hernadndez R, Fernandez C y Baptista M (2006), indican sobre la definicién

operacional que "especifica qué actividades u operaciones deben realizarse para

medir una variable". (p. 146).

En la investigacion se consideran 3 variables, por lo tanto, se formularon el

mismo numero de definiciones conceptuales y operacionales, que se presentan en

la tabla N° 4.
Tabla N° 4. Definicidon del sistema de variables de la investigacion
Variable Definicion Conceptual Definiciéon Operacional
Conjunto de actividades mutuamente | Caracterizacion de los procesos de las
Procesos relacionadas que utilizan las entradas | empresas, donde se identificaran los
para proporcionar un resultado previsto. | procesos medulares y los de apoyo.
El diagndstico del SGC es un analisis Al realizar la entrevista y
que puede ser realizado a través de caracterizacion de las empresas se
. . herramientas, que tiene como propdsito | identificaran y conocera la situacion
Diagndstico . o . -
del Sistema identificar las areas deficientes de los actual}de la empresa, donde'se
de Gestion de | Procesos de la empresa. Esun tomaré en pue_nta la sumat_orla total de
la Calidad elemgnto que pgrmltg_conocer ala los puntos |nd|cados en el instrumento
organizacion, a identificar las de recoleccién de datos.
necesidades y proponer
recomendaciones.
Al realizar la encuesta y
caracterizacion de las empresas se
identificaran  los  procesos  que
establecen objetivos y que encuentran
Mejora Actividad recurrente para mejorar el | oportunidades para la  mejora
continua desempefio. mediante el uso de hallazgos de la
auditoria y de conclusiones de la
auditoria, del andlisis de los datos, de
las revisiones por la direccién u otros
medios.
Indicadores

Para los indicadores se utiliza la operacionalizaciéon donde Méndez (2009)

explica que:

“equivale a descender el nivel de abstraccién de las variables y en
esta forma hacer referencia empirica de las mismas; implica desglosar
la variable en indicadores por medio de un proceso de deduccién

l6gica”.

De esta manera, en la tabla N° 5 se presenta la operacionalizacién de las

variables de esta investigacion.
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Tabla N° 5. Operacionalizacion de las variables de la investigacion

Objetivo especifico Variable Indicadores

Indicadores claves de
desemperio (de eficiencia)

1) Definir los procesos medulares .
o De eficacia
de empresas distribuidoras y

Caracterizacion de los

comercializadoras de productos procesos De cumplimiento

cosméticos De productividad

De mejora continua

2) Diagnosticar el nivel de madurez
de las empresas distribuidoras y
comercializadoras de productos

cosmeéticos utilizando como ) o Nivel de madurez del SGC
) Diagnostico y desempefio i
instrumento el anexo A de la norma del SGC segun anexo A de la ISO
e
ISO 9004:2009 “Gestién para el 9004:2009

éxito sostenido de una
organizacion — Enfoque de gestion
de la calidad”

Indicadores para los objetivos

3) Disefiar un SGC basado en la Sistema de Gestion de la del SGC

norma ISO 9001:2015 Calidad
Cumplimiento de requisitos

3.8 Aspectos Eticos

Alvarado (2008) explica que "las consideraciones éticas no deben faltar en
ningun estudio de investigaciéon ya que afectan los derechos de los individuos y la
calidad de los datos obtenidos del proceso de investigacion”.

En la investigacion estan presentes las siguientes conductas éticas:

Etica en la explotacién de investigaciones anteriores

En esta investigacion se mencionaran los créditos correspondientes a los
autores consultados respetando el derecho de autor. Se colocara la debida

referencia bibliografica en donde el autor public6é su obra
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Etica en el caso de estudio

El caso de estudio se llevara a cabo con previa autorizacion del presidente
de la empresa, donde los datos se manejaran de manera confidencial y
responsable, de igual modo se resguardara la identidad de la empresa donde la
misma sera mencionada a lo largo del estudio como "empresa distribuidora y

comercializadora de productos cosméticos".

Etica en la recoleccién de datos

Se le comunicara de manera anticipada a las personas involucradas en la
investigacién, todos los aspectos importantes que podrian influir en su deseo de
participar o no en la misma esto con el fin de asegurar la participacion voluntaria
de los entrevistados, asi como la confiabilidad en el manejo de los datos

obtenidos.

Etica en la publicacion de los datos

Se garantizara a la organizacion objeto de estudio, la confidencialidad de
los datos obtenidos y la comunicacién de los resultados, donde toda la informacion
obtenida durante el proceso de investigacion sera adaptada para uso
estrictamente académico y se manejara de manera responsable.

De igual manera para la presente investigacion se tomara en cuenta los
cddigos de ética del Colegio de Ingenieros de Venezuela y el codigo de ética de la
empresa distribuidora y comercializadora de productos cosméticos tomada como
caso de estudio.

3.9 Cronograma

Arias (2006) senala que el cronograma de actividades: “se expresa
mediante un grafico en el cual se especifican las actividades en funcion del tiempo

de ejecucién”. (p. 112).

Segun lo descrito anteriormente, se establecid un cronograma para la

realizacion de las actividades inherentes a la investigacion:
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Tabla N° 6. Cronograma de actividades

Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Actividad 2016 2016 2016 2017 2017 2017 2017 2017 2017

Revision
bibliografica

Elaboracion de
marco tedrico

Elaboracion de
instrumentos

Recoleccion
de datos

Procesamiento
de datos

Analisis de
datos

Redaccién de
trabajo

Revisién y
correccion del
trabajo

Presentacion
del trabajo
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3.10. Recursos

Los recursos necesarios para elaborar la presente investigacion se

mencionan en la tabla N° 6:

Tabla N° 7. Matriz de los recursos

Actividad

Recursos

Costos

Revision bibliografica,
Elaboracion de
tedrico,

Elaboracion de instrumentos -

marco -

Medios:

Recursos humanos:

Investigador: para hacer la
revision e investigacion.
Tutor académico: Para

orientar al investigador en la
elaboracién y preparacién de
la investigacion.

Bibliografia:
- Textos electronicos para
hacer la revision.
- Normas asociadas (ISO
9001:2015) para hacer Ila
revision.

Internet: para hacer consultas
de distintas fuentes.

PC: Para elaborar y redactar
el trabajo e instrumento.

Conocimientos técnicos:

Para interpretar y asociar la
monografia con el tema de
investigacion.

Recursos Humanos:

- Investigador: 60.120 BsF lo
que representa el 30% (48
horas) de la jornada laboral
de un ingeniero en
Venezuela durante 1 mes.

- Tutor académico: 35.700
BsF lo que representa el
10% (16 horas) de la
jornada laboral de un
ingeniero en Venezuela
durante 1 mes.

Bibliografia:

- Internet: 500 BsF, lo que
representa el costo del
servicio de internet en un
mes.

Recoleccion de datos

Medios:

Recursos humanos:

Investigador: para hacer la
recoleccion de los datos.
Entrevistados: para la

recoleccion de datos.

Instrumentos impresos: para
realizar la encuesta vy
recoleccion de datos.

Recursos humanos:

- Investigador: 120.240 BsF
lo que representa el 30%
(96 horas) de la jornada
laboral de un ingeniero en
Venezuela  durante 2
meses.

- Entrevistados: 4.500 BsF,
correspondiente
aproximadamente al 10%
del salario minimo.

Medios:

- Instrumentos
10.000 BsF.

impresos:

Procesamiento de datos

Medios:

Recursos humanos:

Investigador: para hacer la
recoleccion de los datos.

PC: para interpretar vy
procesar los datos

recolectados.

Recursos Humanos:

- Investigador: 120.240 BsF
lo que representa el 30%
(96 horas) de la jornada
laboral de un ingeniero en
Venezuela  durante 2
meses.

Andlisis de datos

Recursos humanos:

Investigador: para realizar el

- Investigador: 120.240 BsF
lo que representa el 30%
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Actividad

Recursos

Costos

analisis de los datos.
Medios:
- PC: para redactar el andlisis
de datos.

(96 horas) de la jornada
laboral de un ingeniero en
Venezuela  durante 2
meses.

Redaccion de trabajo,
Revisiébn y correccion del
trabajo

Recursos humanos:

- Investigador: para  hacer
redaccion del trabajo.
- Tutor académico: Para

orientar al investigador en la
elaboracién y preparacion de
la investigacion.

Bibliografia:
- Textos electronicos para
hacer la revision.
- Normas asociadas (ISO
9001:2015) para hacer la
revision.

- Internet: para hacer consultas
de distintas fuentes.
Medios:
PC: Para elaborar y redactar el trabajo
e instrumento.

Recursos Humanos:

- Investigador: 120.240 BsF
lo que representa el 30%
(96 horas) de la jornada
laboral de un ingeniero en
Venezuela  durante 2
meses.

- Tutor académico: 71.400
BsF lo que representa el
10% (32 horas) de la
jornada laboral de un
ingeniero en Venezuela
durante 2 meses.

Bibliografia:

- Internet: 500 BsF, lo que
representa el costo del
servicio de internet en un
mes.

Presentacion del trabajo

Recursos humanos:

- Investigador: para realizar la
presentacion del trabajo.

- Tutor académico: Para
orientar al investigador en la
elaboracién presentacién de
la investigacion.

Medios:

- PC: el cual contendra Ila
presentacion de la
investigacion.

- Retroproyector: para

proyectar la presentacion de
la investigacion.
Espacio fisico:
- Auditorio: para
presentacion.

realizar la

Recursos Humanos:
Investigador: 2.000 BsF lo
que representa alrededor de
1% (2 horas) de la jornada
laboral de un ingeniero en
Venezuela durante 1 mes

Fuente: Avila (2016)

Una vez descritas las actividades, los recursos y los costos asociados a la

investigacioén se obtiene el presupuesto estimado para la elaboracién de la misma,

donde para determinar los costos de los recursos humanos se tomO como

referencia el tabulador de salarios del Colegio de Ingenieros de Venezuela para el
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2017, estableciendo para el investigador un estandar de un ingeniero de 1 — 2

afos de experiencia, y para el tutor académico de 10 — 11 afios de experiencia.

En este sentido se obtiene un presupuesto estimado de 665.680 BsF.

Es importante resaltar que no se tomaron en cuenta los costos referentes a
los medios electrénicos (computadoras) y conocimientos técnicos, ya que para
realizar la investigacion se deben contener los medios (computadora) y
conocimientos adquiridos en la catedra relacionada en el area (Maestria en

Sistemas de la Calidad).
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En el presente capitulo se presenta de manera ordenada y procesada los
resultados de la presente investigacion, con el analisis de cada uno de los datos,
los cuales fueron recogidos con los instrumentos y técnicas referidos en el marco

metodoldgico.

Sabino, C (1992) indica que:

“En la recoleccién de datos se aplicaran los instrumentos a los objetos
de estudio, lo que nos proporcionara las informaciones que necesitamos,
se completaran las lecturas, se procedera a realizar efectivamente los
experimentos, encuestas o estudios que sea menester” (p 136)

“Finalizadas las tareas de recoleccién el investigador quedara en
posesion de un cierto numero de datos, a partir de los cuales sera
posible sacar las conclusiones generales que apunten a esclarecer el
problema formulado en los inicios del trabajo. Pero esa masa de datos,
por si sola, no nos dird en principio nada, no nos permitird alcanzar
ninguna conclusién si, previamente, no ejercemos sobre ella una serie
de actividades tendientes a organizarla, a poner orden en todo ese
multiforme conjunto. Estas acciones son las que integran el llamado
procesamiento de los datos” (p 136).

Los datos del presente estudio se obtuvieron de las tres empresas
seleccionadas, las entrevistas se realizaron a las personas encargadas de
administrar el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de cada organizacién, la
idea es lograr caracterizar los procesos de las empresas, diagnosticar el nivel de
madurez del SGC de la organizacién y asi formular un SGC basado en los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, para dar respuesta a los objetivos

especificos planteados en la investigacion.

El analisis de los resultados, contiene la presentacion y clasificacion de los
datos obtenidos durante el proceso de investigacion, los cuales permitieron
desarrollar las conclusiones y recomendaciones asociadas a los objetivos

especificos planteados.
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4.1. Caracterizaciéon de los procesos de las empresas distribuidoras y

comercializadoras de productos cosméticos en Venezuela.

Para dar respuesta al objetivo especifico N° 1 “Definir los procesos de

empresas distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos”, se realizé

una entrevista como se menciona anteriormente, obteniendo como resultado

similitud en el desglose y descripcion de los procesos en las empresas

entrevistadas, ya que dichas empresas funcionan con la misma estrategia de

negocio, la cual es distribuir y comercializar productos cosméticos en Venezuela.

4.1.1. Procesos estratégicos:

Los procesos estratégicos son aquellos establecidos por la alta direccidén y

definen la operacion del negocio, la manera de crear valor para los clientes y/o

usuarios y la organizacion, dichos procesos se corresponden a mercadeo y

planeacion estratégica.

a. Mercadeo

Tabla N° 8. Descripcion del proceso de Mercadeo

Nombre del proceso

Mercadeo

Descripcion

Monitorear y revisar las estrategias de mercado, estudios
de mercado y todo lo relacionado para el posicionamiento
de las marcas y productos de la organizacion, por
consiguiente, establece segun la demanda del mercado la
cantidad de unidades que deberia vender la organizacion

a nivel nacional (estimado de ventas)

Mision/Objetivo

Indicar la cantidad de unidades que debe disponer la
organizacién para ventas (estimados de ventas) y dictar
los lineamientos para el posicionamiento de las marcas y

productos de la organizacion

Responsable

Director Comercial
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Destinatario

Procesos medulares: Producciéon/Planificacion

Estudios de mercado.

Entradas
- Reportes de ventas de los productos
- Estrategias y  actividades para lograr el
posicionamiento de los productos en el mercado
Salidas (minuta de reuniones)
Cantidad de producto requerido para la venta, segun
estudio de mercado.
- Ingresos por ventas.
_ - Costos por lead.
Indicadores .
- Valor del cliente.
- Retorno de la inversion.
_ Estudios de mercado, minutas de reuniones, reportes de
Registros

cierre de ventas

Fuente: Avila 2017

b. Planeacion estratégica

Tabla N° 9. Descripcion del proceso de la Direccién General

Nombre del proceso

Planeacion estratégica

Descripcion

Establece, revisa y monitorea todos los lineamientos

estratégicos de la organizacion, asi como también el

Sistema de Gestion.

Mision/Objetivo

Establecer y hacer seguimiento a los objetivos

estratégicos de la organizacion

Responsable

Director General

Destinatario

Gerentes de cada proceso

Entradas

Resultados de evaluaciones de los objetivos
estratégicos (indicadores de gestién).

Minutas de reuniones.
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- Lineamientos y actividades relacionadas a los

Salidas objetivos estratégicos de la organizacion (minutas de
reuniones)
Indicadores % de cumplimiento de los objetivos estratégicos
- Minutas de revisiones de la Direccién General
Registros - Resultados de evaluaciones/indicadores de los

objetivos estratégicos

Fuente: Avila 2017

4.1.2. Procesos medulares

Se corresponden a los procesos relacionados directamente a la operacion

de la organizacién y a los servicios que se prestan, en tal sentido estos procesos

constituyen la secuencia de valor afiadido del servicio desde la comprension de

las necesidades y expectativas de los clientes hasta la prestacién del servicio.

Estos procesos son: Operacion logistica (almacenes y despacho), compras,

produccion y ventas.

a. Operacion logistica (almacenes y despacho)

Tabla N° 10. Descripcion del proceso de Operacion logistica

Nombre del proceso

Operacion logistica

Descripcion

Este proceso esta relacionado con todas las actividades
de los almacenes encargados de recibir y resguardar los
insumos necesarios para las producciones, asi como
también los almacenes encargados de recibir, resguardar
y distribuir los productos elaborados en las producciones
(punto de partida) hasta los clientes de la organizacion

(punto final).

Mision/Objetivo

Implementar y controlar el flujo y almacenamiento de
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bienes de la organizacion.

Responsable

Gerente de logistica

Destinatario

1.
2.

Produccion (insumos)

Clientes (productos terminados)

Entradas

Recepcion de insumos segun planificaciones vy
ordenes de compras.

Solicitudes de inventarios de produccion.

Recepcion de  productos elaborados segun
planificaciones y produccion.

Facturas de clientes (para despacho y entregas de

productos)

Salidas

Entregas de insumos en buenas condiciones.

Entregas de productos en buenas condiciones.

Indicadores

% pérdidas de inventarios.

% de retrasos en despachos de productos

Registros

Recepcion de insumos y productos.

Despacho de insumos y productos

Registros de temperaturas y humedad de los
almacenes para garantizar la integridad de los insumos

y productos.

Fuente: Avila 2017

b. Proceso de compras

Tabla N° 11. Descripcion del proceso de Compras

Nombre del proceso

Compras

Descripcion

Mantener el inventario necesario de insumos para el area

de produccion, mediante; busquedas de proveedores (en

conjunto con aseguramiento de la calidad para la

aprobacion de los proveedores), comparacion de precios
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de insumos, importacion de insumos, emisiones de

ordenes de compra, etc.

Misién/Objetivo

Garantizar el inventario de insumos requeridos para el

area de produccion

Responsable

Comprador

Destinatario

Produccion

Planificacion de produccion, con el fin de conocer la

Entradas cantidad de insumos necesarios para realizar las
producciones y su compra.
- Ordenes de compras de insumos realizadas a los
Salidas proveedores.
- Inventario de insumos recibidos en almacén
_ Tiempo total del proceso
Indicadores ) _
Cantidad de pedidos rechazados
. - Ordenes de compras
Registros

- Notas de entregas de los insumos adquiridos

Fuente: Avila 2017

c. Proceso de produccion

Tabla N° 12. Descripcion del proceso de produccién

Nombre del proceso

Produccion

Descripcion

Fabricar los productos necesarios para la comercializacion
de la organizacion, para ello se realiza previamente una
planificacion de produccion alimentada del estimado de

ventas dictado por la Direccion Comercial.

Mision/Objetivo

Fabricar productos de calidad necesarios para Ila

comercializacion de la organizacion.

Responsable

Gerente de produccion

Destinatario

Ventas
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Estimado de ventas para posterior planificacion de

Entradas produccion.
Insumos para producciones.
. Entrega de unidades fabricadas a almacenes u
Salidas o
operadores logisticos.
' % de cumplimiento del programa de produccion.
Indicadores o y
% de rendimiento de produccion.
- Técnicas de manufacturas de productos.
Registros - Recepcioén de insumos para producciones.

- Controles de produccion (muestreos y verificaciones)

Fuente: Avila 2017

d. Proceso de Ventas

Tabla N° 13. Descripcion del proceso de ventas

Nombre del proceso

Ventas

Descripcion

Realizar un conjunto de actividades secuenciales para
ofrecer los productos de la organizacion a los clientes. Es
importante resaltar que las actividades post-ventas
también son tratadas en este proceso, tales como

devoluciones, quejas y satisfaccion de los clientes.

Misién/Objetivo

Entregar a los clientes los productos de la organizacién a

través de una transaccion comercial.

Responsable

Gerente de ventas

Destinatario

Clientes

Entradas

- Ordenes de pedidos de clientes.
- Unidades fabricadas por produccion segun el estimado

de ventas.
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Salidas

- Facturas.
- Unidades despachadas con apoyo de almacén u

operadores logisticos

Indicadores

Ventas totales

Ventas por linea de producto

Ventas por zona geogréfica

Pedidos de nuevos clientes vs clientes actuales

Registros

- Ordenes de pedido de clientes

- Facturas

Fuente: Avila 2017

4.1.3. Procesos de apoyo

Estos procesos sirven de soporte a los procesos medulares. Se

corresponden a: Capital humano, sistemas, aseguramiento de la calidad y

auditoria interna.

a. Proceso de capital humano

Tabla N° 14. Descripcion del proceso Capital Humano

Nombre del proceso

Capital Humano

Descripcion

Administrar las actividades referentes a la seleccion,
contratacién, formacién, retencion (sueldo y salarios) y

salida del personal de la organizacion.

Mision/Objetivo

Alinear el capital humano con la estrategia organizacional

Responsable

Gerente de capital humano

Destinatario

Todos los procesos de la organizacion

Entradas

Necesidades de los distintos procesos de la organizacién

en cuanto a reclutamiento, seleccién e induccion.
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Salidas

- Nuevos ingresos en la organizacion.

- Retencion del personal de la organizacién (nébmina y
actividades referentes al ambiente laboral).

- Capacitacion del personal.

- Salidas del personal (liquidaciones, prestaciones, etc.)

Indicadores

Capacitacion

Rotacion de personal
Accidentabilidad laboral
Ausentismo laboral

Tiempo promedio de vacantes no cubiertas

Registros

Asistencias de personal a los adiestramientos.
Nominas

Evaluaciones

Fuente: Avila 2017

b. Proceso de Sistemas

Tabla N° 15. Descripcion del proceso de Sistemas

Nombre del proceso

Sistemas

Descripcion

Conjunto de actividades para velar por la adecuada
comunicacion en los distintos procesos de la organizacion
con los equipos informaticos, internet y distintos medios
electronicos. De igual modo se encarga del soporte
técnico y mantenimiento de los equipos y de preservar la

informacion digital de la organizacion.

Mision/Objetivo

Garantizar el buen funcionamiento de todos los equipos
gue conforman la plataforma tecnolégica de Ila
organizacion (internet, sistemas operativos,

comunicaciones)

Responsable

Gerente de sistemas

Destinatario

Todos los procesos de la organizacion
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- Nuevos ingresos en la organizacion para suministrar

Entradas equipos electrénicos.

- Fallas en los equipos electrénicos
Salidas Funcionamiento efectivo de los equipos electrénicos
Indicadores Paradas del sistema vs tiempo total de trabajo
Registros Transacciones electronicas

Fuente: Avila 2017

c. Proceso de Aseguramiento de la Calidad

Tabla N° 16. Descripcion del proceso de Aseguramiento de la Calidad

Nombre del proceso

Aseguramiento de la Calidad

Descripcion

Verificar que los insumos cuenten con las condiciones
necesarias para las producciones y realizar los controles
necesarios para obtener productos de calidad

(documentacion, inspecciones, analisis, etc.)

Misién/Objetivo

Garantizar que los insumos se encuentren aptos para las
producciones y que el producto cumpla con los requisitos
establecidos

Responsable

Gerente de Aseguramiento de la Calidad

Destinatario

Produccion y ventas

- Recepcion de insumos

Entradas o .
- Planificacion de produccion
_ Insumos conformes y aprobados
Salidas
Productos conformes y aprobados
) % de rechazos de productos
Indicadores

Tiempos de respuestas de aprobaciones
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Registros

- Inspecciones de calidad

- Reportes de aprobaciones

Fuente: Avila 2017

d. Proceso de Auditoria interna

Tabla N° 17. Descripcion del proceso de Auditoria interna

Nombre del proceso

Auditoria interna

Descripcion

Conjunto de actividades destinadas para monitorear el
desempefio de los procesos de la organizacion, bajo los

requisitos y normas especificas

Mision/Objetivo

Evaluar y detectar oportunidades de mejora en los
procesos de la organizacién bajo normas especificas para
lograr el objetivo estratégico de la organizacion y la

mejora continua.

Responsable

Auditor de calidad

Destinatario

Direccion General

Entradas Peticiones de auditorias segun programas de auditorias
_ Informes de auditorias.
Salidas y
Planes de accion
Indicadores Eficacia de acciones correctivas
_ - Informes de auditorias
Registros

- Planes de accion

Fuente: Avila 2017
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e. Proceso de Administracion y finanzas

Tabla N° 18. Descripcion del proceso de Administracion y finanzas

Nombre del proceso

Administracion y finanzas

Descripcion

Conjunto de actividades para administrar el flujo de caja
de la organizacibn mediante pago a proveedores Yy

cobranzas

Misién/Objetivo

Garantizar el flujo de caja de la organizaciéon mediante el
pago a proveedores y cobranza de clientes

Responsable

Administrador

Destinatario

Todos los procesos

Entradas

Ordenes de compra (para pagos)

Facturas (para cobros a clientes)

Salidas

- Pagos para la recepcién de los servicios e insumos
requeridos.

- Dinero procedente de cobros de clientes para
garantizar flujo de caja de la organizacion.

Indicadores

- Rentabilidad sobre ventas.
- Rentabilidad sobre activos.

- Retrasos en pago a proveedores.

Registros

Transacciones administrativas (facturas, ordenes de

compras, transacciones bancarias)

Fuente: Avila 2017
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4.2. Mapa de procesos

Los procesos identificados en las empresas entrevistadas y descritos en el
apartado anterior (punto 4.1) son plasmados en un mapa de procesos, el cual

indica graficamente la interrelacion de los mismos.

El mapa de procesos de una empresa se define graficamente, en lo que se
conoce como diagramas de valor, combinando la perspectiva global de la
compainiia con las perspectivas locales del departamento respectivo en el que se
inscribe cada proceso. Su desarrollo, por lo tanto, debe tratar de consensuar la
posicion local y el desempefio concreto de dichos procesos con los propdésitos
estratégicos corporativos, por lo que resulta imprescindible identificarlos y
jerarquizarlos en funcion de su definicidbn especifica (Retos en supply chain,
2017).

Para presentar los resultados de la caracterizacidbn de los procesos, se

realizé un mapa de procesos (ver figura 5).
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Figura 5. Mapa de procesos de las empresas distribuidoras y comercializadoras de productos cosmeéticos en

Venezuela
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Fuente: Avila 2017
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4.3. Nivel de madurez de las empresas distribuidoras y comercializadoras de
productos cosmeéticos.

Para desarrollar el objetivo especifico N° 2: Diagnosticar el nivel de
madurez de las empresas distribuidoras y comercializadoras de productos
cosmeéticos utilizando como instrumento el anexo A de la norma 1SO 9004:2009
“Gestion para el éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de gestion de la

calidad”, se realizo de igual modo las entrevistas a las empresas seleccionadas.

El anexo A de la norma ISO 9004:2009 “Gestion para el éxito sostenido de
una organizacion — Enfoque de gestion de la calidad”, establece que:

“La autoevaluacion es una revision exhaustiva y sistemética de las
actividades y de los resultados de una organizacién con respecto a un
vinel seleccionado.

La autoevaluacion puede proporcionar una vision global del desempefio
de una organizacion y del grado de madurez del sistema de gestion.
También puede ayudar a identificar areas para la mejora y/o la
innovacion y a determinar prioridades para acciones subsiguientes”. (p,
20)

Los resultados de la medicién del nivel de madurez de las empresas
evaluadas utilizando la norma ISO 9004:2009 “Gestion para el éxito sostenido de
una organizacion — Enfoque de gestion de la calidad”, se presentan graficamente

a continuacion:
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Figura 6. Nivel de madurez de la empresa 1.
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Fuente: 1ISO 9004:2009 “Gestion para el éxito sostenido de una organizacion —
Enfoque de gestion de la calidad”.

Disefo: Avila 2017
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Figura 7. Nivel de madurez de la empresa 2.
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Figura 8. Nivel de madurez de la empresa 3
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Para calcular el nivel de madurez, se utilizé aplicando la siguiente férmula

Y Nivel de madurez de cada elemento detallado

Nivel de Madurez: N° de elementos detallados

En este sentido se obtuvieron los siguientes niveles de madurez en las
empresas evaluadas:
e Empresal:3
e Empresa2: 3

e Empresa 3: 2

Segun los resultados obtenidos se observa que:

1. Los elementos “Gestion para el éxito sostenido de una organizacion” y
“Seguimiento, medicion, analisis y revision” presentaron el puntaje mas bajo,
siendo puntos de mejora importantes, razén por la cual se deben establecer
planes de accién para aumentar el nivel de madurez del sistema de gestion.

2. Los elementos “Mejora, innovacién y aprendizaje” y “Gestion de los
recursos” presentaron el puntaje mas alto, por lo que se deben establecer

planes de accidn para mantener y gestionar su éxito sostenido.
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CAPITULO V: LA PROPUESTA

En el presente capitulo se presenta la propuesta del disefio de un Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015
para las empresas distribuidoras y comercializadoras de productos cosmeéticos en
Venezuela, con lo que se da cumplimiento al objetivo general de este trabajo de

investigacion.

5.1. Modelo de un sistema de gestién de la calidad para los procesos
de las empresas distribuidoras y comercializadoras de productos

cosméticos en Venezuela

En este modelo se utiliza el enfoque de gestion basado en procesos de la
norma ISO 9001: 2015, que propone la gestién sistematica y continua de la
calidad como la mas adecuada para obtener operaciones rentables y capaces de
cubrir los requerimientos y expectativas de los clientes.

Garcia, C (2016) indica que:

La gestion de los procesos y del sistema se realiza por medio del ciclo
PHVA (Planear, hacer, verificar, actuar), en el cual se maneja de manera
global teniendo en cuenta los posibles riesgos previniendo resultados no
deseados y aprovechando las oportunidades. La aplicacion del enfoque
basado en procesos permite: la comprension y la coherencia en el
cumplimiento de los requisitos; la consideracion de los procesos en
términos de valor agregado; el logro del desempefio eficaz del proceso y
la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la
informacion. (p. 18).

5.2. Justificacion de la propuesta

Las empresas distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos
representan un papel importante en la economia del pais venezolano, ya que son
las encargadas de la distribucion y comercializacion de estos productos de
consumo masivo. En este sentido el cumplimiento de requisitos en términos de

calidad es cada vez mas exigente, por lo que las organizaciones se ven en la
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necesidad de adoptar un Sistema de Gestion de la Calidad para dirigir, controlar y
mejorar su gestion; ademas de cumplir con los requisitos legales.

Adicionalmente esta propuesta encuentra su justificacion en los resultados
del nivel de madurez de las empresas distribuidoras y comercializadoras de
productos cosméticos, ya que se obtuvo un nivel bajo, en especial de los
elementos relacionados a “Gestion para el éxito sostenido de una organizacién” y
“Seguimiento, medicién, analisis y revision”, por lo que el modelo se fundamenta
en una gestion basada en la atencion de éstas necesidades a través de la
integracion de elementos fundamentales para la operacion.

Por otra parte, representa un marco de referencia para la mejora continua
de sus procesos, mantener el sistema de gestion en constante retroalimentacion,
para dar cumplimiento a los requisitos, aumentar las expectativas de todas las

partes interesadas y aumentar la competitividad y rentabilidad en el mercado.

5.3. Objetivos de la propuesta
El objetivo de la propuesta es mejorar la gestion de la calidad de las
empresas distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos en

Venezuela, basado en el cumplimiento los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Especificamente el modelo tiene el siguiente objetivo:

¢ Introducir en el sistema un enfoque basado en procesos, el cual permite
gue la responsabilidad y el aporte de las partes que intervienen en cada

proceso sean definidos para el logro de la calidad.

5.4. Estructura de la propuesta

La propuesta se basa en el ciclo de mejora continua, iniciando con los
procesos estratégicos de las organizaciones (Planificacion) donde se origina la
creacion, formulacibn de estrategias y la toma de decisiones para su
implementacion desde el nivel directivo, seguidamente los procesos medulares

(hacer) para materializar las directrices, evaluacion del desempefio (verificar) y
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finalmente realizar las acciones correctivas pertinentes (Actuar), esto con el fin de
la asociacion del Sistema de Gestion de la Calidad y que al evaluarse se logre la
eficiencia de mejora. A continuacion, se presenta el modelo propuesto en la figura
9.

Figura N° 9. Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad para las
empresas distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos en

Venezuela

= Sy e N — — ... S v
Requisitos | | [ Entradas . mEe
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correctivas

Gestion de
las
relaciones

Toma de decisiones
basadasen la
evidencia

Enfoque
en el cliente

Fuente: 1ISO 9001:2015 “Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos”
Disefio: Avila 2017

El modelo se sustenta, teGricamente, en los 7 principios de la Gestion de la

Calidad, los cuales deben prevalecer como pilares para construir el Sistema de

Gestion.
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Figura 10. Operacionalizacién de los 7 principios de la calidad segun la
norma ISO 9001: 2015

ldentificar a los clientes, interpreter correctamente lo que el cliente
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beneficiosas claras y abiertas, motivar a que los proveedores mejoren.

Fuente: ISO 9001:2015 “Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos”
Disefio: Avila 2017

5.5. Factibilidad de la propuesta

La empresas distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos
se han visto en la necesidad de implementar y adoptar Sistemas de Gestién de la
Calidad que permitan controlar, evaluar y mejorar sus procesos, para aumentar su
competitividad y rentabilidad en el mercado, por lo que dicha implementacién se
ha convertido en una necesidad de primer orden para el sostenimiento de las
actividades comerciales.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones

obtenidas en la presente investigacion.

Conclusiones
La necesidad de las empresas venezolanas de mejorar su calidad y
productividad, como condicion para sobrevivir en el mercado. Ha llevado a que
éstas busquen la implementacion de sistemas de gestion de la calidad que

permitan la mejora continua de sus procesos y satisfaccion de los clientes.

La herramienta de las normas ISO, permiti6 establecer un marco de
referencia para los sistemas de gestidn en el sector industrial de distribucién y

comercializacion de productos cosméticos en Venezuela.

La presente investigacion propuso el disefio de un sistema de gestion de la
calidad bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015, que permitan cumplir con
las regulaciones vigentes y a su vez, mejorar sus procesos internos trabajando

con el ciclo PHVA.

Con el instrumento de autoevaluacion de elementos claves descrita en el
anexo A de la norma ISO 9004:2009 “Gestion para el éxito sostenido de una
organizacion — Enfoque de gestion de la calidad”, se realizé el diagnéstico del
nivel de madurez del sistema de gestion de la calidad de las empresas
distribuidoras y comercializadoras de productos cosméticos en Venezuela, donde
se detectaron las oportunidades de mejoras (elementos claves con menor

puntuacion) que se deben aplicar para aumentar dicho nivel.

La presente investigacion aporta a la Universidad Catolica Andrés Bello
conocimientos en el area de Sistemas de Gestién de la Calidad y deja el tema

abierto en la universidad para futuras investigaciones.

82



Recomendaciones

Tomando en consideracion los resultados obtenidos en el presente estudio,

se presentan las siguientes recomendaciones:

Para la implementacion e implantacion de un sistema de gestiéon de
la calidad bajo los requisitos de la norma ISO 9001: 2015, se deben
conocer y caracterizar los procesos de la organizacion, para poder
establecer un enfoque basado en procesos y lograr obtener los
resultados deseados.

Para la autoevaluacion de los elementos claves propuestos en el
sistema de gestion de la calidad, se recomienda utilizar las
herramientas de autoevaluacion de la norma ISO 9004: 2009, la cual
permitira identificar fortalezas y puntos de mejora cuyo progreso es
objeto de seguimiento y conduce hacia la excelencia empresarial.
Exponer a la alta direccién de la organizacion la importancia y el
balance beneficios versus recursos para disefiar e implantar un
sistema de gestion de la calidad, ya que la alta direccién es la
encargada de asignar los recursos y de demostrar el compromiso y
liderazgo en todo el proceso.
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