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RESUMEN

Las empresas distribuidoras de quesos pasteurizados son organizaciones que
compran el derivado lacteo a industrias ubicadas en el interior del pais con el
objetivo de comercializarlo y obtener ganancia de ello, siendo un sector
sumamente competitivo, la relacion costo beneficio juega un papel decisivo para
la sobrevivencia econémica, entre sus operaciones neuralgicas se encuentran los
mantenimientos de stock de inventarios y la distribucién del producto al cliente.
Los Sistemas de Gestidon de la Calidad (SGC) se presentan como una estrategia
asertiva para lograr procesos con mejora continua y satisfaccion del cliente, de
esto nace la necesidad de disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad para los
procesos logisticos de las empresas distribuidoras de quesos pasteurizados en la
region Capital de Venezuela. El presente estudio estd enmarcado dentro de la
investigacion tipo proyectiva, inscribiéndose en un disefio de investigacion no
experimental, descriptiva y documental ya que se basoé en la revision y analisis de
documentos para extraer datos claves que alimentaron el disefio propuesto. En
este sentido, se realiz6 un diagnostico en materia de calidad a las distribuidoras
delimitadas como poblacion (18 distribuidoras),las cuales realizan los procesos
logisticos de quesos pasteurizados, seleccionando tres como muestra a criterio
del investigador, se identificé cual(SGC) se adapta a las necesidades del sector,
aplicando una serie de herramientas cualitativas y cuantitativas para el
levantamiento y analisis de la informacion, de los procesos, de los puntos de
control, y la relacién de costo/beneficio en la aplicacién del disefio. Todo esto en
aras de garantizar la calidad en la distribucion de tan importante proteina en la
dieta del venezolano.

Palabras Clave: Sistemas, Gestion, Calidad, Logistica, quesos.
Linea de Investigacion: Ingenieria Industrial — Sistemas de Gestion de la Calidad -
Logistica.
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INTRODUCCION

Son muchas las historias sobre el origen del queso, esto hace que se pierda entre
mitos y leyendas citadas en varias referencias, desde frisos sumerios entre el
tercer milenio antes de Cristo y los primeros afios después de él. Igualmente por
escritos acerca de los procesos de elaboracion en la época del imperio Romano
que fabricaban hasta 12 tipos diferentes de quesos, hasta la actualidad, donde se
encuentran infinidad de textos, articulos y avances tecnolbgicos, tanto de la
produccion como de la investigacion microbiolégica de tan importante derivado

lacteo.

Actualmente se dice que existen en el mundo mas de 1000 variedades de queso,
siendo un producto muy nutritivo y un alimento de los mas apreciados por sus
caracteristicas gastronémicas, a tal grado de relevancia que, para el sector
socioecondémico de los paises, representa un rubro de suma importancia para la

agroindustria.

La mayor cantidad de queso consumido en el mundo es de tipo madurado (mayor
tiempo de vida util). Sin embargo en Venezuela el de mayor consumo es de tipo
“fresco” el cual sus margenes de tiempo de comercializacion son de
aproximadamente un mes, obligando la rapidez de su venta y cuyos tiempos de
logistica deben ser estratégicamente planificados. Cualquier retrabajo o demora

tendria como consecuencia la reduccién en sus tiempos de consumo.

Uno de los elementos claves para lograr la disponibilidad del producto, en los
tiempos y calidad que corresponden, lo realizan las distribuidoras de quesos cuyo
roll fundamental es mantener el volumen de venta de las industrias para que
logren capitalizar su comercializacién y asegurar la continuidad del negocio. En
Venezuela la produccion de leche se centra en los estados occidentales con la
mayor cantidad de pasteurizadoras ubicadas en esta regién. Pero la venta
influyente del queso en la economia venezolana, se realiza hacia la zona central

del pais.



Resulta de suma importancia para las distribuidoras de queso considerar la
adopcién de estrategias y nuevas tendencias que les permitan posicionarse en los
mercados donde la competencia es amplia, inclusive en paises con economias

deprimidas.

La distribucion de quesos pasteurizados no es indiferente a los cambios que
sufren las empresas en nuestro pais: como lo son, el aumento progresivo de
precios, los recortes de voliumenes de rotacion de inventarios por baja demanda,
la influencia de productores artesanales donde se recortan costos y crece la
competencia, los decretos de regularizacion emitidos por el ejecutivo, y las
dificultades para la adquisicion de materia prima, entre otros factores que hacen

determinante cada decision.

En las ultimas cuatro décadas la madurez que han adquirido muchas empresas ha
sido cuantiosa, lo cual ha desencadenado en la proyeccion y crecimiento de las
mismas en muchos aspectos, siendo uno de ellos la implementacion de modelos
de calidad, en aras de promover la mejora continua en los diversos procesos,

tanto investigacién, desarrollo, fabricacion, transporte y comercializacion.

Para lograr este objetivo y contribuir a la necesidad de control en las empresas
distribuidoras, existen los Sistemas de Gestion de la Calidad que contribuyen a
hacer mas eficientes los procesos antes mencionados e incrementar la efectividad
del modelo del sistema a aplicar, haciéndolo adecuado para su propdsito,
brindando una oportunidad clave, no so6lo para planificar las actividades, sino
también para establecer mecanismos en el seguimiento y las mejoras a que haya

lugar.

Son diversos los Sistemas de Gestion de la Calidad, dados por el cumplimiento
de requisitos normativos (serie de Normas ISO 9000) o por los modelos de gestidon
de la calidad total, entre los cuales se encuentran: el Modelo Europeo de
Excelencia Empresarial (EFQM), el Modelo Deming Prize, Modelo

MalcomBaldrige, o el Modelo Iberoamericano para la Excelencia.



Resulta imperioso mencionar el muy bajo numero de distribuidoras de quesos
pasteurizados a nivel nacional que adoptan o se apoyan en SGC para la mejora y
satisfaccion de sus clientes.

Es por ello que el proposito del presente estudio va enfocado al disefio del
Sistema de Gestion de la Calidad para los procesos logisticos de las empresas
distribuidoras de quesos pasteurizados, enmarcada dentro de la linea de
investigacion experimental, descriptiva y documental, donde se realiza el
diagndstico de la situacion actual, aplicacion de puntos de control en los procesos
logisticos, gestion de indicadores, analisis de posibles riesgos para la toma de
decisiones estratégicas y analisis financiero de la propuesta, teniendo asi un
marco de referencia para futuras investigaciones relacionadas que se deben

considerar para el desarrollo e implantacion del SGC.

Para dar respuesta a la investigacion planteada, se detalla a continuacion el orden
de la investigacién, desglosada en sus diferentes capitulos, los cuales contienen

los distintos aspectos a estudiar de la misma:

Capitulo I: EI Problema: contempla la vision general de la situacion o problemética
como objeto de estudio: planteamiento del problema, objetivos general y

especifico de la investigacion, justificacion, alcance y delimitacion.

Capitulo II: Marco Tedrico: se definen los antecedentes de la investigacion y

fuentes bibliogréficas en los que se enmarcaron las teorias y principios.

Capitulo 1ll: Marco Metodoldgico: Se sefiala el tipo, disefio, nivel y metodologia de
manera sistematica de la investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos incluyendo analisis de los mismos, fases, procedimientos, objetivos y
operacionalizacion de las variables y recursos; asi como también, las
consideraciones administrativas, éticas y de confidencialidad con que se realiz6 el

proceso de indagacion y exploracion.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

En este capitulo se plantea la problematica percibida en los procesos de
distribucion de quesos pasteurizados en la region Capital venezolana,
seguidamente se formula el problema, mediante interrogantes generadas, con el
fin de establecer los objetivos a cumplir por el estudio. Ademas, se presenta la
justificacion e importancia de la investigacion, su alcance y limitaciones que se

encontraran dentro y fuera respectivamente de la cobertura del estudio.

1.1Planteamiento del Problema

En las empresas a nivel mundial, tanto de paises desarrollados como no
desarrollados, han implantado Sistemas de Gestion de Calidad como herramientas
para la mejora continua y optimizacion de cada uno de los procesos, mejorando
el producto o servicio que es el objeto final, enfocados en la satisfaccién de los
clientes de la propia organizacion y de terceros implicados.ISO 2015 enuncia que
los sistemas de gestion de la calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de
calidad, que una empresa establece para satisfacer los requerimientos acordados
con sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y

sistematica.

Para el afio 2016 en comparacion con el 2015; ISO registr6 un crecimiento
moderado en la implantacion de estos sistemas con un aumento del 8% de
certificaciones 1SO 9001:2015. Lo que soporta que en el mundo actual las
organizaciones apunten a la creacion de estos sistemas. Para Vilar, Hernandez &
Stahnke (2004) “las razones principales para tal implantacion, se basan en
exigencias de calidad y en la necesidad de potenciar la relacién proveedor-cliente,
generando efectos sinérgicos” (p.1), por estas razones es que actualmente tanto
organizaciones de paises desarrollados como no desarrollados han implantado

SGC como herramientas para la mejora de sus procesos.



La mision fundamental de toda empresa de alimentos, es suministrar tanto
productos como servicios que respondan a las necesidades de los clientes. La
seguridad de los productos alimenticios es el requisito basico para satisfacer la
primera necesidad de todo cliente, y para ayudar al cumplimento de dicho requisito
estan los Sistemas de Gestion de la Calidad y Seguridad Alimentaria, que
pretenden garantizar la inocuidad de los alimentos a lo largo de toda la cadena de

suministros de la industria de alimentos.

El sector alimentos, bebidas y tabaco a nivel mundial se encuentra en el lugar 11
de 39 clasificaciones por sector, segun la ISO (2017) con esto se evidencia que
gran cantidad de organizaciones en el sector alimentos ven la certificacion como
herramienta potencial para la competitividad. En las empresas de alimentos, la
distribucion forma parte de una etapa esencial para lograr la misién de vender el
producto; en ese sentido, Anaya (2008) afirma “El transporte de mercancias es
una funcién de extrema importancia dentro del mundo de la distribucién, ya que en
él estan involucrados tres aspectos basicos, tales como calidad del servicio que
damos a los clientes, costes afiadidos al producto de dificil recuperacion e
inversiones de capital requeridas” (p.18); cualquier desorganizacién, no evaluacion
de indicadores y gestiones sin administracibn de procesos, puede llevar a la
pérdida de todo lo que se realiz6 previamente, influyendo directamente en los

objetivos financieros de la organizacion.

Existen en Venezuela registros de consumo de queso desde el siglo XVI, en la
actualidad se sigue manteniendo su consumo inclusive con los altos costos, el
venezolano mantiene la compra del derivado lacteo, disminuyendo en los ultimos
afios considerablemente las proporciones, de tan necesario componente

nutricional

Para Salcedo (2014), el pais latinoamericano es uno de los principales del Mundo
con mayor variedad de quesos frescos, al contar con al menos 30 tipos diferentes
de estos, de los cuales 60% son de elaboracion artesanal. Este porcentaje, aclara
Salcedo, se debe a que en Venezuela no se tienen normas sanitarias estrictas,

gue obliguen al productor a pasteurizar la leche. Sin embargo, se decide realizar el



estudio de la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad para los procesos
logisticos de las empresas distribuidoras de queso pasteurizado, al 40% restante
fabricado industrialmente.

En las industrias alimenticias se manejan tiempos de vida Util de los productos, la
cual se define como “el periodo de tiempo durante el cual resulta deseable el
consumo de un producto alimenticio elaborado” (Bello, 2000).En el caso de
quesos frescos, estos lapsos son de 30 a 55 dias; Leal & Figuera (2014) afirman
que en Venezuela la mayoria de quesos son frescos, los tiempos de entrega
deben ser rapidos y efectivos para evitar la exposicion a temperaturas no

adecuadas, que afectan directamente la calidad del producto.

Aunado a esto, los tiempos de entrega equivale a un alto porcentaje en la
satisfaccion del cliente, por lo cual al no delimitar, normalizar y documentar los
procesos logisticos, se ve en riesgo el crecimiento de la compafiia, indicadores
altamente relacionados con la capitalizaciébn de cliente, que son directamente

proporcionales a la ventas netas de la organizacion.

Hoy en dia el poder adquisitivo del venezolano se encuentra muy por debajo en
comparacion con paises del continente Sur Americano para Rodriguez (2019) en
articulo publicado en el mundo oriental, la inflacibn que hoy vive el pais
venezolano ha convertido al queso en un articulo de lujo, donde se reportan
variaciones de precios semanales de hasta un 100% y un kilo de queso puede
llegar a costar 20% del valor neto del salario minimo del venezolano,
indiscutiblemente la intencién de compra se ve directamente influenciada por el

precio del producto.

Para la revista logistica, transporte y almacenaje (2017). “....el 6,5% del precio
final de un producto es el coste de la logistica y transporte, esto para una cadena
de suministro estructurada, organizada y bien gestionada. Sin embargo, este
namero aumenta significativamente al encontrarse costos extras por
mantenimiento de inventarios (mala gestion de stock y almacenes), planificacion

deficiente, pedidos atrasados, gestion de productos daflados o en mal estado,



devoluciones, lo que conlleva a que la mayoria de las veces se tomen decisiones

erréneas por la falta de claridad en la informacién”.

Adicionalmente al mercado hiper inflacionario (Rodriguez, 2019) menciona que
para poder lograr un buen posicionamiento en el mercado no es solo importante
vender producto de alta calidad, adicionalmente es imperativo estar presente en
los diferentes puntos de venta, debido a que los mercados se encuentra
propensos a las sustituciones de productos que efectian los consumidores como

respuesta a los cambios de precios.

En este mismo orden de ideas, las empresas deben lidiar con clientes que son
cada vez méas complejos, manejan gran cantidad de informacion de sus
preferencias y son exigentes en relaciéon con lo que esperan obtener, estando
realmente interesado en el valor que le aportara el producto, debido a que cada
bolivar gastado debe cumplir con sus expectativas, al ser un dividendo tan

representativo con respecto a sus ingresos.

Es por ello que las organizaciones dedicadas a la distribuciéon de quesos, deben
incorporar metodologias que les ayuden a medir los niveles de satisfaccion de sus
clientes, de esta forma aseguran seguir formando parte de las preferencias y mas

aun, buscar la forma de que recomienden sus productos y servicios.

Para el caso especifico de la logistica, las entregas a tiempo son vital para el
desarrollo del negocio y la rentabilidad del mismo, debido a los altos costos por
tardanza en la entrega, adicionalmente las operaciones logisticas deben cumplir
con una cadena de frio para mantener las especificaciones del producto, en
algunos casos puede ser motivo de no aceptaciéon de un despacho porque ha
excedido el tiempo de entrega. En Venezuela las Buenas Practicas de Distribucion
y Almacenamiento, refieren que los productos con naturaleza de refrigeracion
pueden ser transportados en cavas por menos de 4hr con aislante térmico y en

caso de rutas mayores, se debe utilizar cavas especiales con termoking.



En contraste a lo antes mencionado, se hace imperativo tener registro de muchas
variables, para obtener la satisfaccion del cliente gracias a una entrega a tiempo y
considerar el servicio como de alta calidad. Para Mora (2016) “Los indicadores son
relaciones de datos numeéricos y cuantitativos aplicados a la gestion logistica que
permite evaluar el desempefio y el resultado en cada proceso. Incluyendo la
eficiencia en recepcion, almacenamiento, inventarios, despachos, distribucion,

entregas y los flujos de informacion entre los socios de negocios” p. 82.

Lamentablemente hoy nos encontramos en la regién capital con empresas
distribuidoras de quesos, con una gran complejidad para la toma de decisiones
implicitas, en la operatividad diaria de estos tipos de servicios, que condicionan la
efectividad en logro de objetivos, tanto tacticos como estratégicos. En este
sentido, el éxito depende directamente de la programacion Oéptima de las
operaciones, plan de mejoramiento y control en el cumplimiento de los objetivos a

través de indicadores.

Es imperativo en un primer nivel, diagnosticar la situacién en los procesos que se
llevan a cabo actualmente en las distribuidoras de quesos de la regién capital y de
esta manera identificar las debilidades de los procesos mismos, para

posteriormente actuar sobre las oportunidades de mejora detectadas.

En funcién de lo antes mencionado y en la inminente necesidad de contar con una
estructura organizada y robusta que permita el control y gestion de los procesos
de las distribuidoras de quesos, se hace presente la necesidad de disefiar un
Sistema de la Calidad para los procesos logisticos de las distribuidoras de quesos
pasteurizados en la region capital venezolana, que permita la fluidez, organizacion
y sinergia entre los diferentes procesos inmersos en él y de esta manera, poder
controlar y gestionar el sistema de documentacién, riesgos, especificaciones de
recepcion y gestion de indicadores, como propuesta en aras de garantizar la

satisfaccion del cliente y una diminucion de los costos en la cadena de suministro.



1.1.1 Formulacion del Problema

¢, Como controlar y mejorar los procesos logisticos, en las empresas distribuidoras
de quesos pasteurizados, en la region Capital de Venezuela, tomando como

principio la satisfaccion del cliente y la mejora continua?

Para dar respuesta a la pregunta antes formulada es necesario responder las

siguientes interrogantes:

1.1.2 Sistematizacion del Problema

¢, Cual es la situacion actual de los procesos logisticos en las distribuidoras de
quesos pasteurizados en la region Capital de Venezuela, estructura ldgica,

actividades, procedimientos inmersos y volumenes de distribucién?

¢, Cudl de los modelos existentes de Sistemas de Gestion de la Calidad se adapta

mejor en las distribuidoras de quesos pasteurizados?

¢, Cudles son los procesos logisticos realizados en las distribuidoras de quesos
pasteurizados que cumple con las condiciones necesarias que requiere el cliente

para su satisfaccion?

¢, Como debe ser la estructura del modelo de calidad que mejor se ajuste a los
procesos logisticos de las distribuidoras de quesos pasteurizados en la region

capital venezolana?

¢ Como determinar si es financieramente rentable la aplicacion de los Sistemas de
Gestion de la Calidad en las empresas distribuidoras de quesos pasteurizados de
la regién Capital Venezolana?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad, para los procesos logisticos de las
distribuidoras de quesos pasteurizados en la region Capital de Venezuela.



1.2.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagnoéstico de los procesos logisticos de las distribuidoras de
guesos pasteurizados en la region Capital venezolana.

e Determinar basado en el diagndstico, el modelo de Sistema de Gestidon de
la Calidad se adapta mejor para los procesos logisticos de las distribuidoras
de quesos pasteurizados, ubicadas en la region capital venezolana.

e Establecer los procesos logisticos incluyendo los puntos de control para la
creacion de indicadores de eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Estructurar el Sistema de Gestion de la Calidad para los procesos
logisticos de las empresas distribuidoras de quesos pasteurizados en la
region Capital de Venezuela.

e Realizar el analisis financiero de la propuesta, teniendo en cuenta la
relacion costo — beneficio que implicaria la implementacion del sistema de

gestion de la calidad.

1.3 Justificacién de la Investigacién

El entorno critico de la crisis econdmica que sufre la Venezuela moderna no tiene
precedentes, por lo cual se genera en las organizaciones con fines de lucro el
objetivo vital de posicionar sus productos, actualmente es fundamental garantizar
la disponibilidad de las pocas cantidades de producto que exige el mercado en los
principales puntos de venta y ofrecer un nivel de servicio 6ptimo a los clientes
clave, aqui nace la necesidad de la presente investigacion de estudiar, analizar y
mejorar los procesos logisticos en las distribuidoras de quesos pasteurizados,
sabiendo que brindar en el exacto instante la calidad y cantidad que se requiere

dependera la continuidad de las operaciones y sobrevivencia de la organizacion.

El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, en los procesos logisticos de
las empresas distribuidoras de quesos pasteurizados, promueve la creacion de
valor del producto, buscando una correcta gestién de recursos, una implicacion

interna para satisfacer las necesidades de los clientes y por supuesto un uso
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adecuado de herramientas y recursos, para alcanzar la eficacia y eficiencia en sus

procesos.

En este sentido Amaya (2014) afirma que

Los sistemas de gestion 1SO buscan fortalecer los procesos estratégicos y
misionales para garantizar la satisfaccion del receptor de la carga en
términos de cantidad, calidad, tiempo y costos, es decir, garantizar que la
carga llegue completa en el tiempo planeado, sin afectar a sus propiedades
o las caracteristicas de calidad y sin que los costos de transporte se alteren

(p-2).
Hoy en dia, las distribuidoras de quesos pasteurizados en su mayoria no cuentan
con un Sistema de la Calidad con el que se pueda gestionar y controlar el
desarrollo de las mismas. Emplear filosofias, herramientas, estrategias y
estructura de SGC aplicados internacionalmente, representa para las
organizaciones dedicadas a la distribucion de quesos, una alternativa potencial
para la disminucién de reprocesos, entregas no efectivas, correccion de errores y

vencimiento de productos en cava.

Para Gomez (1999):

El manejo de la leche y sus derivados es solidario, en el sentido de que
todos los eslabones participan y son responsables en la conservacion o
desmejora de la calidad de los productos lacteos. La corta vida atil de la
mayoria de los productos lacteos y su condicién de alimento, es factor
determinante que rige su manejo y establece los procedimientos para
conservar su calidad (p.45).

Para mantener estos procedimientos dentro de los pardmetros establecidos, se
requiere la aplicacién de sistema de indicadores los cuales se deben evaluar
constantemente para asi mantener la operatividad de las empresas y el
cumplimiento de los objetivos. Segun Mora (2016) el trabajar con indicadores
exige disponer de todo un sistema que abarque desde la toma de datos de la
ocurrencia del hecho, hasta la retroalimentacion de las decisiones que permite
mejorar los procesos. Por lo tanto es importante clarificar y precisar las
condiciones necesarias para construir aquellos realmente Utiles para la toma de

decisiones de manera oportuna.
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Con el mismo orden de ideas sobre los indicadores a aplicar. Robert Kaplan y
David Norton, 1992, anuncian el Balanced Score Card (BSC) o Cuadro de Mando
Integral (CMI), donde afirman que no solo los indicadores tradicionales
(existencias, movilizacion, ingresos, gastos, etc.) deben aplicarse. Estos
consultores exponen la importancia de los activos intangibles de una empresa
(relaciones con los clientes, habilidades y motivaciones de los empleados,...)
como fuente principal de ventaja competitiva. Es por ello que se aplicara una
metodologia, como lo aseguran los autores, para medir las actividades de las
empresas distribuidoras de quesos en términos de su vision y estrategia. Lo que

proporcionara una mirada global del desempefio del negocio.

Por otra parte Trejo, Rios, Gallego y Morales (2011) afirman que se debe integrar
la cadena de valor en la distribucion de queso, se debe reforzar la cultura en la
organizacién con un fin comun por parte de los agentes. Debe haber compromiso
al integrarse a dichas organizaciones. Ademas, confianza entre los agentes que
conforman la cadena y cumplimiento de normas de calidad establecidas por las
instituciones de gobierno, En consecuencia, la aplicacion de un Sistema de
Gestion de Calidad promueve las relaciones comerciales cliente-proveedor, al
establecer una asociacion en la que ambos persiguen objetivos comunesy

buscan las mejores soluciones para obtener ventajas competitivas.

Asi mismo, es necesario mencionar el valor teérico de la presente investigacion,
su aporte al dirigir como estudiar la poblacion conformada por numero significativo
de empresas distribuidoras de quesos pasteurizados en la region capital,
considerado como una estrategia para la supervivencia, con un nuevo conjunto

de valores que continuamente mejoraran la calidad y la productividad

A continuacion se enumeran los beneficios que pudiera generar el disefio del
Sistema de Gestion de la Calidad para los procesos logisticos de las empresas
distribuidoras de quesos pasteurizados basado en el libro de Phil Crosby. “La
calidad no cuesta, sino que genera utilidades en todos los aspectos”.
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o Establecimiento de indicadores, recursos y gestibn de riesgos para el
prondstico de demanda mas acertada y niveles 6ptimos de inventario.

e Elevar la presencia de los productos en los puntos de venta, o que permitira
incrementar el posicionamiento de queso pasteurizados con respecto al
gueso artesanal.

e Mejora del servicio al cliente, debido a que se procura mantener
disponibilidad adecuada que permita proveer al cliente y consumidores de
sus necesidades.

e Incremento de la competitividad

Mejora en los resultados financieros de las distribuidoras de quesos

pasteurizados.

1.4 Alcance y limitaciones de la Investigacion

El alcance de la presente investigacion se basa en el disefio de un Sistema de la
Calidad para los procesos logisticos de las distribuidoras de quesos pasteurizados
y tiene como contexto los aliados comerciales o centros de distribucion en la
region capital de las agroindustrias venezolanas que fabrican dicho producto

lacteo.

Inicialmente, se pretende analizar la situacion actual de los procesos logisticos,
considerando los aspectos mas relevantes, tales como: procedimientos actuales,
criterios para el tratamiento y eliminacion de retrabajos, investigaciéon de los
volimenes de comercializacién, marcas y tipos de quesos participantes en la
region e interrelacién entre los diferentes sub-procesos, riesgos y oportunidades

de mejora de los procesos actuales.

Es importante resaltar que a la hora de hablar de indicadores, la presente
investigacion va a realizar el analisis respectivo con la finalidad de determinar el
impacto y la relatividad con la que disminuyan, aumentan o modifiquen la toma de

decision de las empresas de estudio.

Seguidamente, en funcion al diagndstico de la situacién actual, se pretende

identificar los elementos que debe contener el Sistema de la Calidad que mas se
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ajuste a las necesidades del caso en estudio. Y en una etapa mas detallada, se va
a determinar y posteriormente estructurar el modelo de Sistema de la Calidad para
mejorar los procesos logisticos en las distribuidoras de quesos pasteurizados.

Por dltimo se aspira realizar un andlisis financiero de la propuesta, teniendo en
cuenta la relacion costo-beneficio delimitado por la seleccion de una sola
distribuidora ubicada en la region capital. En la presente investigacion, no se
considera la puesta en marcha del Sistema de la Calidad, quedando la
investigacién cercada a solo el disefio propiamente dicho, en aras de la mejora

continua.

Adicionalmente desde el punto de vista de los Sistemas de Gestién de Calidad se
observa un estudio completo de diferentes areas de la organizacion. Por lo tanto,
la presente investigacion solo se reduce al estudio de procesos logisticos, aunque
se mencionen puntualmente la relacion y dependencia que existe entre areas

neuralgicas dentro de las empresas distribuidoras.

También se disefian requisitos comunes para todas las areas de la empresa como
politica, mapa de procesos, liderazgo entre otros quedando abiertos y libres para
futuras investigaciones e implementar SGC en todas las entidades que conforman

la distribucién de quesos pasteurizados.

Finalmente se tiene que el estudio es un proyecto factible para dar respuesta a las
necesidades de las distribuidoras de quesos pasteurizados ubicadas en la region
capital dado que no existe la aplicacion de SGC en sus procesos logisticos
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

Este capitulo refleja investigaciones relacionadas con la conceptualizacién de la
implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad en las distribuidoras de
quesos. De igual manera se presentan los lineamientos conceptuales, bases

tedricas, bases contextuales, bases legales y sistema de variables.

2.1 Antecedentes

Para la elaboracion de los antecedentes, se consultaron tesis doctorales y trabajos
de grado de maestria, asi como publicaciones cientificas, que establecen un
aporte en el area de Sistemas de Gestion de la Calidad; estos se realizaron en
paises desarrollados como en economias emergentes, principalmente paises de la
comunidad andina, los mismos sirven de guia y referencia acerca aquellos
estudios previos que se hayan realizado asociados al tema en desarrollo.
Asimismo, proporcionan el detalle de como se abordaron dichos problemas
previamente, cuales fueron las soluciones puestas en practica y bajo cuales

criterios y herramientas fueron realizados.

Tesis Doctorales

Chi (2013), En su tesis doctoral presentado en Lincoln University, New Zeland
titulado “Adoption of Quality Assurance Systems in Dairy Processing Firms in
Vietnam” El objetivo de esta investigacion implantar un Sistemas de Calidad en las
empresas de procesamiento lechero, incluyendo su cadena de suministro
determinando la tendencia en la adopcion de SGC tanto en pequefias como en
grandes empresas, la investigacion es de tipo exploratoria en la cual se construy6
y utiliz6 un modelo que vinculaba las "motivaciones para adoptar, factores que
influyeron en la decision de implantar el sistema, y como se reflejaba en los
resultados.

Aporte: En el estudio se aborda la influencia de la adopcion de SGC en las
industrias de alimentos y su aporte para las economias emergentes, asi como un
estudio integral de la cadena de suministros y aprovisionamiento en el comercio

de productos lacteos. Lo antes mencionado sirve de gran aporte para el presente
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trabajo, ya que resalta el mejoramiento continuo dentro de los sistemas de gestion
y lo imperativo que es mantener una tecnologia de punta con la finalidad de
impulsar la productividad y desarrollo constante. Lo cual, enfocandolo en la
presente investigacion, daria un extra en cuanto a herramientas vanguardistas de

mejora continua con miras a la productividad.

Palabras clave: quality assurance systems, QAS"s, adoption, agribusiness

processors, dairy firms, supply chains, Vietnam, emerging economies.

Trabajo de Grado de Maestria

En otro enfoque, Cueva (2016) en su Trabajo de Grado de Maestria: Andlisis y
propuesta de mejora de la productividad del departamento de ventas de Elsystec
S.A., para optar al titulo de Magister en Administracion de Empresas con mencion
en Gerencia de la Calidad y Productividad en la Universidad Catdlica del Ecuador,
analizé la situacion inicial (antes del redisefio) en el proceso de ventas de la
empresa en estudio con la intencion de conocer los puntos débiles del proceso
(tanto problemas, malas practicas y limitaciones) mediante herramientas como
encuestas, Diagrama de Pareto y Diagrama de Ishikawa, notando de esta manera
gue habian deficiencias en los procesos que imposibilitaban el logro del objetivo
de la empresa (cumplir con el plan anual de ventas).

Seguidamente, Cueva a través del diagndéstico realizado propuso un redisefio del
proceso de ventas enfocado en tres factores clave; valor econémico basado en
mejores resultados de ventas, valor pragmatico basado en el redisefio de
subprocesos y practicas para incrementar el nUmero de clientes y valor simbdlico
basado y enfocado en considerar el cumplimiento al cliente como el norte del

proceso.

El trabajo realizado por Cuevas posee ciertamente un enfoque teorico y orientado
a herramientas cualitativas que permiten el diagnostico de la situacién en
determinado proceso, las cuales representan para el presente trabajo de
investigacion un aporte a la hora de seleccionar las herramientas a utilizar para el
diagnostico de los procesos actuales en aras de mejorar los mismos y aumentar la

productividad.
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Palabras clave: Productividad, redisefio del proceso, cumplimiento al cliente.

Hernandez (2015), “Analisis Comparativo de los Problemas Presentes en la
Implantacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001 en Empresas del Sector
Alimenticio Ecuatoriano y Propuesta de Alternativa de Solucion. Para optar por el
titulo de maestria presentado en la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador-
Matriz, se establecen las dificultades experimentadas por las empresas
ecuatorianas, durante el proceso de implementacion de su Sistema de Gestion de
Calidad sobre la base de las normas ISO 9001. La propuesta planteada para
optimizar la implantacion de la Norma, sobre la base de las experiencias vividas
por las organizaciones, ofrece una vision indispensable para una adecuada
aplicacion de procesos en un ambiente de extremo cuidado, tanto en su gestion
administrativa como técnica, requerida para la prevencion de acciones que afecten

de manera directa e indirecta con la salud y el bienestar de los consumidores.

Aporte: Este trabajo aporta informacion experimental en cuanto a las dificultades
gue enfrentan las empresas alimenticias para la implementaciéon de un SGC,

ofreciendo una metodologia para la resolucion de conflictos.

Palabras clave: Sistema de Gestion de la Calidad, Sector Alimentario,

Lineamientos Estratégicos, Mejora Continua.

Nufiez (2016), en su trabajo de grado de maestria presentado en la Universidad
Nacional de Trujillo “Implementaciéon de la Norma 1SO 9001:2008 y su Impacto en
la Eficiencia de los Procesos Productivos de una Empresa Pesquera”. La
implementacion de la norma ISO 9001:2008 en empresas pesquera incremento la
eficiencia de los procesos productivos a niveles aproximados de 98% y 99% en
harina y aceite de pescado respectivamente. Por tanto, para la compafia, fue
creada una nueva perspectiva bajo un Sistema de Gestion de Calidad reconocido,
asegurando mejoras continuas en su eficiencia mediante la 6ptima utilizacion de

los recursos marinos.
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Aporte: la informacién contenida en el trabajo de grado aporta una base
metodoldgica para medir la eficiencia de los procesos productivos al implementar
un Sistema de Gestion de la Calidad.

Palabras Clave: Sistema de gestion de calidad, eficiencia, proceso.

Vera (2015), plante6 en su trabajo de grado de maestria en la Universidad
Politécnica Saleciana de Ecuador “Disefio del Sistema Integrado de gestion de
Calidad, Seguridad y Salud y Ambiente de acuerdo a las Normas (ISO 9001: 2008,
OHSAS 18001: 2007, 1SO 14001: 2004) en la empresa industrias Alimenticias
Ecuatorianas S.A INALECSA, S.A’ se disefidé un Sistema Integrado de Gestion
Organizacional para los procesos productivos de Industria Alimenticia, que ayudo
a garantizar la seguridad y la proteccion del medo ambiente aumentando a la vez
la productividad y calidad de sus productos. En el estudio se realizd un diagnostico
inicial con relaciébn a las normas ISO9001: 2008; ISO 14001: 2004 y OHSAS
18001:2007, con la finalidad de comprobar el nivel de cumplimiento de la empresa
con cada uno de los requisitos que las normas obliga, de acuerdo a este analisis
se plante6 un manual de calidad, las politicas de seguridad y salud ocupacional, la

identificacion y evaluacion de los riesgos.

Aporte: Este trabajo aporta informacion acerca de la estructura diagnéstico para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

Palabras Clave: Industria Alimenticia, Ambiente y Seguridad, Sistemas Integrados.

Barillati(2013), en su trabajo de grado para optar por el titulo de magister “Analisis
de las transacciones industria-distribucién y produccion-industria del SAG lacteo
argentino: estructuras de gobernacion y conflictos en un contexto de politicas de
intervencion”. El cual tuvo como objetivo analizar las principales restricciones y
limitaciones en la alineacion de dos transacciones clave en el SAG lacteo
argentino -Produccion — Industria e Industria — Distribucion - a partir del analisis de
las estructuras de gobernacién presentes en términos de precio, plazos,
salvaguardas y activos especificos involucrados y de las relaciones de poder y

dependencia existentes en ambas interfaces.
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Aporte: Este trabajo ofrece informacion sobre la aplicacion y enfoque sistémico en
la industria lactea Argentina, la cual tiene presencia de regulacién gubernamental.

Palabras Clave: SAG lacteo, poder, dependencia, contratos, alineacion, salvaguardas,

ambiente institucional.
Articulos técnicos

Han, Feng, Liu, Ju, & and Wang (2015), .IOT-enabledQuality Management
Process Innovation and Analytics in China’s Dairy Industry: A Data Flow Modeling
Perspective. En el articulo analizé la situacién actual de la cadena de suministro
de la industria lactea en China para obtener la causa del problema, y utilizando
tecnologias de la informacién para innovar en el sistema de gestion y dar soporte
a la trazabilidad de los productos. Para el articulo la IOT es vista como una de las
mejores maneras de resolver los problemas de seguridad de la industria lactea de
China.

Aporte: el aporte que ofrece el articulo, es obtener informacion de modelos de
innovacion especialmente la matriz de productos lacteos como un método de

control en la cadena de suministro.

Palabras Clave: Process Innovation, IOT, Dairy Industry

2.2. Fundamentos Tedricos
Para la ejecucion de este proyecto se estudian algunos elementos teoricos, los
cuales se detallan a continuacion:

Sistema de Gestion de Calidad SGC

El concepto de “Calidad” ha evolucionado a través de los afos y las circunstancia
globales como guerras, economia mundial y necesidades del mercado hasta
convertirse en una necesidad para el campo empresarial. (Gonzalez & Arciniegas,
2016).

El Termino de “calidad” es citado por muchos autores en el cual el enfoque y
percepcion del cliente esta presente para cada definicion, en este sentido Abril,
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Enriquez & Sanchez (2005), definen calidad como “la totalidad de los rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para
satisfacer las necesidades establecidas implicitas”. (p. 43). Por otra parte Vertice
(2008) define la calidad como el “conjunto de aspectos y caracteristicas de un
producto y servicio que guardan relacion con su capacidad para satisfacer las
necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas por
ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los clientes” (p.1).
Siendo estas necesidades del cliente interpretadas por las organizaciones para

luego convertirse en especificaciones y requerimientos.

Al definir y tener claro el término de calidad resulta imperioso conocer la evolucion
de ella, en este sentido autores clasifican en 3 fases la evoluciéon de la calidad,

aunque algunos textos clasifican en 8 fases descritas a continuacion:
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Fases de la gestion de la calidad

Indicadores
de Calidad o 2° FASE
LS CIrEl ¢ Aseguramiento 3° FASE Gestion de la calidad total
calidad .
de la calidad
o Conseguir la Lograr satisfacer | Satisfacer los intereses de todas las
Finalidad : . .
rincipal confor.mldaq con las nece§|dades de personas _rfalauonada}s con la
b especificaciones los clientes organizacién y la sociedad general
Problema que se
Vision de la Problema que se ha | ha de resolver Posibilidad de disponer de mayor
calidad de resolver actuando sobre capacidad competitiva
él
Inspeccion y Sistema de Fijar objetivos claros y movilizar la
Métodos mediciones de calidad. Control jar objetly y
organizacion
productos de procesos

La totalidad de los componentes de

Responsables | El departamento de Todos los la organizacion. sobre todo la
de la calidad control de calidad departamentos di gar '
ireccion
Enfasis de la En el producto y en . En el cliente externo, interno y la
) ., Todas las areas :
calidad la produccion sociedad
Orientacién La calidad ha de La Ca"d"’?d ha de La calidad debe gestionarse
comprobarse conseguirse
Epoca Hacia 1920 A partir 1950 A partir 1970

Tabla 1. Evolucién de la calidad. Fuente: Verdoy, Mateu, Sagasta, y Sirvent, (2006) p.

13

En el cuadro anterior los autores muestran la evolucién histérica de la calidad y
cada uno de los aspectos que los involucra, comparando cada época en la matriz,
al analizarlo se observa que cada época se ha nutrido de su antecesora para
llegar a la época actual, en la cual se busca realizar actividades con sentido

estratégico.
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Para Londofio Mateus (2006), Abril, Enriquez y Sanchez (2012) y Boria y Garcia,

(2006) las etapas de la calidad se clasifican en 8.

1. Periodo Artesanal: realizar las cosas bien para complacer al usuario y

artesano.

2. Revolucion Industrial: producir cantidad sin importar calidad. Beneficios

econdmicos.
3. Segunda Guerra Mundial: garantizar armamento de calidad y cantidad.
4. Postguerra Japdn: ser competitivo, haciendo las cosas bien a la primera.

5. Postguerra resto del mundo: producir mucho y cubrir la demanda

ocasionada por la guerra.

6. Control de calidad: realizar inspecciones para cumplir con especificaciones

técnicas.

7. Aseguramiento de la calidad: enfoque en procesos, para prevenir errores y

reducir costes.

8. Calidad total: centrada en las expectativas del cliente mediante la gestion

empresarial siendo altamente competitivos.

Si bien el nimero de etapas o fases son diferentes, ambas conservan las mismas
ideas en los objetivos y conceptos, evidenciando que las circunstancias del
mercado (necesidades del cliente) marcaban el rumbo para responder ¢Cémo? Y
¢,Cuanto? producir, con el paso de los afios la “calidad” en las organizaciones se
va ampliando tomando un alcance en el comportamiento organizacional al
promover las actividades enfocadas en procesos y que la interaccion de estos es

determinante para desarrollar productos y servicios de calidad.

Los sistemas de Gestion de Calidad se encuentran en el Gltimo movimiento hasta
la fecha para Gonzalez y Arciniegas (2016) “la base de los sistemas de gestion de
la calidad estan constituida por la implementacion de una serie de procedimientos

documentados que la empresa utiliza para demostrar que tiene en operacion un
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sistema de calidad controlado, y que cuenta con la capacidad para la produccion

de bienes y servicios con calidad, proporcionando garantia al cliente.” (p. 9).

Camison y Gonzalez (2006) sefialan que un SGC “es el conjunto de elementos
(estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos y capacidades, métodos,
tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo) mediante
el cual la direccion planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para el logro

de los objetivos preestablecidos”. (p. 346).

En citas anteriores ambos autores guardan estrecha relacién en la definicion y
aplicacion de actividades empresariales, planificadas y controladas que ayudaran
a la empresa a establecer sus objetivos y el cumplimiento de estos con el principio

de satisfaccion al cliente.

ISO 9000.
La familia de normas ISO 9000 se compone de 3 normas:
o IS0 9000: 2015 “Sistemas de Gestion de Calidad. Principios y Vocabulario”
o IS0 9001: 2015 “Sistemas de Gestidén de Calidad. Requisitos”

e ISO 9004: 2009 “Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.

Enfoque de gestion de la calidad”

La primera otorga un marco referencial de entendimiento para la interpretacion de
la norma, la segunda se utiliza para la implantacion de sistemas de gestién de la
calidad y que se puede utilizar para conseguir un certificado y la Ultima
proporciona orientacion para ayudar a conseguir el éxito sostenido para cualquier
organizaciéon. (UNE-EN ISO 9001, 2015). Con ellas se busca documentar
procesos productivos, apostando al control y gestion de las actividades que se
realizan en la organizacion, basada en una metodologia documentada, con el fin

de conducir a la organizacién en la mejora del desempefio.

Por otra parte existe la NC19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de

gestion de calidad y/o ambiental, que proporcionan orientacién sobre los principios
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de auditoria, la gestion de programas y la realizaciéon de auditorias asi como la

competencia de auditores.

Para Lépez (2006), las normas ISO “son un conjunto de normas y directrices
internacionales para la gestion de la calidad que, desde su publicacion en 1987,
han obtenido una reputacion como base para el establecimiento de sistemas de
gestion de calidad”. (p. 16). Esto al buscar el éxito sostenido de la organizacion,
confianza de los clientes y partes interesadas y mejora de sus procesos e

interrelacion.

En el caso de aplicar en la organizacion SGC, 1SO 9001: 2015 establece los
requisitos minimos exigidos a una organizacion los cuales se estructuran de la

siguiente manera.
1. Objetoy campo de aplicacion
2. Referencias Normativas
3. Términos y definiciones
4. Contexto organizacional
a) Comprension de la Organizacion

b) Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas

c) Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

d) Sistema de gestion de calidad y sus procesos
5. Liderazgo

a) Liderazgo y Compromiso

b) Politica

c) Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion
6. Planificacion

a) Acciones para abordar riesgos y oportunidades

b) Objetivos de la calidad
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c) Planificacién de los cambios
7. Apoyo
a) Recursos
b) Competencias
c) Toma de conciencia
d) Comunicacién
e) Informacion Documentada
8. Operacién
a) Planificacién y control operacional
b) Requisitos para los productos y servicios
c) Disefio y desarrollo de los productos y servicios

d) Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente
e) Produccion y provision del servicio
f) Liberacion de productos y servicios
g) Control de las salidas no conformes
9. Evaluacién del desempefio
a) Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacién
b) Auditoria interna
c) Revision por la direccion
10.Mejora
a) Generalidades
b) No conformidad y accion correctiva
c) Mejora continua

Los primeros tres capitulos de la norma (1, 2 y 3) no contienen requisitos. Estos

identifican el objeto y campo de aplicacién de la norma, las referencias normativas
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y los términos/definiciones para la norma. Y del 4 al 10 se presentan los requisitos
de la norma. Su estructura I6gica se basa en la filosofia: planificar, hacer, verificar
actuar su metodologia se puede desarrollar en cualquier actividad, sin importar si
producto o servicio lo brinda una organizacion publica o privada, cualquiera que

sea su tamarnio.

Al desarrollar o aplicar la estructura de requisitos 1ISO 9001 se debe tener en
cuenta los principios de la Gestion de la Calidad definidos ampliamente en (UNE-
EN ISO 9000, 2015) Sistemas de Gestion de Calidad. Fundamentos y vocabulario.

1. Enfoque al cliente

2. Liderazgo

3. Compromiso de las personas

4. Enfoque a procesos

5. Mejora

6. Toma de decisiones basada en la evidencia
7. Gestion de las relaciones

Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder sus expectativas (Cortez, 2017). Si se entienden
las necesidades de los clientes el éxito de la organizacion puede ser alcanzado, al
asegurarse que los objetivos de mejora coinciden con las necesidades y
expectativas de ellos (Oviedo, 2018). Por tanto el desarrollo corporativo esta
directamente relacionado con la capacidad de incrementar el bienestar de los

clientes. Esto aplica a cualquier actividad econémica.

Para Cortez (2017) “Los lideres establecen la unidad de propésito y direccion de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la
organizacion” (p. 21) Estos lideres se encuentran en todos los niveles sin embargo

la alta gerencia juega un papel determinante para la aplicacion del principio de
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“Liderazgo” por lo que son clave en la seleccidbn de estrategias, politicas y

recursos.

En cuanto al principio compromiso de las personas Leiva, Soler, y Pérez (2016)
“resulta muy importante para cualquier organizacion que todas las personas que la
componen sean competentes y estén facultadas e implicadas en entregar valor’
(p.13) Aunado a esto la participacion de todo el personal que integra la
organizacion; su aptitud y actitud para el beneficio y cumplimiento de objetivos
marca el hecho diferenciador dentro del sistema de gestion de la calidad. (Cortez,
2017). Cabe resaltar que esta participacion debe estar en todos los niveles de la

organizacion.

La norma ISO 9000 define un proceso como: Cualquier actividad, o conjunto de
actividades, que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en
resultados. Asimismo, se cita: para que las organizaciones operen de manera
eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos que interactian
entre si. Leiva, Soler, & Pérez (2016) “el acto de entender y gestionar las
actividades como procesos interrelacionados que conforman un sistema
coherente, hace que se consigan resultados afines y previsibles de una forma mas

eficaz y eficiente” (p. 13)

La entrada “inputs” y salida “outputs” en una actividad es considerada como un
proceso. Sin embargo se requiere detectar los recursos, variables que lo afectan y
la naturaleza de variacion para la identificacion sistematica de los diferentes
procesos en la organizacién, al estudiar cada uno de estos parametros se
determina la eficacia de los procesos y particularmente los que afiaden valor para
el cliente, su definicion control y mejora se conoce como “enfoque basado en
procesos”. (Cortez, 2017). Una ventaja del enfoque basado en procesos es el
control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales

dentro del propio sistema, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Continuando con la interpretacion de los principios ISO, la mejora segun Cortez
(2017). “Debe ser el objetivo permanente de la organizacion. Se define como una
actividad recurrente para mejorar el desempeno” (p.13). Las actividades que
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involucran el desempefio pueden ser: trazar planes de mejora dirigida, fomentar la
prevencion de defecto, fomentar la innovacion... al aplicar procesos de mejora
continua se obtendra producto o servicio mejorado, mas competitivo y que

responda mucho mejor a las exigencias del cliente.

La toma de decisiones basada en la evidencia segun Leiva, Soler, y Pérez (2016)
corresponde a “las decisiones que se toman fundamentadas en el analisis y
evaluacion de datos e informacion, las cuales tienen una mayor probabilidad de
producir resultados esperados y deseados” (p.13). Es importante entender las
relaciones causa y efecto y las consecuencias al analizar hechos y evidencias, se
obtienen mejor objetividad y confianza a la hora de tomar decisiones.

Por dltimo se numera el principio de gestion de relaciones para Cortez (2017)
“‘involucran a las partes interesadas y facilita el éxito sostenido de la organizacion”
(p.13) esto involucra a la red de proveedores, socios e incluso el estado, potenciar
las comunicaciones constante con las partes interesadas y tener una buena
relacion, ayuda a identificar la causa de los problemas y por esta razén se incluye

en los principios de los SGC.

Modelo Malcolm Baldrige.

Llamado asi en honor a su creador, esta elaborado en funcién a 11 aspectos que
representan su fundamento y consolidan un conjunto de variables y criterios, que

segun Lopez, (2006) son:

e Calidad basada en el cliente.

e Liderazgo.

e Mejora y aprendizaje organizativo.

e Participacion y desarrollo del personal.
e Rapidez en la respuesta.

e Calidad en el disefio y en la prevencion.
e Vision a largo plazo del futuro.

e Gestion basada en datos y hechos.

e Desarrollo de la asociacion entre los implicados.
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e Responsabilidad social.

e QOrientacion a los resultados.

Cabe destacar que estos aspectos han tenido amplias modificaciones a lo largo de
los afios. (Lopez, 2006). El modelo que se utiliza para la autoevaluacién tiene
siete grandes criterios que de acuerdo a Lépez (2006), aparecen recogidos en el

orden siguiente:

Liderazgo: El concepto de Liderazgo esta referido a la medida en que la Alta
Direccion 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.

Planificacién Estratégica: como la organizacion plantea la direccion estratégica
del negocio y como esto determina proyectos de accidén claves, si como la

implementacion de dichos planes y el control de su desarrollo y resultados.

Enfoque al Cliente: como la organizacién conoce las exigencias y expectativas
de sus clientes y su mercado. Asimismo, en qué proporcion todos los procesos de

la empresa estan enfocados a brindar satisfaccion al cliente.

Informaciéon y Analisis: examina la gestion, el empleo eficaz, el analisis de datos
e informacion que apoya los procesos claves de la organizacion y el rendimiento

de la organizacion.

Enfoque al Recurso Humano: examinan coOmo la organizacion permite a su
mano de obra desarrollar su potencial y como el recurso humano esta alineado

con los objetivos de la organizacion.

Proceso Administrativo: examina aspectos como factores claves de produccion,
entrega y procesos de soporte. COmo son diseflados estos procesos, cOmo se

administran y se mejoran.

Resultados del negocio: Examina el rendimiento de la organizacién y la mejora
de sus areas claves de negocio: satisfaccion del cliente, desempefio financiero y

rendimiento de mercado, recursos humanos, proveedor y rendimiento operacional.
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La categoria también examina como la organizacion funciona en relacion con sus
competidores.
Modelo Europeo de Excelencia (EFQM)

Una version de calidad total, es sin duda alguna el modelo Europeo EFQM creado
en 1991, dicho modelo supone un proceso en virtud del cual una empresa se
compara con los criterios de éste modelo para establecer su situacion actual y
definir objetivos de mejora. (Abril, Enriquez, Sanchez, 2012).
Por otra parte, dicho modelo se fundamenta en nueve criterios divididos en dos
grandes grupos. Donde el primer grupo contiene los primeros cinco criterios
llamados “agentes” que describen como se consiguen los resultados (debe ser
probada mediante evidencia), y el segundo grupo contiene los ultimos cuatro
criterios llamado “resultados”, que describen qué ha conseguido la organizacion
(deben ser medibles). (Abril, Enriquez y Sanchez, 2012).
Los nueve criterios son segun Abril, Enriquez y Sanchez (2012):
e Liderazgo. Como se gestiona la calidad total para llevar a la empresa hacia
la mejora continua.
o Estrategia y planificaciéon. Como se refleja la calidad total en la estrategia y
objetivos de la compafiia.
e Gestion de personal. Como se libera todo el potencial de los empleados en
la organizacion.
e Recursos. COmo se gestionan eficazmente los recursos de la compafia en
apoyo de la estrategia.
e Sistema de calidad y procesos. Como se adecuan los procesos para
garantizar la mejora permanente de la empresa.
e Satisfaccion del cliente. Cémo perciben los clientes externos de la empresa
sus productos y servicios.
e Satisfaccion del personal. Cémo percibe el personal la organizacion a la
que pertenece.
e Impacto de la sociedad. Como percibe la comunidad el papel de la

organizacion dentro de ella.
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e Resultados del negocio. Como la empresa alcanza los objetivos en cuanto

al rendimiento econoémico previsto. (p. 48).

En cuanto a las caracteristicas de este modelo permite establecer un marco de
referencia o excelencia global, que recoge las pautas o practicas que debe seguir
una organizacion que quiere dirigirse hacia la excelencia. Asi mismo proporciona,
a través de la autoevaluacion, un enfoque obijetivo, riguroso y estructurado para el
diagndstico y la mejora continua, ademas de que posibilita en cualquier momento,
obtener una vision de la situacién en que se encuentra la organizacion e identificar
los logros alcanzados en cada una de las areas de mejora y, se puede decir
también que favorece la formacion e implicacion de los miembros en la mejora

continua. (Lopez, 2006).

Herramientas de la calidad

En la actualidad existen varias herramientas para ayudar a explorar y detectar

problemas de calidad y mejorar un proceso. Lopez (2016) las categoriza en:
e Herramientas de control de calidad
o Herramientas de mejora de la calidad

De acuerdo a lo definido en las lineas anteriores donde se explica la evolucion de
la calidad un periodo decisivo estuvo a cargo de ilustres de la postguerra en Japén
(Deming, Juran, Shewhart, entre otros) estos autores desarrollaron y colocaron en
practica técnicas estadisticas de gestion de procesos, ayudando a la economia
japonesa y elevando su nivel de competitividad. Afianzaron los principios de
cultura organizacional orientada a la colaboracion, la participacién y la puesta en
comun de ideas como directrices para una empresa mas eficaz (Loépez, 2016).
Estas herramientas son de principal uso numérico por lo cual resulta Gtil apoyarse
en estas para saber interpretar y analizar informacién que conlleven a la mejora

continua.
Lépez (2016) establece que:

Ishikawa recopild y agrup6 una serie de técnicas estadisticas sencillas
gue cualquier trabajador con una formacion media o basica pudiese
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poner en practica. Las denominoé “las siete herramientas de la calidad”
y enuncié que probablemente el 95% de todos los problemas de
produccién de las empresas podrian resolverse poniendo en practica
estas siete herramientas.

Tal es asi que tanto los circulos de calidad como las herramientas de
control de calidad de Ishikawa siguen utilizandose de forma masiva en
las empresas de todo el mundo como métodos de solucion de
problemas y mejora continua (p. 14)

Las herramientas no buscan sustituir la experiencia del empleado o trabajador
experto, sino ayudarlo en el andlisis de datos para tomar decisiones con base a

ellos y asi resolver la mayoria de los problemas en las areas productivas.

Camison, Cruz y Gonzalez (2006), sehalan que “Estas herramientas son las
denominadas Siete Herramientas del Control de la Calidad o herramientas
estadisticas béasicas, y abarcan la hoja de recogida de datos, el histograma, el
diagrama de Pareto, el diagrama de espina, la estratificacion, el diagrama de
correlacion y los graficos de control”. (p. 1226). En el caso de la presente

investigacién se utilizaran hojas de control o listas de verificacion y flujogramas

En tal sentido Lopez (2016) define la lista de verificacion como “formatos o
modelos especialmente disefiados para recoger informacion relativa a una
actividad, un proceso, un proyecto, etc. Es la Unica herramienta que no permite
realzar analisis sino que su utilidad practica es la recoger datos de forma
sistematica y organizada. Suele ser la herramienta de partida de cualquier proceso
de analisis”. (p. 17). En estos se incluyen anotaciones claves y son de gran utilidad
en la ejecucién de auditorias ademas de ser de gran ayuda para el seguimiento y
metodologia de la actividad. Galgano (1992) afirma que “la hoja de recogida de
datos se construye en funcién de los objetivos y de la finalidad y sirve de soporte

indispensable para plasmar los datos de los que se tiene necesidad” (p. 75).

Con la definicion de ambos autores se puede concluir que la lista de verificacion
es un formato construido especialmente para recabar datos de una manera
adecuada y sistematica, de tal manera que su registro sea facil para analizar la
manera en que los principales factores que intervienen, influyen en una situacion o

problema especifico.
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En el mismo orden de ideas la segunda herramienta de control a utilizar en el
siguiente trabajo, son los diagrama de flujo o flujogramas los cuales son una
manera de representacion visual rédpida del flujo de procesos, donde se
representan una serie de pasos conformado por simbolos para explicar su orden y

secuencia logica (Miranda, Chamarro, & Rubio, 2007).

Las herramientas de mejora de la calidad que se utilizardn en la siguiente
investigacion Circulo de la Calidad (PHVA) y Despliegue de la Funcion Calidad.

El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” es un ciclo dinamico de las
herramientas de mejora continua se puede utilizar en estudio de los procesos
individuales o en la interaccion de todos ellos como un todo, El modelo PDCA
(Plan, Do, Check, Act) o en espafiol PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) fue

desarrollado por Shewhart y perfeccionado por Deming. (Perez y Munera, 2007).

Las 4 etapas del ciclo que se ejecutan secuencialmente empieza por Planificar: en
la cual se establecen objetivos y se identifican procesos; donde se quiere estar en
un tiempo determinado. También incluye una fase diagnostica para conocer la
situacién actual y desarrollar posibles soluciones. Hacer: En esta etapa se lleva a
cabo el plan de trabajo (implementacion de cambios o acciones necesarias)
siempre con factores para controlar los efectos. Verificar: En esta etapa se
establecen indicadores de gestibon donde se comparan lo planeado con lo
ejecutado, a su vez se analiza los efectos de lo realizado. Actuar: se fundamenta
en aplicar los resultados obtenidos para identificar nuevas mejoras y replantear
los objetivos actuando rapidamente y estableciendo nuevos planes de trabajo. Por

lo cual de nuevo empezaria el ciclo. (Pérez y Munera, 2007)

Continuando con las herramientas de mejora de la calidad se encuentra
Despliegue de Funcion de la Calidad esta herramienta se basa en la identificacion
de expectativas de consumidores, las cuales se van a convertir en definiciones
operacionales respondiendo a las preguntas “QUE” necesitan y esperan los
clientes y “COMO” conseguir satisfacer necesidades y expectativas. Con la
finalidad de que las definiciones realizadas queden incorporadas en el disefio de

los productos y en su fabricacién. (Gutiérrez ,2012)
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Asi mismo para Gutiérrez (2012) se trata de un trabajo que consiste basicamente

en:

« Identificar qué es lo que desean los clientes, en cuanto a caracteristicas del

producto.

« Transformar la solicitud de dichas caracteristicas en el disefio y fabricaciéon

del producto.

« Establecer caracteristicas primarias, secundarias y terciarias (orden de

prioridad) en cuanto a su disefio, que seran catalogadas como meta-cliente.

Estas herramientas definidas anteriormente estan pensadas para buscar puntos
débiles en los procesos de forma que se pueda ahorrar tiempo y realizar cambios
en las areas mas criticas ya que sefala cuales son estas areas o procesos en las
gue pueden aportar mayores beneficios para el cumplimento de los objetivos

planeados.

Indicadores de Proceso

Los indicadores constituyen un instrumento que permite recoger de manera
adecuada y representativa informacién relevante respecto a la ejecucion y los
resultados del proceso, de forma que se pueda determinar la capacidad y
eficiencia de los mismos. En funcion de los valores que adopte un indicador y de la
evoluciéon de los mismos a lo largo del tiempo, la organizacién podra estar en

condiciones de actuar sobre un proceso. (Parrales y Tamayo, 2012).

De lo anteriormente expuesto, se deduce la importancia de identificar, seleccionar
y formular adecuadamente los indicadores que luego serviran para evaluar el
proceso y ejercer el control sobre los mismos. (Parrales y Tamayo, 2012).
Eficiencia

Eficiencia es la optima utilizacién de los recursos disponibles para la obtencion de
resultados deseados. (Angeles, 2015). La eficiencia, esta vinculada a utilizar los

medios disponibles de manera racional para llegar a un objetivo. Se trata de la
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capacidad de alcanzar un objetivo fijado con anterioridad, en el menor tiempo

posible y con el minimo uso de los recursos, o que supone una optimizacion.
Eficacia

Eficacia es el grado en que se alcanzan los objetivos y metas de un plan, es decir,
cuanto de los resultados esperados se alcanzaron. (Angeles, 2015). La eficacia
atribuye importancia en los resultados. Promueve el hacer las cosas correctas y
sobretodo en lograr objetivos sin importar el costo, el empleo o0 mal uso de los

recursos.

2.3 Marco Referencial

La presente investigacion se encuentra enfocada en la distribucion quesos
pasteurizados en la region capital centro venezolana disefiando un Sistema de
Gestidon de la Calidad. De esta manera es necesario definir el término “queso” el
cual para Torres (2001) es “una conserva obtenida por coagulacién de la leche y
por acidificacion y deshidratacion de la cuajada. Es una concentracion de los
sélidos de leche, con la adicion de: fermentos bacterianos, cloruro de calcio, cuajo
y sal” son altamente perecederos, que debe vigilarse y analizarse correctamente
durante todos los pasos de la cadena de frio hasta su llegada al consumidor.
(Aranceta y Serra, 2004), con esta afirmacion se reconoce la importancia en toda
la cadena de distribucion de productos lacteos hasta el consumidor final.

En cuanto a esto y la importancia de la distribucion eficiente Antun, Lozano,
Hernandez, & Hernandez explican (2005) “Las actividades basicas en la cadena
de distribucion fisica son: la recepcion del producto entregado por el productor, las
etapas de inspeccion, las cadenas de transporte, los almacenamientos y la
entrega al cliente. Asociada con cada actividad existe una documentacion e
informacion para controlarla” (p. 23). Es en esta red de distribucion donde las
empresas del ramo encuentran su caracter diferenciador y por ende la

competitividad en el mercado.

El sector quesero esta estrechamente relacionado con la produccion lechera; para

Sivira (2017) el destino de la leche del total producido en Venezuela es 37 % se
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hace queso en finca, 35 % se lleva a queseras, 28 % a receptorias ligadas a la
industria, 2 % de autoconsumo y 2 % dice desconocer el destino final, ya que la
entrega a un rutero. Por tanto, en Venezuela mas del 85 % de la leche se
transforma en queso, como ha sucedido histéricamente en el pais.(Sivira, 2017).
En el caso de la presente investigacion solo sera despachado a las distribuidoras
de productos lacteos lo producido por receptorias ligadas a la industria, en las
cuales se pueden encontrar de tipo fresco, semi-madurado y madurados.

En Venezuela toda distribucion de alimentos es supervisado por el ente
SUNAGRO el cual es el responsable de regular el sector agroalimentario la
distribucion es orientado por las plataformas SICA (Sistema Integral de Control
Agroalimentario) las cuales establece niveles de distribucidbn de mercancia para

las organizaciones.

Si bien existen diversas agroindustrias que surten a las distribuidoras, la
produccion de mayor volumen se encuentra en la region andes-occidente (Tachira,
Mérida, Zulia) las cuales distribuyen hacia la region capital con diversas marcas
en los cuales los principales tipos se encuentran: Quesos blandos (Queso de
Mano, Queso Guayanés...) Queso blanco especial (Queso Palmizulia, Queso
Santa Barbara, Queso PAISA) Queso blanco Duro y Queso amarillo. (Schwartz,
2017)

Por lo antes detallado en el volumen y formas de distribucibn de quesos
pasteurizados y en vista de la ausencia de Sistema de Gestion de la Calidad para
dicho sector, surge la necesidad de disefiar un SGC para los procesos logisticos
en las empresas distribuidoras de quesos pasteurizados con el fin de aumentar la

competitividad y mejorar la satisfaccion del cliente.

2.4. Bases Legales

Dentro de la presente investigacion se revis6 un conjunto de legislaciones y
normas que sirven de referencia contextual y de soporte legal para la siguiente

investigacion.
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2.4.1 Constituciéon de la Republica Bolivariana de Venezuela (afio 2000)

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 eleccion y a un trato equitativo y digno. La ley
establecera 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 violacion de

estos derechos.

Articulo 305: El Estado promovera la agricultura sustentable como base
estratégica del desarrollo rural integral, y en consecuencia garantiza la
seguridad alimentaria de la poblacién; entendida como la disponibilidad
suficiente y estable de alimentos en el ambito nacional y el acceso oportuno
y permanente a éstos por parte del publico consumidor. La seguridad
alimentaria deber& alcanzarse desarrollando y privilegiando la produccion
agropecuaria interna, entendiéndose como tal la proveniente de las
actividades agricola, pecuaria, pesquera y acuicola. La produccion de
alimentos es de interés nacional y fundamental al desarrollo econémico y
social de la Nacién. A tales fines, el Estado dictara las medidas de orden
financiera, comercial, transferencia tecnolbgica, tenencia de la tierra,
infraestructura, capacitacion de mano de obra y otras que fueran necesarias
para alcanzar niveles estratégicos de autoabastecimiento. Ademas,
promovera las acciones en el marco de la economia nacional e
internacional para compensar las desventajas propias de la actividad

agricola.

2.4.2 Resolucion SG-407-96, del Ministerio de Sanidad y Asistencia Social, de

fecha 04/11/1996, publicada en Gaceta Oficial N° 36081 de fecha
07/11/1996

Articulo 1: La presente Resolucion establece los principios basicos y las

practicas dirigidas a eliminar, prevenir o reducir a niveles aceptables los
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riesgos para la inocuidad y salubridad que ocurren durante la elaboracion,
envasado, almacenamiento y transporte de los alimentos manufacturados

para el consumo humano.

Articulo 40. Todas las personas que realizan actividades de manipulacion
de alimentos deben tener formacion en materia de educacion sanitaria,
especialmente en cuanto a practicas higiénicas y de higiene individual. Asi
mismo, deben estar capacitados para llevar a cabo las tareas que se le
asignen y aplicar principios sobre practicas correctas de fabricacion de

alimentos.

Articulo 66. El fabricante de alimentos tiene la responsabilidad de asegurar
la inocuidad y salubridad del producto elaborado a fin de lograr la
proteccion de la salud del consumidor. Para este propésito, debe disponer
de un sistema de calidad idéneo que identifique, evalle y controle los
riesgos potenciales asociados con las materias primas y otros insumos, el

proceso y el manejo post-proceso del producto terminado.

Articulo 77. La empresa debe disponer de una persona calificada que
asuma la responsabilidad de implantar, supervisar y controlar la efectividad
del programa de saneamiento; asi como también contar con el recurso

humano para ejecutar debidamente las actividades programadas.

2.4.3 Ley del Sistema Venezolano para la Calidad. Gaceta oficial de la

Republica Bolivariana de Venezuela 37.543, octubre 07 de 202.

Articulo 6. Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, estan
obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad. Estos bienes
y servicios deberan cumplir con la reglamentacién técnica que a tal efecto

se dicten. (p.7).

Articulo 12. Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas que
suministren bienes y presente servicios, deberan indicar por estricto sus
caracteristicas de calidad y seran responsables de garantizar, a fin de
demostrar el cumplimiento de dichas caracteristicas ante cualquier usuario

0 consumidor, sin menoscabo de lo establecido por otros organismos
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publicos en esta materia. Asi mismo, deberan establecer formulas
expeditas para dilucidar, hasta su total solucion, las quejas y reclamos de

los usuarios o consumidores. (p. 7).

SACS - Providencia Administrativa N° 122-2016. Productos sujetos a Guia de

Movilizacién Sanitaria de alimentos

La Guia Sanitara de movilizacibn de alimentos, es un instrumento que
garantiza que los productos sean transportados en las condiciones
adecuadas, que garanticen la inocuidad de los mismos al llegar para el
consumo humano. Por consiguiente, es obligatoria para un grupo de

alimentos, especialmente precederos o que requieren refrigeracion.

e Articulo 2. Quedan sujetos a solicitar Guia Sanitaria de Movilizacién de
Alimentos, los productos que a continuacion se indican: Lacteos y sus

derivados de Uso Industrial y Consumo Inmediato
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

A continuacion se describe la metodologia usada para el desarrollo de la presente
investigacion, segun Arias (2006) explica el marco metodologico como el
“Conjunto de pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y
resolver problemas” (p.16). En esta etapa se describe la metodologia utilizada
para el desarrollo de este trabajo y que hacen referencia a fuentes de informacion,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y resultados, de acuerdo al

enfoque de diversos autores reconocidos en la metodologia de la investigacion.

Este capitulo contiene los siguientes puntos: Tipo de investigacion, disefio de la
investigacion, poblacién y muestra, técnicas de recoleccion de datos, fases de la
investigacion, procedimiento por obijetivos, variables y su definicion conceptual,
operacional e indicadores, estructura desagregada de trabajo, aspectos éticos y

cronograma de la investigacion.

3.1Tipo de Investigacion

La investigacion proyectiva es el tipo de investigacion que se desarroll6 en el
presente estudio. En vista de que se disef6 el Sistema de Gestion de la Calidad,

para los procesos logisticos de las distribuidoras de quesos pasteurizados.

En el Manual de Trabajo de Grado de Especializaciones, Maestrias y Tesis

Doctorales de la UPEL (2006) se tiene de la investigacion proyectiva lo siguiente;

Este tipo de investigacion, también llamado “proyecto factible”,...
consiste en la investigacion, elaboracién y desarrollo de una propuesta
de un modelo operativo Vviable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizaciones o0 grupos sociales,
puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias,
métodos o procesos. (p. 21).
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3.2 Disefio de la Investigacion

Si el disefio esta bien concebido y es coherente con las preguntas, el enfoque y el
objetivo del estudio, el producto final (sus resultados) tendran mayores
posibilidades de éxito para generar conocimientos cientificamente validos. El
termino disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener le
informacion que se desea (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

El disefi6 del Sistema de Gestion de la Calidad, para los procesos logisticos en las
distribuidoras de quesos pasteurizados se inscribié en un disefio de investigacion

no experimental, descriptiva y documental.

Se define como descriptiva ya que tiene como objetivo; la recoleccion de
informacion previa, de la mano de expertos en el area de logistica y calidad afines
al tema de investigacion y por otra parte se fundamenta también en informacion
tomada de la realidad en diferentes empresas que conforman la distribucién de

guesos pasteurizados en la capital venezolana

Lo antes expuesto se sustenta en el concepto de Investigacion Descriptiva que
segun el Manual de Trabajos de Grado de Especializacién, Maestria y Tesis
Doctorales de la UPEL (2006), “...la investigacion descriptiva tiene como objeto
exponer el evento estudiado, haciendo una enumeracion detallada de sus
caracteristicas, de modo tal que en los resultados se pueden responder a las

preguntas: quién, qué, dénde, cuando, cuantos. (P.43).

Por otra parte el disefio bibliografico o documental, en el cual se trabaja con
materiales ya elaborados, de tipo secundario, se encuentran elaborados y
procesados, con las cuales podra orientar y guiar la investigacion. (Tamayo y
Tamayo, 2003). Basado en esta afirmacion la revision y analisis de documentos
para extraer datos es necesario para la elaboracion del disefio del Sistema de
Gestidn de la Calidad y se hace imperativo para ubicar una gama de experiencias

similares pasadas, con las cuales se logra dirigir y focalizar la investigacion.
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3.3 Poblacion y Muestra

Una vez definido el disefio de la investigacion, se debe seleccionar la poblacion y
muestra que va a representar la investigacion. En este sentido para Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014). “La poblacion se puede definir como el conjunto de
todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones vy
caracteristicas comunes, de donde se obtienen los datos de la investigacion”
(p.131). Asi mismo, dentro de la definicién anterior también se cataloga un tipo de
poblacién llamada “finita”, lo cual significa que la representacion no es ilimitada y

tiene sus excepciones para el estudio (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

El tamafio de la poblacion objeto de estudio fue un grupo de centros de
distribuciéon o aleados estratégicos los cuales realizan los procesos logisticos de
quesos pasteurizados fabricados industrialmente, sumando un total de 15
agroindustrias fabricantes, las cuales tienen presencia de sus productos en la

region capital venezolana.

Adicionalmente estas organizaciones deben tener asignado un cédigo SUNAGRO
(Ver figura 1), los cuales es necesario para realizar la distribucién y transporte del
gueso pasteurizado, esto se crea con la finalidad de regular la red de distribucion y

eslabones de la cadena de suministro.

= Torrefactoras
= Trilladoras

= Envasadoras
= Panificadoras

Mivel 1. Mivel 2. Materia Mivel 3. Nivel 4. Centros Mivel 5. Nivel6. Venta
Productores/ Prima Industrias de Distribucidn. Maovilizacion Consumidor
ImpDrtadDras = Agroindustria de = Asrpindustrias = Almacén = Asrotienda Final
+ CLAP productor aditivos. Licteosy producto + Almacenamignto - Ah
* Finca * Materia primas Mectares terminadao. congslada astos
+ Grznjz integral Plastico = Asroindustriss = Centros de frigorifico. = Automarcados
b = Central zzucarera Aceite Distribucidn para + Centrode = Carnicerias
= Productor ; . .
= Cantro de acopio = Azroindustriza Manufactura. Empagquetado = Panaderias,
mercal. Carezles = Depdsitos. CLAP Pastelerias
* Receptorizsde = Azroindustriz = Distribuidoras = Charcuterias. = Pizzarizs
Leche cruda Pesquera. = Embotellzadoras = Comercizalizadora = Rad Bodegas

= Mayoristas

= Mercado
Municipales.

= Operador
Logistico

Comunales

= Emprasas de
CONSUMOo

Figura 1. Niveles de distribucién SUNAGRO. Fuente: SUNAGRO/ SACS.
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LACTEOS LA GUANOTOA, C.A. APURE Centro de distribucion
LACTEOS LA CABANA, C.A. CARABOBO Centro de distribucion
LECHERIA PUERTO CUMAREBO, C.A. FALCON Centro de distribucion
ECHEL DE VENEZUELA, C.A LARA Centro de distribucion
LACTEOS SAN ANTONIO C.A. MERIDA Distribuidora Disquesos.
C:A
LACTEOS Y DELICATESES SAN MGUEL, C.A. MERIDA Centro de distribucion
LACTEOS SANTAMARIA, S.A. MERIDA Distribuidora Hermanos
Oliveira 2008 C.A
HATO EL OSO, C.A. MONAGAS Distribuidora Conceptos.
C.A
LACTEOS OPTIMUS, C.A. PORTUGUESA Centro de distribucion
PASTEURIZADORA TACHIRA, C.A. (PASTCA) TACHIRA Quesolandia S.A
AGUA LINDA TACHIRA Mayor de Quesos el
Rosario. C.A
Derivados Lacteos KEEMPIS, C.A. (KEMPIS-UPACA) ZULIA Centro de distribucion
GENERAL DE ALIMENTOS NISA, C.A. (GENICA) ZULIA Centro de distribucion
INDSTRIA LACTEA TORONDOY, C.A (INLATOCA) ZULIA Centro de distribucion
LACTEOS PROLAMAR, C.A. ZULIA Centro de distribucion
PRODUCTOS LACTEOS FLOR DE ARAGUA, C.A. ZULIA, Galicia 3000.
TRUJILLO
CAMPO RICO C.A MERIDA Distribuidora Frio
Quesos C.A
Emporio Lacteo Casa Blanca TACHIRA Distribuidora COMARCA
C.A

Tabla N22. Distribuidoras ubicadas en Region Capital. Fuente: Elaboracidn propia (2019) con
datos tomados de Asociacidn Industriales del Queso ANIQUESO

En este orden de ideas, se procede entonces a delimitar la muestra a partir de la

poblacién seleccionada, donde se puede definir la muestra como un subgrupo de

la poblacion de interés sobre la cual se recolectaran datos, y que tiene que

definirse o delimitarse de antemano con precision, ya que debe ser representativo

con respecto a la poblacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). De igual

forma los autores mencionados anteriormente clasifican los tipos de muestra en

dos: probabilisticas y no probabilisticas, donde:

43



“En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende
de la probabilidad, sino de causas relacionadas con la caracteristica de la
investigacion o de quien hace la muestra. Aqui el procedimientos no es
mecanico ni con base en férmulas de probabilidad, sino que depende del
proceso de toma de decision de un investigador o de un grupo de
investigadores y, desde luego, las muestras seleccionadas obedecen a otros
criterios de investigacion” (p.176).

Considerando la clasificacion del muestreo no probabilistico, se trabajé con un

Muestreo Intencional u Opinatico, el cual Arias, F (2006) indica “los elementos son

escogidos con base en criterios o juicios preestablecidos por el investigador”. (pag

85).

Por lo antes mencionado, la muestra corresponde a la seleccibn de tres
distribuidoras de quesos perteneciendo al 16% de la poblacién la cual reinen las

caracteristicas enumeradas por criterio y juicio del investigador.

e Distribuir el portafolio de quesos en la region capital principalmente
supermercados de autoservicio.

e Los productos comercializados pertenecen a agroindustrias afiliadas a la
Asociacion de Industriales del Queso ANIQUESOS.

e Aplicar los principios de buenas practicas de almacenamiento y distribucion
de alimentos.

e Contar con una base documental donde se establezcan procedimientos
estandares de operacion, registros, certificados e instrucciones de trabajo.

e Comercializar los 3 tipos de quesos presentes en la region capital- centro
(Madurados, Semi-madurados y Frescos)

e Contar con una capacidad instala superior a 15 toneladas, en sus cavas de

refrigeracion.

En relacion a esto, la muestra correspondio a la seleccion de tres distribuidoras
enumerada en la tabla N° 2, la cual relne todas las caracteristicas anteriormente
descritas y fue considerada casos de estudio para el Disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad.
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Con fines de mantener la confidencialidad de las empresa seleccionadas para el

caso de estudio, la misma se denominaron a lo largo de todo el estudio como

” o« ” o«

“Distribuidora de Quesos A” “Distribuidora de Quesos B” “Distribuidora de Quesos

C’!
3.4 Técnicas de Recoleccién de Datos

Las técnicas para la recoleccion de datos son hechos o documentos a los que
acude el investigador para obtener informacion, se denomina también fuente
secundaria ya que ha sido recopilada y transcrita por un tercero, entre ellas estan:
textos, revistas, documentos, prensa y otros. Las fuentes primarias se refieren a
informacion oral o escrita que es recopilada directamente por el investigador a
través de relatos o escritos transmitidos por participantes de un acontecimiento, en
este tipo de fuentes entran las técnicas para recolectar informacién: observacion,

encuestas, cuestionarios, entrevistas y sondeos. (Méndez, 2005)

En este sentido, se puede definir técnica de recoleccibon como la manera
organizada y sistematica de obtener datos e informacién, la cual debe ser
almacenada de manera segura y de facil manejo, mediante determinados

instrumentos de recoleccién (Arias, 2012).

Para la presente investigacion, la cual se enmarcé como documental y de campo,
se seleccionaron las siguientes técnicas de recoleccion y procesamiento de datos:

consulta bibliogréafica, observaciéon y entrevista.

La revision documental o consulta bibliografica consiste en, detectar, obtener y
consultar bibliografia y otros materiales que sean Utiles para los propdsitos de
estudio, de donde se tiene que extraer y recompilar la informacién relevante y
necesaria que atafie a nuestro problema de investigacién (Hernandez, Fernandez
& Baptista 2014). Esta informacion bibliografica u otros materiales se refieren a los

manuales, politicas internas, normativa, procedimientos, libros, ensayos,
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publicaciones entre otras, los cuales deben seguirse y aplicarse para poder

cumplir los objetivos sefialados previamente en el capitulo uno.

Continuando con la técnicas que se utilizaran en la investigacion la observacion
directa en palabras de Arias (2006) “consiste en visualizar o captar mediante la
vista, en forma sistemética, cualquier hecho o fendmeno o situacién, que se
produzca de los fendbmenos de interés en el momento en que ocurren, la cual
puede utilizar registros o anotaciones, videos, entre otras.” (p.69). Mediante la
observacion directa se tendra informacion de primera mano Yy percepcion para los
procedimientos y operaciones que se llevan a cabo en las distribuidoras de
productos lacteos.

Otra técnica de recoleccion de datos es la entrevista, esta herramienta permite un
proceso comunicativo fluido y reciproco que ayudan sin duda a la obtencion de
informacion, la cual a su vez se puede clasificar en: estructurada, no estructurada

y semi-estructurada (Besterfield, 1995).

Arias (2006), explica que en las entrevistas no estructuradas “no se requiere de
una guia de preguntas elaboradas previamente. Sin embargo, se orienta por unos

objetivos preestablecidos, lo que permite definir el tema de la entrevista” (p.74).

En el caso de la investigacion se utilizaran entrevistas estructuradas y no
estructuradas, las cuales se realizaran directamente en situ a duefios de procesos
logisticos asi como a gerentes y directores, donde se obtendra informacion clave

para el cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

Con ayuda de estas tres técnicas que sirven como entrada de informacién se
podra realizar y aplicar herramientas utiles para el desarrollo de Sistemas de
Gestion de la Calidad como son: los diagramas de flujo, matriz DOFA, Despliegue
Funcion Calidad y listas de verificacion.
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3.5 Fases de la Investigacion

3.5.1 Fase I: Investigacion de la problemética y planteamiento de objetivos

Esta fase inicial se centra en construir un marco tedrico que permita
contextualizar la investigacion desarrollada, optar por los instrumentos adecuados
para cumplimiento de los objetivos Yy reflexionar en torno a la informacion
bibliografica consultada, otorgando a la investigacion un sistema coordinado y

coherente para abordar la problemética.

e Establecimiento y propuestas del tema a investigar.

e Revision bibliografica y situaciéon actual del ramo a investigar para
establecer titulo, objetivos, planteamiento del problema, alcance vy
justificaciones del tema propuesto.

e Busqueda de antecedentes nacionales e internacionales, relacionados al
ramo de la investigacion.

e Descripcion de los elementos que constituyen los SGC.

e Caracterizacién de la poblacién y muestra a estudiar.

e Establecimiento del sistema de variables del proyecto y operacionalizacion
de las variables.

e Evaluacion los diversos SGC y cual se adapta a las necesidades y realidad

de las distribuidoras de quesos pasteurizados en la region capital.

3.5.2 Fase Il: Diagnéstico de situacion actual de las distribuidoras de quesos
pasteurizados en la region capital venezolana.

En esta fase se busca conocer y manejar informacion en la descripcion de
procesos clave y subprocesos, de las distribuidoras que conforman la poblacion
ya descrita, a su vez se indaga sobre procedimientos y actividades detallando
operaciones gque resultan comunes, se identificaran la secuencia e interrelaciéon
que caracteriza cada uno de estos procesos. Ademas de esto se indaga para

conocer como se encuentran las distribuidoras con respecto a los requisitos de la
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Norma ISO 9001: 2015. Cada una de estas actividades se llevd a cabo tomando

en cuenta la metodologia, técnicas y herramientas, mencionadas anteriormente.

e Diagnostico del nivel de madurez de las organizaciones mediante la
aplicaciéon de la norma 19011:2018 “Principios de auditoria”.

e Se consultaron fuentes de informacion como: paginas web de las
agroindustrias productoras de quesos pasteurizados, publicaciones de
asociaciones pertinentes (ANIQUESOS, CAVIDEA), Paginas oficiales de
entes gubernamentales (Instituto Nacional de Estadistica de Venezuela
INE, SUNAGRO) normas COVENIN y Buenas Préacticas de
Almacenamiento y Distribucion de Alimentos,

e Entrevista estructuradas a duefios de procesos para conocer el conjunto de
operaciones logisticas que se lleva a cabo en las empresas distribuidoras
de quesos pasteurizados.

e Una vez recolectada la informacion de las diferentes empresas se depurd y
selecciond el material para asi establecer los procesos comunes para la

construccion de mapa de procesos y documentacion necesaria.

3.5.3 Fase lll: Disefo estructural del SGC

La fase Ill se elabordé una estructura comun “normalizada” que contiene los
requisitos claves para la mejora de la distribucién de quesos pasteurizados en la
region capital. La informacion obtenida de la fase Il fue debidamente ordenada,
filtrada y tabulada siendo soporte para la elaboraciéon de: matriz DOFA,
Despliegue de Funcion Calidad y Diagramas de Procesos.

Con esta informaciéon plasmé en la muestra seleccionada una serie de
estrategias, procedimientos, puntos de control, responsables y demas aspectos
cumpliendo con los requisitos del SGC a fin de potenciar la eficiencia del proceso

y por ende la satisfaccién del cliente.

e Elaboracion de herramienta de analisis Matriz DOFA, Despliegue de

Funcion Calidad y Diagramas de Procesos.
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e Elaboracion de informacion documental que contemple los requisitos del
SGC y a su vez los que se consideren pertinentes para el proceso en
estudio, adicional al cumplimiento de requisitos legales y normas

venezolanas.

3.5.4 Fase IV: Beneficios del disefo

Se realizé la verificacion del disefio de gestidbn propuesto, basado en los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, a su vez se establecieron los indicadores
donde se contralora el proceso para demostrar la eficacia y eficiencia del disefio.

Basicamente en esta fase se busca certificar el SGC en la muestra seleccionada.

¢ Auditoria de verificacion con respecto a la norma 19011:2018 “Principios de
auditoria’.

e Documentacion de los costos asociados a las desviaciones detectadas en
los procesos logisticos de la distribuidora de queso pasteurizado.

e Deteccion de los procesos con mayor costo de calidad.

e Determinacién de los costos de prevencion, evaluacion, fallas internas y

externas.

3.5.5 Fase V: Finalizacion de la investigacion.

En esta dltima etapa se exponen los hallazgos encontrados dando origen a las
conclusiones y recomendaciones con sus respectivos resultados, fue puntualizada
una sintesis de los aspectos relevantes, como referenciales para futuras
investigaciones en el area, esto promoviendo un compromiso con la realidad
investigada. En resumen, esta fase es la etapa en la cual se presentd una
panordmica final y completa, desde el arranque con la recoleccién de datos
pasando por el disefio del SGC hasta los beneficios para su futura

implementacion.
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3.6 Procedimientos por objetivos

A continuacién se describe las acciones organizadamente que se realizaron para

el logro de los objetivos planteados.

Diagnéstico de los procesos logisticos de las distribuidoras de quesos

pasteurizados en la region Capital venezolana.

Revision de la bibliografia pertinente en materia de calidad y procesos de
distribucion del sector asi como revision de trabajos de grados previos y
afines al tema de interés de la presente investigacion.

Observacion in situ de los procesos de distribucibn de quesos
pasteurizados en la region capital.

Aplicacion de listas de verificacion, entrevistas y demas herramientas para
las distintas etapas del proceso, con la finalidad de levantar informacion
directa del proceso.

Determinacion del volumen de distribucion de quesos pasteurizados en la
region Capital.

Elaboracion de una matriz DOFA, con la finalidad de reconocer las
debilidades y fortalezas (internas), asi como las oportunidades y amenazas
(externas) del proceso logistico en la distribucion de quesos pasteurizados.
Aplicacién de la metodologia Despliegue de Funcién Calidad para conocer
las necesidades del cliente y asi obtener un SGC que tenga como principio

el enfoque al cliente.

Basado en el diagndstico, se selecciond el modelo de Sistema de Gestion de la

Calidad se adapta mejor para los procesos logisticos de las distribuidoras de

guesos pasteurizados, ubicadas en la region capital venezolana.

e Disefio del mapa de procesos de acuerdo a los hallazgos en la etapa
anterior para una de las organizaciones diagnosticadas con el fin de que

sea replicable para el sector.
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e Seleccién de acuerdo a una matriz de priorizacion de problemas qué
modelo de la Calidad (previamente consultados en la revision
bibliografica) se adapta mejor en los procesos logisticos en la

distribucion de quesos pasteurizados.

Establecer los procesos logisticos incluyendo los puntos de control para la

creacion de indicadores de eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Establecer en el desarrollo operacional y procedimental donde se deben
establecer puntos de control para minimizar los riesgos de falla y re-
trabajos detectados en la etapa diagndstica.

¢ Realizar mediante el sistema modelador la descripcion de los procesos
aportando agilidad al diagramar, documentar y simular de manera
grafica.

e Establecer los indicadores de eficiencia y eficacia KPI enfocado en los
procesos logisticos de la distribucion de quesos pasteurizados.

Estructurar el Sistema de Gestion de la Calidad para los procesos logisticos de
las empresas distribuidoras de quesos pasteurizados en la regién Capital de

Venezuela.

e Articular los requisitos de acuerdo al SGC seleccionado en etapa
anterior.

e Establecer el programa de auditorias internas.

e Disefar las etapas, actividades y procedimientos en funcién al modelo
de calidad seleccionado.

e Estructuracion final del SGC, con todos sus elementos considerados y
ajustados a la efectividad de los procesos de distribucion de quesos

pasteurizados en la region capital.
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Andlisis financiero de la propuesta, teniendo en cuenta la relacion costo —
beneficio que implicaria la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
e Elaboracion de diagramas de Pareto donde se evallan los costos
asociados a las No Conformidades
e Elaboracion de diagrama de barras seleccionando los procesos
logisticos con mayores costos debido a retrabajos, baja eficiencia y
errores procedimentales.
e Visualizacion de un catalogo donde se enumeren los beneficios

obtenidos por la empresa al implantar el SGC disefiado.

3.7 Variables, Definicion Conceptual y Operacional e Indicadores.

Este punto basicamente consiste en las variables de la investigacion, en otras
palabras se apunta a replantear las variables y pasar del conocimiento abstracto a
un conocimiento concreto y medible a través de indicadores. (Arias, 2012). A

continuacion se muestra el cuadro de variables de la presente investigacion:
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Objetivos especificos Variables Técnicas Instrumentos Indicadores Fuentes.
. . Empresas distribuidoras de
Lista de Cantidad de procesos realizados y uepsos asteurizados, Alta
Realizar un diagnostico de | Procesos logisticos Revision documentados, Volumen q P ’

los procesos logisticos de

las distribuidoras de quesos

pasteurizados en la region
Capital venezolana.

de las
distribuidoras de
quesos
pasteurizados.

bibliografica,

Observacion,
Analisis del
contenido

verificacion,

entrevistas,

matriz DOFA,
Despliegue de
Funcién Calidad

comercializado, Porcentaje de
conformidad en lista de verificacién
en los procesos logisticos, Cantidad
de Amenazas- Fortalezas-
Oportunidades y Debilidades.

gerencia y jefes de los sub-
procesos, Bibliografia,
material documental,
Procedimientos y politicas
de la situacion actual en el
sector

Determinar basado en el
diagnodstico, que modelo
de Sistema de Gestion de
la Calidad se adapta mejor
para los procesos logisticos
de las distribuidoras de
guesos pasteurizados,
ubicadas en la regién
capital venezolana.

Modelos de

Sistemas de

Gestion de la
Calidad

Reuniones
técnicas con
expertos del area
de calidad,
Andlisis
documental,
Andlisis de
criterio de
expertos en el
area de calidad y
distribucion

Entrevistas,
Andlisis
bibliografico,
Matriz de
priorizacion,

Elementos del disefio del SGC para los
procesos logisticos de las
distribuidoras de quesos

pasteurizados, Ventajas de aporte de

los elementos a seleccionar.
Porcentaje de aceptacién de los
modelos a seleccionar.

Empresas distribuidoras de

guesos pasteurizados, Alta

gerencia y jefes de los sub-
procesos, bibliografia,
material documental,

Procedimientos y politicas

de la situacién actual en el

sector

Establecer los procesos
logisticos incluyendo los
puntos de control parala
creacion de indicadores de
eficiencia del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Procesos logisticos
y puntos de
control en la

distribuidora de
quesos
pasteurizados.

Analisis
documental,
Analisis de
criterio de
expertos en el
area de calidad y
distribucion

Mapa de
procesos, KPI

Graficas y diagramas de procesos,
Rotacidn de inventario, Coste total de
transporte/ Ventas, Mix de carga,
Cantidad de entregas a tiempo,
Productividad en Volumen movido,
Entregas completas/ total de
entregas.

Empresa seleccionada como
muestra, bibliografia,
material documental,

Tabla N°3. Operacionalizacion de variables e indicadores
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Objetivos especificos

Variables

Técnicas Instrumentos

Indicadores

Fuentes.

Estructurar el Sistema de
Gestion de la Calidad para
los procesos logisticos de

de quesos pasteurizados
en la region Capital de
Venezuela.

las empresas distribuidoras

Disefio del SGC
para los procesos
logisticos de las
distribuidoras de
quesos
pasteurizados

Opinidn y criterio
de expertos en el
area de calidad y

produccion, Requisitos de
reuniones SGC
técnicas con seleccionado
expertos del en etapas
sector anteriores

distribucién de
guesos, Analisis
documental.

Elementos del Sistema de Gestidn de

la Calidad

Empresa seleccionada como
muestra, bibliografia,
material documental.

Realizar el analisis
financiero de la propuesta,
teniendo en cuenta la
relacion costo — beneficio
que implicaria la
implementacion del
Sistema de Gestion de la

Calidad.

Analisis financiero
para el disefio del
SGC para los
procesos logisticos
de las
distribuidoras de
quesos
pasteurizados

Opinidn y criterio
de expertos en el

area de calidady | Diagramas de

produccion, Pareto, diagrama
reuniones de barras,
técnicas con Catalogo de
expertos del beneficios,
sector Norma
distribucién de 19011:2018

quesos, Analisis
documental.

Determinacién de los costos de
prevencion, evaluacion, fallas

internas y externas, deteccién de los
procesos con mayor costo de calidad,

beneficio para la distribuidora de
quesos pasteurizados.

Empresa seleccionada como

muestra, bibliografia,
material documental.

Tabla 3. Operacionalizacion de variables e indicadores, (continuacion)
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3.8 Aspectos éticos.

Camps (1992) plantea la ética “como estudio de la moral, la ética es, ante todo,
filosofia practica cuya tarea no es precisamente resolver conflictos, pero si
plantearlos. Ni la teoria de la justicia ni la ética comunicativa indican un camino
seguro hacia la sociedad bien ordenada o la comunidad ideal del didlogo que
postulan. Y es precisamente ese largo trecho que queda por recorrer y en el que
estamos el que demanda una urgente y constante reflexion ética (p.27). Tomando
estas palabras como inicio y recordando la investigacion como de campo, en la
Ingenieria, se deben resaltar el Codigo de Etica del Colegio de Ingenieros de

Venezuela:

Virtudes: en donde se refiere a todas aquellas acciones que de alguna manera
ponen en riesgo el honor, responsabilidad, integridad y veracidad en el ejercicio de
la profesion.

llegalidad: la cual se puede interpretar como la necesidad de no permitir el
incumplimiento de normas y leyes afines a la libre préactica de la profesion.

Remuneracion: referido a la elaboracion de proyectos o preparacion de informes,

con negligencia o ligereza manifiestas.

Influencia: trata de ofrecer, dar o recibir comisiones o remuneraciones indebidas,
asi como solicitar influencias o hacer uso de ellas para la obtencion u
otorgamiento de trabajos profesionales, o para crear situaciones de privilegio en

su actuacion.

Reputacion: se refiere a atentar contra la reputacion de otros profesionales o

atribuir errores o mala praxis injustificadamente a estos.

El ambiente: se basa en el enfoque de participar en los procesos o actividades que

vayan en detrimento de recursos naturales.
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Autoria: se trata de reconocer y dar crédito al uso de los trabajos, planos,
informes, documentos u otros, que no sean de dominio publico y que, por ende,

requiere de la autorizacion de sus propietarios o autores.

Secreto: enfocado a garantizar la confidencialidad de datos reservados de indole
técnico, financiero o profesional, asi como el uso de programas, discos u otro

medio de informacion sin previa autorizacion de sus autores.

3.9Cronograma

A continuacion se detalla el cronograma realizado en Project, el cual sirve de
referencia en fechas y alcance por fases para la investigacion
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Fin

lun 24,06,
may ‘19
29 | 06

13

& jun 2601171 Jlom 19/05/19
=
o [ Hoy |
(=]
5 |1'.-' dic'18 |31 dic'18 |14 ene ‘19 |23 ene ‘19 |11feb 19 |25 feb 19 |11 mar ‘19 |25 mar ‘19 |OB abr'19 |22 abr'19 |06 may ‘19 |ZC may ‘19 |23_il.|n 19 |I.'_il.|n 19
Inicio . R
é lun 0p1218 Agregar tareas con fechas a la linea de tiempo
[¥¥]
dic 13 ene 19 feb *19 mar ‘19 abr 19
Nombre de tarea v | Duracién + Comienzo v Fin v |26 03 10 17 | 24 |31 [ O7 |14 | 21 | 28 | 04 |11 [ 18 | 25 | 04 | 11 | 18 | 25 | 01 | 08 | 15 | 22
1 |4 Disefio del Sistema de Gestion 146 dias lun 03/12/18  lun 24/06/19 I
de Calidad, para los procesos :
logisticos de las empresas
distribuidoras de quesos :
pasteurizados.
2 4 Proyecto de Grado Maestria 146 dias lun 03/12/18 lun 24/06/19 I
E 3 4 Fasel 61 dias lun 03/12/18 lun 25/02/19 i T
g 4 4 Capitulo| 5 dias lun 03/12/18 vie 07/12/18 :
= Elaboracion del titulo y 2 dias lun 03/12/18 mar04/12/18
g antencedentes del l
g 6 Definicion de objetivosy 3 dias mié 05/12/18 vie 07/12/18
2 planteamiento del
a 7 4 Capitulo Il 26 dias lun 10/12/18  lun 14/01/19 I T
8 Estructuracion de las bases 12 dias lun 10/12/18 mar 25/12/18
teoricas l
9 Estructuracion de las bases 8 dias mié 26/12/18 vie 04/01/19
legales 1
10 Explicacion del marco 6 dias lun 07/01/19 lun 14/01,/19

referncial

Tabla 4. Cronograma de Actividades
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& jun 26/11/1 kdom 19/05/19
z Lo |
S icio |1? dic'18 |31 dic'18 |14 ene 19 |ZB ene 19 |11 feb 19 |25 feb 19 |11 mar ‘19 |25 mar ‘19 |OB abr'19 |22 abr19 |06 may ‘19 |ZC may 19 |23_il.|n 19 | 17 jun IEFin
g 1un obr12/18 Agregar tareas con fechas a la linea de tiempo |un 24/06
dic'18 ene 19 feb "19 mar ‘19 abr 19 may ‘19
Nombre de tarea » | Duracién  ~ Comienzo = Fin | 26 03 10 17 24 3N 07T 14 21 28 04 11 18 25 04 11 18 25 01 08 15 2 29 06 1
il 4 Capitulo Il 30 dias mar 15/01/19 lun 25/02/19 : r T
12 Desarrollo de tipo y disefio 7 dias mar 15/01/19 mié 23/01,/19
de investigacidn l
13 Definicion de poblaciony 5 dias jue 24/01/19  mié 30/01/19
muestra l
14 Elaboracion de 10 dias jue 31/01/19  mié 13/02/19
E introduccidn, resumeny
é paginas preliminares
w15 Consolidacidn del 8dias jue 14/02/19  lun 25/02/19 H
< proyecto (Cap. I, 11, 11)
g 16 4 Fasell 9 dias mar 26/02/19  vie 08/03/19 T
g 1| 4 Capitulo IV |o dias mar 26/02/19  vie 08/03/19 I 1
e 13 Diagndstico del nivel de 8 dias mar 26/02/19 jue 07/03/19
madurez de las
organizaciones mediante
la aplicacidn de la norma
19011:2018 “Principios de
auditoria”.
19 Observacion directay 9 dias mar 26/02/19 vie 08/03/19 i

entrevista estructuradas a

Tabla 4. Cronograma de Actividades (continuacion).
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& lun 25/02/19
=
o [ Hoy |
&
S | 17 dic 18 |3I dic 18 | 14 ene 19 |ZE ene 19 | 11 feb "19 25feb 19 |11 mar 19 |25 mar 19 |OB abr19 |22 abr'19 |06 may ‘19 |20 may ‘19 |03jun 19 |1?jun 19
Inicio - . _ Fin
é lun 03/12/18 | Aoregar fareas con fechas a la linea de tiempo lun 24/06/19
[¥¥)
mar ‘19 abr 19 may 19 jun 19 jul 1% ago 19
Mombre de tarea | Duracion  + Comienzo ~ Fin - 25 04 1 18 25 01 03 15 22 29 06 13 20 27 03 10 17 24 01 03 15 22 29 05 12
20 4 Fase lll 34 dias lun 11/03/19  jue 25/04/19 F T :
21 4 Capitulo v 34 dias lun 11/03/19  jue 25/04/19 T 1
22 Uso de herramientas 7 dias lun 11/03/19 mar 19/03/19
diagnosticas para la
elaboracidn del
diagnostico con datos
E 23 Matriz DOFA 2 dias lun 11/03/19 mar 12/03/19
é 24 Despliegue de Funcion Cali 2 dias lun 11/03/19 mar 12/03/19 l
a Diagrama de Procesos 3 dias mié 13/03/19 vie 15/03/19 1
; 26 Elaboracion de Matrizde 5 dias lun 18/03/19  vie 22/03/19
= priorizacion de problemas
E para al seleccién del SGC
e Graficos de procesos 9 dias lun 25/03/19  jue 04/04/19
modelador Vissio l
28 Disefio de Balanced ScoreC 9 dias vie 05/04/19 mié 17/04/19 l
29 Articular los requisitos de 3 dias jue 18/04/19  lun 22/04/19
la Norma 1SO 9001: 2015 l
30 Programa de auditoria inte 3 dias mar 23/04/19 jue 25/04/19
31 > Fase IV 27 dias vie 26/04/19 lun 03/06/19 I" Il

Tabla 4. Cronograma de Actividades (continuacion).
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& lun 04/03/19
=
o [ Hoy |
&
5 19 |11 mar 19 |25 mar 19 |OB abr19 |22 abr19 |06 may ‘19 |20 may ‘19 |03jun 19 |1?jun 19
. . Fin
é con fechas a la linea de tiempo lun 24/06/19
[¥¥]
ar 19 abr'19 may ‘19 jun 19 jul 19 ago ‘19
Mombre de tarea ~ | Duracion » Comienzo » Fin - 04 (11 (18 (25 |01 08 |15 | 22 | 29 |06 | 13 | 20 | 27 (03 10 17 24 01 |08 1522 | 29 | 05 12 | 19

20 4 Fase lll 34 dias lun 11/03/19  jue 25/04/19 E T

21 > Capitulo V 34 dias lun 11/03/19  jue 25/04/19 T T

3 4 Fase IV 27dias  vie26/04/19 lun 03/06/19 I 1

32 Auditoria de verificacidn con 2 dias vie 26/04/19  lun 29/04/19

respecto a la norma 19011:
2018 :

E 33 Documentacion de los costos 4 dias mar 30/04/19 vie 03/05/19
é asociadas a las desviaciones :
= detectadas en los procesos :
g logisticos :
g M4 Cuadro de Costos de 9 dias lun 06/05/19  jue 16/05/19
g prevencion, evaluacion fallas :
=] internas y externas. :

35 4 Capitulo VI 12 dias vie 17/05/19  lun 03/06/19 h

36 Lecciones aprendidas 12 dias vie 17/05/19 lun 03/06/19 H

37 4 FaseV 15 dias mar 04/06/19 lun 24/06/19 1

38 4 Capitulo VI 15 dias mar 04/06/19 lun 24/06/19 I H:

39 Conclusiones y 15 dias mar 04/06/19 lun 24/06/19 :

recomendaciones

Tabla 4. Cronograma de Actividades (continuacion).
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3.10 Recursos

A continuacidbn se detalla los recursos de tipo humano, documental,

operacional, y financieros que fueron empleados para el desarrollo de la

presente investigacion:

Criterio de expertos en el HeH - 3000 25000
area de calidad
Investigador (dedicacion Periodo
Recurso Humano gexclus(iva) Semestral 3 10000 30000
Criterios de expertos en
el area de distribuciéon de Hr-H 15 3000 45000
guesos.
Impresiones Proyecto N.A 1 20000 20000
Impre_sm_nesll\_/laterlal N.A 1 12000 12000
Documentos Bibliografico
Impresiones
HerramieF;ltas de Calidad N-A ! 6000 6000
Operacionales Movilizacion N.A 5 10000 50000
Instalaciones de la
Universidad Catolica
Infraestructura Andr_e§ Be”(.)’ acce_s,o al N.A 1 50000 50000
servicio de impresion ,
servicio de llamadas e
internet
Inscripcion de la materia e
Seminario de 3 140000 420000
Investigacion |
Recursos Inscripcién de la materia
Financieros Seminario de uc 3 140000 420000
Investigacion Il
Inscripcion del trapajo de e 3 140000 420000
grado Maestria

L Tew 163000

Tabla 5. Recursos de la investigacion.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

El andlisis de resultados de la presente investigacion contempla la
presentacion, preparacion y clasificacion de los datos obtenidos por una serie
de herramientas aplicadas en las 3 distribuidoras de quesos pasteurizados

ubicadas en la region capital venezolana.

Balestrini, M. (2006), Afirma que el anadlisis de los datos “implica el
establecimiento de categorias, la ordenacion y manipulacion de los datos para
resumirlos y poder sacar algunos resultados en funcién de las interrogantes de

la investigacion”. (pag. 169).

Estos datos se presentan de forma clara y concisa ya que permitieron ser el
punto de partida para el diagnéstico de la distribucién, madurez en la gestién
de la calidad y descripcion del entorno interno y externo de los procesos
logisticos de las distribuidoras de quesos pasteurizados. Por lo antes descrito,
se presenta a continuacion las herramientas diagnésticas empleadas para la

determinacion de la situacion actual:

4.1 Lista de Verificacion

La lista de verificacion, como primera herramienta diagnéstica se llevd a cabo
en las instalaciones de las empresas evaluadas, que por temas de
confidencialidad de las mismas se van a referir como empresa “A”, empresa “B”
y empresa “C”. Para la aplicacion de las mismas se realizé dicha lista de
verificacion a cuatro personas (cuatro de cada empresa), cuyos cargos que
ocupaban eran jefes de logistica, supervisores de logistica y ayudantes, con la
finalidad de obtener la panoramica y perspectiva de los duefios de los procesos
logisticos en las empresas distribuidoras de quesos pasteurizados, a su vez se
realizd un consolidado de las tres empresas para conocer los resultados
estadisticos de manera representativa en el sector, los resultados tabulados se
encuentran en el cuadro, Cuadro N° 1. Lista de verificacion de la empresa, la
cual fue consultada y avalada por los ingenieros y profesores de la universidad

Catolica Andrés Bello Ing. Lourdes Ortiz e Ing. Ivet Simanca.
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Empresa A Empresa B Empresa C Consolidado A,By C
Pregunta No| SI'| %No | %Si |No| SI | %No | %SI | No | SI | %No | %SI [No| SI | %No | %S| |Total

¢éLa alta gerencia se involucra con la

eficiencia de los procesos? 0|4 0% |100% | 1 | 3 | 25% | 75% 1 31 25% [ 75% | 2 |10 | 17% | 83% 12

¢éSe realizan comités para las discusiones
y toma de decisiones?
¢La alta gerencia planifica y promueve el
la mejora de los procesos?
¢ Existe politica de calidad y objetivos
estratégicos bien definidos?

0O[4] 0% |[100% | 0| 4| 0% |100% | 1 31 25% [ 75% (1| 11| 8% 92% 12

113 ([25% | 75% | 2 | 2 | 50% [ 50% 0 4 | 0% |[100% | 3 [ 9 | 25% | 75% 12

212 ]50% | 50% | 4] 0]|100%| 0% 3 1| 75% | 25% | 9| 3 | 75% | 25% 12

¢Existe o estd en via el desarrollo de un

SGC? 212 ]50% | 50% | 4] 0]|100%]| 0% 4 0 [100% | 0% |10 2 | 83% | 17% 12

s 15| a9 [ 790 [ua o | o oo | o [ua o | son o] s oo e

El personal se muestra interesado y
dispuesto para la realizacion de 3 (21| 75% | 25% [ 2 | 2 | 50% | 50% 1 3 25% | 75%
actividades?

6 | 50% | 50% 12

¢Existen programas de capacitacién y
desarrollo del personal?
¢El personal cuenta con la formacidn
académica de acuerdo asurolen la 113 (25% | 75% | 1 | 3 | 25% | 75% 0 4 0% [100% | 2 | 10 | 17% | 83% 12
organizacion?
éExisten evaluaciones periddicas que
sustenten la capacitacién del personal?

2 12| 50% |50% | 4] 0(100% | 0% 1 31 25% [ 75% [ 7| 5 | 58% | 42% 12

410 (100%]| 0% | 3| 1] 75% | 25% 2 2 150% [ 50% | 9] 3 | 75% | 25% 12

10( 6 | 63% | 38% (10| 6 | 63% | 38% | 4 (12| 25% | 75%

Cuadro N° 1. Lista de verificacién diagndstico de la empresa. Fuente: elaboracion propia



Empresa A. Empresa B. Empresa C. _

Pregunta No| SI' | %No | %Si [No|SI|%No| %SI | No |SI|%No| %SI [No| SI | %No | %Sl |Total

¢El proceso productivo estd bien
entendido por todo el personal? 1 3| 25%| 75%| 0| 4 0% | 100% 2| 2| 50%| 50%| 3 9| 25%| 75% 12

¢éLas etapas del proceso estdn bien
definidas? (Entradas, salidas, duefos
del proceso) 1| 3| 25%| 75%| 0| 4 0% | 100% 3 1| 75%| 25%| 4 8| 33%| 67% 12

¢Esta el proceso controlado
mediante herramientas estadisticas? | 2| 2| 50%| 50%| 4| 0| 100% 0% 3 1| 75%| 25%| 9 31 75%| 25% 12

¢Existen pasos detallados para
establecer acciones correctivas? 31 1| 75%| 25%| 2| 2| 50%| 50% 31 1| 75%| 25%| 8 4 67%| 33% 12
¢Existe capacidad de respuesta ante

desvios del proceso por temas
operativos? 0| 4 0%| 100%| 1| 3| 25%| 75% 1 3| 25%| 75%| 2| 10| 17%| 83% 12

¢Los duefios de cada etapa del

proceso mantienen comunicacién
entre si? 0| 4 0| 100%| Of 4 0| 100% 0| 4 0| 100%| 0| 12 0| 100% 12

¢Los duefios de cada etapa del

proceso consolidan y presentan
indicadores de la gestidn del proceso
a la alta gerencia? 31 1| 75%| 25%| O] 4 0% | 100% ol 4 0% | 100%| 3 91 25%| 75% 12
¢éExiste algun responsable en materia
de gestidn de la calidad cuyo rol sea
velar por dichos procesos? ol 4 0%| 100%| 4| O 100% 0% 41 0] 100% 0%| 8 4 67%| 33% 12

10] 22| 31%] 69%| 11] 21| 34%| e6%| 16| 16] 50%| 50%[ 37| 59| 39%| 61%| 96|

Cuadro N2 1/ 2. Lista de verificacion diagndstico de la empresa. Fuente: elaboracion propia
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Empresa A. Empresa B. Empresa C. _

Pregunta No| SI'| %No | %Si |No| SI | %No | %Sl | No | SI | %No | %SI | No| SI %No | %Sl | Total
¢éPresentan indicadores financieros y
productividad? 0| 4 0| 100%| 0| 4 0% | 100% 2 2] 50%( 50%| 2 10| 17%| 83% 12

¢Existen indicadores para la satisfaccién
del cliente y el desempeifio de los
proveedores? 4] 0] 100% 0%| 3| 1| 75%| 25% 4] 0| 100% 0%| 11 1 92% 8% 12
¢éSe realizan seguimientos de la
satisfaccion del personal y partes
interesadas? 4] 0] 100% 0%| 4| O 100% 0% 4] 0| 100% 0%| 12 0| 100% 0% 12

éLos indicadores claves estan alineados
con la estrategia de la organizacién? 41 0O 100% 0%| 4| Of 100% 0% 3 1] 75%| 25%| 11 1 92% 8% 12
éLos duefios de proceso consolidan y

presentan indicadores de la gestién del

proceso a la alta gerencia?

1| 3| 25%| 75%( 4| 0] 100% 0% 4] 0 100% 0%| 9 3| 75%| 25% 12

13] 7] 65%| 35%| 15[ 5| 75%| 25%| 17| 3| 85%| 15%| 45| 15| 75%| 25%| 60
éExiste documentacion de quejas y

reclamos? 2 2| 50%| 50%| 4| 0] 100% 0% 4] 0 100% 0%| 10 2| 83%| 17% 12

éLas mejoras se basan en la necesidad y
expectativas de las partes interesadas? 1 3| 25%( 75%| 3| 1| 75%| 25% 3] 1] 75%| 25%| 7 5| 58%| 42% 12

¢El aprendizaje se lleva a cabo cuando

se detectan NC en la organizacién? 1 3| 25%( 75%| 1| 3| 25%| 75% 2| 2| 50%| 50%| 4 8| 33%| 67% 12
¢éSe tiene implementado y comparte el
proceso de aprendizaje? 2] 2| 50%| 50%| 4| Of 100% 0% 2] 2| 50%| 50%| 8 4 67%| 33% 12

¢ La filosofia mejora continua se lleva a
cabo en los procesos de la empresa?

2 2] 50%| 50%| 3| 1| 75%| 25% 41 0 100% 0%| 9 3] 75%| 25% 12

8| 12| a0%| eow| 15| s| 7s%| 25%| 15| s| 7s%| 2s%| 38| 22| e3%| 37%| eol

Cuadro N2 1/ 3. Lista de verificacién diagndstico de la empresa. Fuente: elaboracidn propia.
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La matriz detallada anteriormente, es el resultado de la lista de verificacion
aplicada a las distribuidoras de quesos pasteurizados con ella se cumple el
objetivo de obtener un diagndstico de la situacidén actual en materia de Gestion
de la Calidad, los principales aspectos evaluados fueron: liderazgo,
aprendizaje, proceso, seguimiento y medicion y mejora; en esta se agrupa de
manera individual y global del sector aportando en una sola imagen la
comparaciéon de cada empresa con respecto a otra y a su vez con el

consolidado de las tres

Liderazgo: de dicho aspecto se tiene que las organizaciones estan
medianamente comprometidas, la documentacion o evidencia plasmada como
politica de Calidad y objetivos no se encuentra los suficientemente claro y
explicitos para cumplir con el principio de liderazgo. Existe una amplia
oportunidad de mejora donde los objetivos logisticos se alineen a los objetivos
estratégicos y a su vez a la politica de calidad ya que este se encuentra como
proceso neuralgico de la organizacion. El valor referencial para el sector se
encuentra en un 58% de cumplimiento positivo, lo que destaca que se manejen

practicas de gestion de la calidad es un valor muy bajo.

Aprendizaje: Las empresas no cuentan con capacitaciones perioddicas para
formacion constante de los colaboradores, sin embargo se rescata que los
ocupantes de cada cargo poseen la formacion necesaria para desempefar su
rol, sin embargo no existen evaluaciones peridédicas para asi garantizar la
mejora en cuanto a las habilidades y destrezas del personal. Se obtiene un
50% de aceptacion positiva en cuanto al aspecto aprendizaje, la empresa C
presenta una calificacion mayor ya que realizan un esfuerzo en cumplir dicho

aspecto por parte del personal del area de Talento Humano.

Procesos: Este es el aspecto con mayor porcentaje positivo, se identifica un
compromiso por los duefios de procesos y se cumple en una empresa la
definicion de los procesos alli realizados, las oportunidades de mejora se
encuentran en asignacion de responsables y presentacion de indicadores, lo
cuales apoyados con herramientas estadisticas ayudaran a jefes de area a
plasmar la realidad operativa en los comités donde se encuentre la alta

gerencia.
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Seguimiento y medicion: en este aspecto se profundiza como las empresas
manejan la presentacion de informacion operacional demostrando el estado en
el que se encuentra el proceso logistico de las distribuidoras, es el valor mas
bajo otorgado en los aspectos evaluados y se debe a la ausencia de
indicadores en dos organizaciones y en una a la presentacion no consistente y

alineada a los objetivos estratégicos de la organizacion.

Mejora: Se determind la ausencia de la filosofia de mejora continua en las
organizaciones encuestadas y por ende no se evidencio la claridad de las
necesidades y expectativas de todas las partes interesada ,no se encuentran
establecidos objetivos que promuevan resultados o cambios positivos en el

sistema, procesos o actividades.

4.2 Matriz de madurez del sector.

Se utilizdé la herramienta de entrevista no estructurada para la aplicacion del
instrumento de diagndstico del nivel de madurez, para ello, se entrevisté al
personal logistico perteneciente a cada distribuidora (Jefes y supervisores) y se
selecciond en que aspectos cumplen las tres (resaltado en color azul) y en

color blanco donde no se cumple globalmente.

Para los parametros de evaluacion se tom6 como base la Norma ISO 9004:
2009, se le otorga 5 niveles siendo 1 el nivel mas bajo y 5 el superior

otorgandole a cada nivel la siguiente interpretacion:

¢ Nivel 1: nivel basico

¢ Nivel 2: nivel de entendimiento de los procesos
¢ Nivel 3: nivel de crecimiento.

¢ Nivel 4: nivel de consolidacion

¢ Nivel 5: nivel de mejor practica.

Inicialmente se describe por cada item una calificacibn luego se busca
establecer un resultado unificada promedio de como se encuentra el sector,
esto con la finalidad de ponderar el diagnoéstico y asi trazar la planificacion de la
mejora. Los siguientes datos (Cuadro 2) son el resultado de las evaluaciones
aplicadas a los lideres de proceso. Como se menciond con anterioridad se

utilizé el instrumento de autoevaluacion y metodologia expuesta en el
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documento UNE- EN ISO 9004:2009, a la cual se le realizaron los ajustes
necesarios para su aplicacion a las distribuidoras de Quesos pasteurizados en

la region capital.

La Matriz que se presenta a continuacion Cuadro N° 2. Nivel de madurez, es
una adaptacion de la autoevaluacion que se realizé a las distribuidoras de
quesos pasteurizados ubicando la situacion actual del sector y asi poderse
plantear un valor numérico tomando en cuenta cada uno de los principios de la

Gestion de la Calidad.

Cada una de las empresas consultadas se encontré en pleno conocimiento de
que la actividad es netamente académica y se realizaron sin afectar el

desemperio laboral de cada uno de los jefes de proceso.
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Nivel de Madurez

Elemento Clave

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

¢Cual es el centro de
interés de la alta
gerencia

El interés se centra en
los productos,
accionistas y algunos
clientes, con
respuestas puntuales
a los cambios,
problemas y
oportunidades.

El interés se centra en los
clientes y los requisitos
legales y reglamentarios,
con una respuesta
relativamente
estructurada a los
problemas y
oportunidades

El interés se centra en
las personas y algunas
partes interesadas, los
procesos se definen e
implementan en
respuesta a
problemasy
oportunidades

El interés se centra en el
equilibrio entre las
necesidades de las partes
interesadas identificadas. La
mejora continua destacada
como parte del centro de
interés de la organizacion

El interés se centra en el
equilibrio entre las
necesidades de las partes
interesadas emergentes. Se
fija como obijetivo principal
tener mejor desempefio en
su clase.

¢Cual es el enfoque
del liderazgo?

El enfoque es reactivo
y se basa en
instrucciones
descendentes

el enfoque es reactivo y
se basa en las decisiones
de los directores de
diferentes niveles

El enfoque es
proactivo y se basa en
que la autoridad para
la toma de decisiones

esta delegada

El enfoque es proactivo, con

una alta participacién de las

personas de la organizacién
en la toma de decisiones

el enfoque es proactivo y
orientado al aprendizaje,
con la habilitacion de las
personas a todos los
niveles

¢Coémo se decide
que es importante?
estrategia y politica

Las decisiones se
basan en los
elementos de entrada
informales
provenientes del
mercado y de otras
fuentes.

las decisiones se basan
en las necesidades y
expectativas de los
clientes

las decisiones se
basan en la estrategia
y estdn vinculadas a
las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

Las decisiones se basan en el

despliegue de la estrategia
en las necesidades de
operacion y los procesos

Las decisiones se basan la
necesidad de flexibilidad,
de rapidez y desarrollo
sostenible.

éQué se necesita
para obtener
resultados?

Los recursos se
gestionan para casos
puntuales

Los recursos se gestionan
de manera eficaz.

Los recursos se
gestionan de manera
eficiente

Los recursos se gestionan
con eficacia y teniendo en

cuenta su escasez individual

La gestion y utilizacién de
los recursos esta
planificada, desplegada con
eficacia y satisface a las
partes interesadas.

Cuadro N2 1/2. Diagnéstico del Nivel de Madurez de la organizacién. Fuente: NORMA 1SO 9004: 2009 “Gestion para el Exito Sostenido de la Organizacién- Enfoque de Gestion de la

Calidad”
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Nivel de Madurez

Elemento Clave

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

¢Cémo se organizan
las actividades?

No hay un enfoque
sistematico para la
organizacion de las

actividades, teniendo

implementados solo
algunos
procedimientos o
instrucciones de
trabajo basicos.

Las actividades se
organizan por funcion,
con un SGC
implementados

Las actividades se
organizan en un SGC
basado en procesos

que es eficazy
eficiente y que
permite flexibilidad

Hay un SGC que es eficazy
eficiente, con buenas
interacciones entre sus
procesos, y que apoya la
agilidad y la mejora. Los
procesos responden a las
necesidades de las partes
interesadas identificadas

Hay un SGC que apoya la
innovacion y los estudios
comparativos
(Benchmarking), y que
responda a las necesidades
emergentes asi como de las
identificadas.

¢Coémo se logran los
resultados?

Los resultados se
obtienen de manera
aleatoria. Las
acciones correctivas
son puntuales.

Se logran ciertos

resultados previstos. Las

acciones correctivas y
preventivas se realizan

de manera sistematica.

Se obtienen los
resultados previstos,
especialmente para
las partes interesadas

identificadas. El

seguimiento, la
medicidn y la mejora
se utilizan de manera
coherente

Hay resultados previstos
positivos y coherentes, con
tendencias sostenibles. Las
mejoras y las innovaciones

se realizan de manera
sistematica.

Los resultados obtenidos
son superiores al promedio
del sector para la
organizacidn y se
mantienen a largo plazo. La
mejora y la innovacion se
implementan en todos los
niveles de laorganizacidn.

Los indicadores clave de

éCOmo se realizan el
seguimiento de los
resultados?

Los indicadores
financieros,
comerciales y de
productividad estan
implementados.

Se realiza el seguimiento

de la satisfacciéon del

cliente, los procesos de

realizacion clave y el
desempeno de los
proveedores.

Se realizan el
seguimiento de la
satisfaccién de las

personas de la
organizacién y sus
partes interesadas.

Los indicadores clave de

desempefio estan alineados
con la estrategia de la

organizacion y se utilizan

para realizar el seguimientos.

desempeiio estan
integrados en el
seguimiento en tiempo real
de todos los procesos, y el
desempeio se comunica
eficazmente a las partes
interesadas.

Cuadro N¢ 2/2. Diagnéstico del Nivel de Madurez de la organizacién. Fuente: NORMA 1SO 9004: 2009 “Gestion para el Exito Sostenido de la Organizacién- Enfoque de Gestién de la Calidad
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Nivel de Madurez

Elemento Clave

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

¢Coémo se deciden
las prioridades de
mejora?

Las prioridades de
mejora se basan en
los errores, las quejas
o los criterios
financieros

Las prioridades de
mejora se basan en los
datos de satisfaccion de
los clientes o las acciones
correctivas y preventivas

Las prioridades de
mejora se basan en
las necesidades y
expectativas de
algunas partes
interesadas, asi como
las de los proveedores
y de las personas de la
organizacion

Las prioridades de mejora se
basan en las tendencias y los
elementos de entrada de
otras partes interesadas, asi
como en el andlisis de los
cambios sociales,
ambientales y econémicos.

Las prioridades de mejora
se basan en los elementos
de entrada de las partes
interesadas emergentes.

éCémo se tiene lugar
el aprendizaje?

El aprendizaje es
aleatorio y tiene lugar
a nivel individual

EL aprendizaje es
sistematico a partir de
los éxitos y fracasos de la
organizacion

La organizacion tiene
implementado y
comparte el proceso
de aprendizaje.

Hay cultura de aprendizaje y
de compartiren la
organizacién que se
aprovecha para la mejora
continua

Los procesos de
aprendizaje de la
organizacién se comparten
con las partes interesadas
pertinentes y apoyan la
creatividad y la innovacidn.

Cuadro N22/3. Diagnéstico del Nivel de Madurez de la organizacién. Fuente: NORMA 1SO 9004: 2009 “Gesti6n para el Exito Sostenido de la Organizacién- Enfoque de Gestién de la Calidad”
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Para calcular el nivel de madurez, se aplico la siguiente ecuacion

3 Nivel de Madurez de cada Elemento Clave
X =

N¢ de Elementos Claves

2+2+1+2+14+2+1+1+2
X =

x =15

De las 9 preguntas realizadas, se determina que el nivel de madurez en gestion
de la calidad obtenido para las distribuidoras de Quesos Pasteurizados en la
region capital fue de 1,5; por aproximacion matematica se llevé a 2 que
corresponde a un nivel basico es decir “dispone de datos minimos sobre el

seguimiento de las actividades y sobre los resultados de mejora” nivel basico.

Los valores mas bajos (1) se obtuvieron en las preguntas Politica de Calidad,
Indicadores de Gestion y Mejora, en la cuales se maneja el minimo grado de
competencia por lo cual se debe hacer especial énfasis. Un nivel deficiente de
madurez determina que el sector se encuentra en una etapa inicial, con poco
conocimiento del problema, sin embargo se destaca la intencion de la alta
gerencia por el cambio y la mejora. Se destacan procesos impredecibles en
cuanto a despacho y ruteo de mercancias, destacando el caracter reactivo de

las decisiones.

Como se destaco en lineas anteriores en las distribuidoras tomadas como
muestra no tienen un Sistema de la Calidad formal y mucho menos algun
departamento que lo gestione, cabe destacar que estas empresas son de
pequefias a medianas empresas con nominas aproximadas de 30 empleados.
Por ahora este nivel de madurez obtenido se puede utilizar como medicion y a
partir de ellos identificar los principios con mayor oportunidad Yy establece la

ruta para aumentar en nivel de madurez en la Gestion de la Calidad
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4.3 Matriz FODA.

Esta herramienta es clave para realizar un analisis pormenorizado de la
situacion actual del sector Distribucién de Quesos Pasteurizados basado en las
debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades con respecto a su entorno
tomando en cuenta la competencia de quesos artesanales no pasteurizados,
con esta herramienta se le da respuesta al objetivo N° 1 Realizar el diagnostico
de los procesos logisticos de las distribuidoras de quesos pasteurizados en la

regién Capital venezolana.

La elaboracion de la matriz FODA se alimentd fundamentalmente de las
primeras herramientas diagndésticas aplicadas (Lista de verificacion, Entrevista
estructurada y Nivel de madurez), en aras de tener la mayor informacion en
cuanto al entorno interno y externo de la distribucion de quesos Pasteurizados
en la region capital, Asi mismo, se debe resaltar que cada uno de los aspectos

se realizd de la mano de expertos en el area de procesos logisticos.

Seguidamente, en el mismo cuadro y como medida de apoyo visual se
establecen las estrategias tomando en cuenta los criterios mas relevantes o de
mayor impacto que ayuden a superar y mitigar la realidad negativa que
atraviesan el desarrollo de los procesos logisticos de las distribuidoras de

guesos pasteurizados.

S| bien en la matriz FODA se establecen los 4 tipos de estrategia (Ofensivas,
Defensivas, Orientacion y supervivencia) es importante destacar que por el
entorno y el impacto que genera cada uno de los criterios seleccionados se les
debe realizar especial atencién a las estrategias de supervivencia y orientacion,
donde el sector mantenga su lugar para evitar que la situacién vaya a peor y su
posicion en el mercado se vea afectada. A continuacion cuadro N°3. Matriz

FODA. Para las distribuidoras de Quesos Pasteurizados Region Capital
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Oportunidades

Amenazas

O1: Licencias aprobadas para desarrollar la
actividad.

Al: Regulacién de legislacion (
SUNAGRO)

02:Mesas de Negociacion con el gobierno
por ser rubros de primera necesidad

A2: Economia hiperinflacionaria.

03:Mercado no regulado y liberacion de
precios

A3: Posibles saqueos y convulsién social
poniendo en riesgo instalaciones

0O4: Disposicidn final de desechos puede
representar una oportunidad de nuevos
negocios.

Ad:Inseguridad juridica.

F1: Comercializacidn de productos de calidad.

F2: Estructura de Transporte y almacenamiento.

Estrategias Ofensivas
- Desarrollo de nuevos lazos para el

Estrategia Defensiva
Establecer alianzas estratégicas

D4: Escasas incorporacién de tecnologias en la
informacién de procesos.

8 F3: Cartera de clientes establecida. fortaleurr'nento de clientes p(?ten_uales. proveedor cllentfe, ofreC|en<.jo.
o ; - - - -Promocién de cultura organizacional y descuentos especiales al recibir
w | F4: Alianzas estratégicas con Agroindustrias para la .
£ o valores. anticipadamente los montos de
o comercializacidn. o . ) .
o -Negociaciones y mesas de trabajo con érdenes por servir.

D1: Ausencia de Politicas de Calidad y objetivos Estrategias de Reorientacion Estrategias de Supervivencia

estratégicos Desarrollo de Sistema de Gestione de Mantener indicadores kpi, diarios que
(%] . . . . ..
> D2: Escasa informacién de indicadores para la Calidad. permitan tomar decisiones diarias
,'S mejora. Capacitacion d.e personal de'acuerdo alas acertadas de acue.rdo a la realidad
3 - — - necesidades requeridas. actual que permitan afrontar la
D3: Baja capacitacion de trabajadores . L -

a Ja cap ) Otorgar data real y medible. hiperinflacion.

Cuadro N2 3. Matriz FODA. Para las distribuidoras de Quesos Pasteurizados Regi6n Capital. Elaboracion: propia
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Del cuadro N° 3. Matriz FODA, se aprecia el peso relativo de cada item,
relacionado con la importancia de cada atributo respecto a las fortalezas y
debilidades. Se observa que la comercializacion de productos de calidad y la
estructura de transporte y comercializacion representan una de las fortalezas
mas apreciadas para el sector. Respecto a las debilidades, la ausencia de
politicas de calidad y objetivos estratégicos representan la mayor relevancia en
el sector impactando en el desarrollo de la toma de decisiones tanto operativas

como estratégicas.

Como se aprecia en la seccidn oportunidades, las licencias aprobadas para
ejercer la actividad comercial es un item diferenciador con respecto a la
competencia adicionalmente a las mesas de negociacion que se pueden

realizar con camaras del sector tanto privado como ministerios.

Las estrategias defensivas buscan evitar que empeore la situacion actual
(evitar perder cuota de mercado). En este tipo de estrategias predominan las
acciones enfocadas en mantener fortalezas y afrontar amenazas (FA) tal es el
caso de la estrategia mantener descuentos por pronto pago, las estrategias
ofensivas buscan mejorar nuestra situaciéon actual ganando cuotas de mercado

con clientes potenciales.

En las estrategias de reorientacion buscan transformar la situacion haciendo
cambios que eliminen debilidades y creen nuevas fortalezas. En este tipo de
estrategias predominaran las acciones enfocadas a corregir debilidades y
explotar oportunidades tal es el caso del desarrollo del SGC vy la formacion y

capacitacion del personal.

Por ultimo las estrategias de supervivencia buscan eliminar los aspectos
negativos que perjudican el desarrollo del proceso logistico. En este tipo de
estrategias predominaran las acciones enfocadas a corregir las Debilidades y a
afrontar Amenazas, planteando como primordial presentacién de indicadores
diarios que ayuden a la toma de decisiones rapidas y concretas al manejar la

informacion oportuna.
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4.4 Despliegue de Funcién Calidad

Para concluir con el objetivo nUmero uno que corresponde al diagndéstico se
aplicé la herramienta Despliegue Funcién Calidad, en la cual pretende trasladar
o transformar los deseos del cliente en especificaciones técnicas, que ayuden a
proceder al disefio de un producto que satisfaga las expectativas del cliente. En
definitiva, se trata de convertir las demandas-requisitos de los clientes en
caracteristicas concretas de calidad, para desarrollar un servicio logistico
sistemético de relaciones entre demandas y caracteristicas, comenzando por la
calidad de cada componente funcional y extendiendo el despliegue a cada

procesos Y la interrelacion para priorizar o hacer medible los deseos del cliente.

Los requerimientos del servicio son los factores que integran la satisfaccion del
cliente determinado por supermercados, mayoristas y detal se evalla cada
aspecto con la competencia y se realiza la matriz priorizada para cada item,
Por ello, es importantes conocer y considerar desde el comienzo del desarrollo
quien va a ser el usuario/ cliente, cuales son sus expectativas y con qué

productos se debe competir, y relacionar con las caracteristicas para el disefio.

Por esta razon se le realiz6 encuestas a 5 clientes: 3 supermercados, un
mayorista y un detallista, con el fin de conocer sus requerimientos y su
principal necesidad con valor ponderado, a continuacién en cuadro N° 4 el
resumen de los formularios contestado por los analistas y recepcionistas de

despacho.
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Chenbe: Exciimior Gamma Tipa de Clients: Supsrmencado Clende: Plazas Supermercado Tiped clé Clieiite: Supermercado
Cud riante ted esbe fact Ia satisfaccn del in i ] 1 tuccin del
Por fvor caifique los | oo 8 e Por favro calfique s | £CPAN Fportante s para u‘:lr:dmf;:?amr en la sabisfacciin de
sipamnies airibuios del E— asjuisnies sirbutcs dal —
despacha segin i D ESEACHD SEHUN I BSCAN BV
SCAl frareknds o Ha Poco Myy E L ] marcandn & caslers Ha Paca Muy e
caslare correspondsnts | Meoriante | importants | imporiants | Importante | importants corraRpendltle & Caie mponanie | mporiante | mpoctacie | mporante | mportande
B 838 Bbribule 1 2 E 4 5 Alrkts 1 2 3 4 H
Eniregas & teepo x Entregas & Bamps. ®
Cabdad de Empague = Cabkdad cie Empaque. =
Temperaiurn oe
franspocte ¥ Temperabara de transparie x
Canbdad da bem
depachado con Canteiad 38 bom SeLpachads
respecto o ko sokciiado % CON respecio B ko solchado P
THMpoE 58 CONSEMS TRTO0E 08 CONBUMD vigenle
vigente (producios apios) % (preducios apios) ®
Cakdad d& prodiscio. * Caldsd de producin. X
Precio acorde al
negociada. X Precio acorde al negociado. X
Thenie
UnicasaSUpeTRErcado Tipo de Chente: Supermerncade
; b fncciin del
Por favor colfique ks £Cubn mporiante &5 parn l.::ﬁ:l:?umr &n la sabsiaccain de
siguisnies atnbulos del
despacho segin la escaly Extracrdinans
marcandy of caslern [ [+] Pon Many b
correspondienie o cada mportanis | importants | imporiante | imponiante | mporiants
airkdo 1 z 3 A | |
Entragas a bempo. %
Calkiad de Empague. %
Temperatura de transporie x
Cantidad de item despachado
‘con nespechy a lo sokclado X
TRME0s G CORSUMS vigenie
(producins. aping) ®
Cakfsd de prosduchs X
Precio scorde ol negocisdo. *

Figura N2 2. Entrevista requerimientos de despacho para la satisfaccion en supermercados. Elaboracién: propia



Chente: El conde de Catia

Tipo de Chente: Mayorista

Ceme Mo T TipodeClienteDetalista ]

Por favor califique los

£Cuan importante es para usted este factor en la satisfaccion del

Por favor califique los

£Cuan importante es para usted este factor en la satisfaccién del

?
Siguentes atribulius del despacho: rr—— siguientes atrihul.ﬂg. del despacho? —
despacho segun la No Poco Muy amente ﬂHp::hn sagu:,n u. No Poco Muy tﬂg::tntle [
escala marcando el : . escala marcando e
casilero correspondiente |IMPortante | imporante | importante | Importante | importante casillere correspondiente | Mportante | importante | importante | Importante | importante
a cada atributo 2 3 4 s a cada atributo 1 2 3 4 5
Entregas a tempo. x Entregas a tiempo.
Calidad de Empague. x Calidad de Empagque.
transporte * transporte x
[ Canhigad ge tem Cantigad g& Rem
despachado con despachado con
respecto a lo soicitado x respecto a lo solicitado Y
Tiempos de CONSums Tiempos de CONSumD
wigente (productos aplos)| % vigente (productos aplos) bt
Cabdad de producto. * Calidad de producto. X
Precio acorde al Precio acorde al
negociado. X negociado. *

Figura N2 3. Entrevista requerimientos de despacho para la satisfaccion de clientes Mayorista y Detallista. Elaboracion: propia
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Con cada uno de estas respuestas se construye el consolidado de item para
conocer la importancia que se manejara en la Matriz Despliegue de Funcion

Calidad para asi medir y analizar la demanda del cliente.

3 2 1 3 3 12 2,4
4 3 2 3 3 15 3

3 3 2 2 1 11 2,2
5 4 5 4 4 22 4,4
5 5 3 3 4 20 4

4 5 3 3 4 19 3,8
5 5 5 4 5 24 4,8

Cuadro N2 4. Consolidad requerimientos de despacho para la satisfaccion del cliente. Elaboracion: propia

Ya obteniendo los resultados de las encuestas a clientes se expone a

continuacion el Cuadro N° 6 la Matriz QFD, Despliegue de Funcién Calidad.

QFD. Despliegue de Funcén Calidad
+

Interacciones » + T sinergicar
— Comprometer
+
T # T *’ -— Direccion de la mejora
w = = m
Camo's w |om £ | .
B |22 |2 4|® 25 Evaluacién de la Competencia
=] m 0 o E&|= c S E
L ESEC|®E [ =
Do |ZERIgEa|lE (gme
TS |E23Eus|2g|mEa
Qué's |2 |zEs|lECC|eElEE -
o Swm | oCp|Bom|l2c |Cbo
= T |l clglEg =l |28
= 2o |aoB o= m = =0
g |E |22 |z23|87 |E%
=1 G = E 220 e
o o & a o 7] .
E = o |2 Mejar Iqual Peor
Entregas atiempo. 24 9 5 2 7 5 X
Calidad de Empaque. 3 0 9 5 0 X
Temperatura de fransporte 22 0 0 g 7 0 X
Cantidad de item despachado con ¥
respecto alo solictado 4.4 g a 0 4 9
Tiempos de consumo vigente %
(productos aptos) 4 2 9 0 3 2
Calidad de producto. 38 0 a 7 0 0 X
Precio acorde al negociado. 4.8 0 4 0 0 9 X
Importancia Técnica 692 | 1636 | 66,2 | 618 | 1268
Dificultad 3 2 5 5 3

Cuadro N2 6. Matriz Despliegue de Funcion Calidad. Elaboracién: propia
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El QFD empieza escuchando “la voz del cliente” los cuales estan ubicados en
la parte izquierda de la matriz, estos se encuentran como requerimientos y su
grado de importancia otorga un valor pormenorizado para asi hacer medibles

los deseos del cliente.

Se encuentra en primer lugar el precio acordado y de segundo la cantidad de
items despachados este acorde con lo solicitado sin embargo también le otorga
un numero elevado de importancia a la fecha de vencimiento de los productos

despachados.

Los cémo’s se conforman por los procesos que se deben realizar para lograr
un despacho efectivo o cliente satisfecho, al combinar ambos pliegues de la
matriz se otorgan una serie de numeros o valores que dependiendo de la

interrelacion que se debe cumplir para lograr el objetivo.

La importancia técnica recoge el valor sumando cada uno de los cuadrantes y
otorgando un valor mayor en algunos items los cuales deben ser atendidos
como prioritarios, adicionalmente se estudia la relacion con la competencia en

cuanto al servicio prestado y esperado por el cliente.

En el caso de las Distribuidoras de Quesos Pasteurizados los procedimientos
claves que se deben tener para lograr el éxito del despacho y la satisfaccion
del cliente son revisiones y muestreos de mercancia en carga y descarga ya
que con este punto de control se disminuye el riesgo de items despachados
con respecto a lo solicitado acorde, fechas de vencimiento de acuerdo a lo
acordado con el cliente y calidad tanto en empaque como en producto

despachado.

Las distribuidoras de quesos pasteurizados tienen una amplia fortaleza con
respecto a los competidores artesanales ya que su estructura organizacional y
operativa supera ampliamente la capacidad de entrega en cuanto a productos
de calidad, temperatura de despacho y velocidad de la entrega ya que muchos

de estos competidores artesanales no presentan estructura de distribucién.
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4.5 Descripcion de los procesos logisticos en Distribuidoras de Quesos
Pasteurizados.

Las distribuidoras de quesos pasteurizados presentan los procesos logisticos como
razon de ser de la empresa, por lo cual son catalogados como medulares, a
continuacién se describe como se llevan a cabo segun visita a las instalaciones de las
empresas tomadas como muestra en la presente investigacion y en consulta con
expertos para ello se realizé diagramas de flujo con simbologia ANSI la cual

proporciona una comprension detallada

Procedimiento de descarga de Mercancia: Es el inicio o entrada de mercancia al
proceso productivo, generalmente son descargas de gandolas de 30 toneladas sin
embargo actualmente se manejan cantidades inferiores, por lo cual es comln observar
entradas de 15y 10 toneladas, es fundamental la revisién en cantidades y condiciones
de la mercancia por lo cual se realiza muestreos aleatorios de revision, en la presente
investigacion se recomienda sea bajo la norma COVENIN 3133-1 Procedimientos de
Muestreo Para Inspeccion por Atributos, en la cual establece criterios estadisticos para
obtener conformidad en la aceptacion o rechazo de lotes, adicionalmente se realiza la
revision documental (Facturas, Guia SADA, Picking) los cuales son clave como punto

de control. La descripcion de los procesos se refleja graficamente en la figura N° 3.
Procedimiento Despacho de mercancia:

Este proceso es llevado por el jefe de almacén que es el encargado de llevar las
existentes de la mercancia que entra y sale del almacén, en acuerdo con
departamento de ventas asignan la fecha de entrega de los productos, se organizan
los pedidos para cada cliente y producto correspondiente adicional a su respectiva
verificaciéon (punto de control), todo esto es montado pre- despacho en el almacén con
sincronia de los departamentos de ventas y administracion. Cada uno de estos pasos

se visualiza con mayor detalle en la figura N° 4
Almacenamiento de productos en cava/ Almacén:

En la figura N° se detalla el procedimiento de almacenaje de productos en cava o
almacén, mediante el cual se llevan a cabo actividades de control y organizacion por lo
cual se establecen métodos FIFO y gestion de almacenes para garantizar la rotacion
correcta de producto de acuerdo a sus fechas de vencimiento, resaltando que los
guesos pasteurizados presentan condiciones de almacenamiento de temperatura
inferiores a los 8°C establecidas por las Agroindustrias, factor en el cual se debe llevar

registro y control.
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Almacenamiento de Productos en Cava

Jefe Integral de Almacén

Ayudante Integral de Logistica

Supervisor de Mercancia

Fase

Ser garante del
Orden y resguardo

Tomar las paletas
delazonade espera
endescargade |,

Inicio

A 4

Evaluar el Stock que
se encuentra en la
cava.

A 4
Definir el lugar
donde se vaa ubicar
la mercancia
tomando como

gandola y ubicar en
el lugar del RACK
seleccionado

A

Las Identificaciones
correspondientes
deben estar
debidamente
escritasy visibles

y
Todaslas cajas
deben estar

principio los
productos con
caducidad mas larga

en RACK superiores

Se debe realizar
semanalmente. Y

debidamente
sellada eintegras.

registro diario de
control de

temperaturas.

A

de productos en
cava.

Fin

Figura N2 3. Procedimientode almacenamiento productos en Cava. Elaboracidn: propia.
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Proceso descarga de Gandola

Supervisor de Recepcion

Ayudante integral de
Logistica/ Contratados

Analista administrativo

Fase

Inicio

A 4

Llegada de gandola
a las instalaciones
de Quesolandia. C:A

Ordena abrir la

gandola

Armar Paletade
productos. Buen

Notificar en
NO—| incidencia de
gandola
Notificar a Calidad,
reportar en
incidencia de
Gandola
St
A 4

Abrir Paleta en
sistema.

manejo de
mercancia.

A 4
Revisar por
muestreo
condiciones de
mercancia.

¢Presenta
Desviacion de
Calidad?,

no

Se Continua
armando paletas

maximo 4 cajas
encima deotra.

Figura N2 4.Procedimiento Descarga de gandola. Elaboracién: propia.
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Proceso descarga de Gandola

Supervisor de Recepcion

Ayudante integral de Logistica/
Contratados

Analista administrativo

Fase

Se realizalecturade
etiquetas para
cortables o ingreso
manual

PRODUCTO
Almacén:
Total:

F. recepcion:
F. Vencimiento:

Verificar
temperatura de

Al terminar paleta
colocar etiqueta
resumen y hablador

gandola y notificarlo|
enincidencia

Fisio?

NO

v

Emitir alerta al
proveedor por
correo y notificar en
incidencia de
gandola

Relaciona Factura,
Documento LIBRA. Y
daingreso al
sistema.

A 4

A 4

Se Notifica a
administrador para
que genere cobro
por NC en caso de
haber faltantes

FIn

Figura N° 4. Procedimiento Descarga de gandola. Elaboracién: propia. (Continuacién).
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DESPACHO DE MERCANCIA

Jefe Integral de Almacén

Ayudante Integral de

Logistica

Analista administrativo

Tercerizado/ cliente.

Conductor/

inicio

A 4
Revisar pedido
importado de

h 4
Revisan pedido y
carga el pedido por
sistema.

sistema y agrupar
pedido en paleta

v
Se pedido del
sistema logistico a

Despachado
(automatico/
Manual)

se encuentra

Retirala paleta de
zona predespachoy|

conforme
Factura/
Picking?,

sistema de
Facturaciény se
corrige datos.

A 4

Se realiza

localiza en zona de
despachar

Facturacion.

Fase

©

—

Se le realiza cambio

Se cargaen
transporte o cliente
y verifica que
pedido este
conforme en
Calidad y volumen

A

deproducto si el
caso es por Calidad.

p=
Q

| Pedido 3
encuentra
onforme2

Se realiza salida de
carga de las
instalaciones

FIN

Figura N2 5. Procedimiento Despacho de Mercancia. Elaboracion: propia. (Continuacion).

75



4.6 Indicadores de Gestion.

Para realizar la preparacion de los indicadores que se aplicaran en los
procesos logisticos de las distribuidoras de quesos pasteurizados, se debe
tomar en cuenta las prospectivas, clientes, procesos, aprendizaje y desarrollo y
financiera, tomando en cuenta en cual se puede medir el cumplimiento y
mejora de los objetivos més importante para el desarrollo eficaz en los

procesos logisticos.

Cada inductor o nivel de cumplimiento debe ser establecido por cada jefe de
procesos en compafiia de la alta direccibn ya que en conjunto se deben
establecer metas realistas y valores congruentes a la sostenibilidad de las

operaciones.

Después de obtener la informacion mediante el diagndstico y visualizacion de
procesos logisticos se realizé un andlisis de los indicadores de gestion
necesarios para disefiar un tablero o mando de control direccionado al
seguimiento y mejora continua en los procesos logisticos de quesos
pasteurizados en la region capital, siendo esta herramienta una caracteristica
de las empresas modernas ya que incorporan a sus procesos elementos de
gestion que les permiten evaluar sus logros o detectar oportunidades para

aplicar correctivos necesarios.

La herramienta tablero de mando es la herramienta desarrollado para cumplir
con este objetivo, constituido por cuatro perspectivas: Financiero, Operacional,
Cliente y Aprendizaje y desarrollo siempre enfocado en la unidad logistica
como el ente a estudiar. En la toma de decisiones la medicién es fundamental
porque permite recoger y analizar los datos pertinentes, pronosticar los

resultados y eliminar las apreciaciones subjetivas.
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Satisfaccion del

indice de satisfaccion

Encuesta de Satisfaccionvia
formularios Google del 1 al

cliente del cliente. 9
Retenery - . -
Cliente satisfacer , . Cantidad de clientes
clientes. Mantener Numero dg clientes despacha_dos sema_na
. atendidos actual/ Cantidad de clientes
clientes
semanalmente. despachados semana
anterior
. Tiempo en Despacho desde
Ciclo de orden de P P
que se toma la orden de
compra
compra.
Mejorar
Procesos tiemposy Manejo de Pedidos completos con Cantidad de kg pedidos/
calidad de transporte cantidades exactas Cantidad en KG Recibidos
entrega
Pedidos despachados Cantidad de Kg pedidos/
sin desviaciones de Cantidad Kg devueltos por
Calidad calidad.
L N¢ de trabajadores mes
. . Retencidn de los .
Capacitar y Incentivo anterior/ N2 de
L. colaboradores. .
Aprendizaje retener el trabajadores mes actual.
y desarrollo talento Numero de Total de C o
o o otal de Capacitaciones por
Humano Capacitacion Capacitaciones por P P
empleado.
mes.
. . ., Dia de despacho del
Manejo de Tiempo de duracién de ’p
. , producto - Dia de llegada
Inventario producto en almacén. .
de producto al almacén
Cantidad de S invertido
. . Mejorar Costo de transporte mensualmente en
Financiera - . -
utilidades ] por camién. mantenimiento y
Manejo de reparacion.
transporte

Costo de transporte
por unidad
transportada.

Costo de despacho en
pedido/ Cantidad de Kg
despachados.

Cuadro N2 5. Cuadro de Mando KPI para los procesos logisticos de las distribuidoras de

Quesos Pasteurizados. Elaboracién propia

4.7Matriz de comparacion entre los Modelos de Gestién de la Calidad.

Los modelos de gestion, es un esquema o marco de referencia para la

administracion de una entidad se encargan de gestionar y mejorar todos los

procesos de una organizacion (liderazgo, cliente, personas, etc.), de manera

eficiente y eficaz, permitiendo la evaluacion de la gestion de la calidad de la

organizacién y de los resultados alcanzados con dichos procesos.
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Los modelos de gestion que inspiran el disefio de un Sistema de Gestion de la

Calidad, mas difundidos y reconocidos son:

1.) Familia de Normas ISO 9000.

2.) El Modelo Europeo de Gestion de la Calidad (EFQM)
3.) EI Modelo Malcolm Baldrige

4.) EI Modelo Deming

Estos modelos representan una base para la mejora continua, orientan a las
organizaciones en la busqueda de la excelencia empresarial, y ademas, sirven
como instrumentos de autoevaluacion de la gestion de la calidad de la

organizacion.

El analisis de contenido de los requisitos enfoques y elementos de cada uno de
los modelos de gestion de la calidad mencionados anteriormente, se
encuentran descritos en la tabla N°1 a continuacion, en la cual se busca
realizar un comparativo de elementos y caracteristicas de cada modelo para
definir cual es el apropiado para los procesos logisticos de la distribuidoras de

guesos pasteurizados.

En el cuadro N° 8. Caracterizacion de modelos de Sistema de Gestion de la
Calidad se muestra un analisis comparativo de cuatro modelos internacionales
de Gestion de la Calidad: Familia de Normas ISO 9000, Modelo EFQM de
Excelencia, el Modelo Gerencial Deming y el Modelo Malcolm Baldrige. El
andlisis se realiza en base a los aspectos diferenciadores de las variables:
origen, reconocimiento, enfoque, esquema estructural, criterios, ventajas para
el sector distribucion de quesos pasteurizados, desventajas para el sector

distribucion de guesos pasteurizados y propoésito principal
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Origen

Todo el mundo

Europa

Japon

Estados Unidos

Reconocimiento

Certificacidn

Concurso anual

Premio a largo plaza

Concurso anual.

Enfoque.

Aportan lineamientos para la
implementacion, seguimiento y
mejora de un Sistema de Gestion de
Calidad. El enfoque basico es la
satisfaccion del cliente y de las
partes interesadas.

Determinar las fortalezas y
oportunidades de mejora
mediante un proceso
autoevaluacién como estrategia
para perfeccionar el rendimiento
de una organizacion.

Este modelo pretende que
cada empresa realice una
autoevaluacion, entienda su
condicion actual, determine
sus objetivos y retos.

Es una herramienta parala
evaluacién, mejoray
planificacién organizacional
hacia la gestion de
excelencia.

Esquema
Estructural.

Conjunto de elementos que
interrelacionados entre ellos,
conduce a la satisfaccién de
necesidades y expectativas de las
partes interesadas.

Conformado por criterios, que
interrelacionados entre si,
definen una organizacién capaz
de lograr y mantener los mejores
resultados posibles. Se clasifican
en 2 categorias: Agentes
facilitadores y resultados.

Establece un marco de
referencia para un Sistema
de Control Total de la
Calidad, y consiste en una
lista de verificacidn de 10
criterios para la evaluacién
de la gestién de calidad de la
organizacion.

Criterios utilizados para
aumentar el valor de los
clientes y el mejoramiento
del rendimiento de la
organizacién,
para alcanzar la excelencia
empresarial.

Criterios.

Se identifican 8 principios: 1.) En
foque al cliente. 2.) Liderazgo. 3.)
Participacion del personal. 4.)
Enfoque basado en procesos. 5.)
Enfoque de Sistemas para la Gestién
6.) Mejora Continua. 7.) EN foque
basado en hechos para la toma de
decisiones. 8 Relacién mutuamente
beneficiosa con los proveedores.

Conformado por 9 criterios: 1.)
Liderazgo 2.)Politica y estrategia.
3.) Personas 4.) Recursos y
alianzas 5.) Procesos 6.)
Resultados relativos a los
clientes, 7.) Resultados relativos
al Personal 8.) Resultados
relativos a la Sociedad. 9.)
Resultados Clave.

Conformado por 10 criterios
de evaluacion: 1.) Politica 2.)
Gestidn 3.) Educacion 4.)
Recogida de la informacidn.
5.) Analisis. 6.)
Estandarizacion 7.) Control.
8.) Garantia de Calidad. 9.)
Planificacién. 10.)
Resultados.

Conformado por 7 criterios:
1.) Liderazgo 2 Informacién y
Analisis 3.) Planificacidn
estratégica 4.) Gestion de los
Recursos Humanos. 5.)
Garantia de calidad de
productos y servicios. 6.)
Resultados de Calidad. 7.)
Satisfaccion del cliente.

Cuadro N26. Caracterizacidon de modelos de Sistema de Gestion de la Calidad. Elaboracion: Propia
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Ventajas para
el sector
Distribucion de
Quesos
Pasteurizados

Mejoras en la entrega, mejora en los
procesos, mejora en la calidad de los
productos, mejoras en la
documentacién. Como beneficio
estratégico se encuentran el
aumento en la participacién de
mercado y un aumento en la
rentabilidad y productividad. Como
beneficios operacionales estan las
mejoras de las habilidades de los
empleados, servicio al cliente,
mejora en la comunicacidon con el
proveedor, comunicacién internay
cambio en la cultura.

La sinergia organizacional, el
compromiso, la motivacién y el
buen clima de trabajo son
aspectos que pueden ayudar a
mejorar la eficiencia de las
actividades ademas de fomentar
una cultura por un trabajo bien
hecho.

Gran ayuda por estar en
permanente aprendizaje y
desarrollo lo que permite

una eficiente y efectiva

consecucion de los
proyectos.

Al ser flexible permite
adaptarse a los cambios que
vayan ocurriendo en el sector
y al poseer una rapida
implementacion permite que
los proyectos vayan
avanzando y puedan ir
generdndose nuevos.

Desventajas
para el sector
Distribucidon de
Quesos
Pasteurizados

La certificacion produce un
incremento de papeleoy
formalizacién en la empresa que
genera rigidez y aumento de los
costos, existe una importante
presion comercial por adquirir esta
certificacidn con el fin de impactar
positivamente en la imagen.

Debido a lo esencial del criterio
ético y responsabilidad social, se
deja para la interpretacion.

Gran variedad de inputs, los
cuales aumentan la
incertidumbre en el proceso
generando que no se pueda
tener certeza del resultado
de procesos.

El modelo esta muy unificado
en el premio Malcolm
Baldrige por lo que puede ser
contraproducente ya que no
esta dirigido para empresas
gue no sean de USA.

Propdésito
principal.

Orientar, coordinar, simplificar y
unificar los usos para conseguir
menores costes y efectividad

Alcanzar la excelencia en la
empresa y sostenerla en el
tiempo.

Lograr la mejora continua de
los procesos en la
organizacién.

Lograr la gestién de la
excelencia y fortalecer la
competitividad de la
organizacion.

Cuadro N26. Caracterizacion de modelos de Sistema de Gestion de la Calidad.(Continuacién)Elaboracidn: Propia
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La familia Normas ISO son un conjunto de enunciados, los cuales especifican que
elementos deben integrar el Sistema de Gestion de la Calidad de una
Organizacion y como deben funcionar en conjunto estos elementos para asegurar
la calidad de los bienes y servicios que produce la Organizacion. Las Normas ISO
9000 son generadas por la International Organization for Standardization, cuya
sigla es ISO. Esta organizacion internacional esta formada por los organismos de
normalizacion de casi todos los paises del mundo, lo cual aporta un aspecto

beneficioso para la seleccién del modelo a seguir.

Tanto el Modelo EFQM como el Modelo Malcolm Baldrige tienen el mismo
objetivo, que consiste en establecer un conjunto de criterios utilizados para evaluar
la calidad y excelencia organizacional. Ambos impulsan la aplicacion de los
criterios como si de una herramienta de autoevaluacion se tratase. Ambos se
enfocan en la ventaja competitiva, por otro lado el Modelo Deming basa su
enfoque en controles estadisticos lo que se figura para procesos de fabricacion de
productos donde se tienen varias especificaciones para analizar

matematicamente.

En cuanto la variable origen y reconocimiento la familia de Normas ISO obtiene
una ventaja significativa ante los otros modelos al estar presente en mayor
cantidad de paises y la certificacion la cual es posible en Venezuela a diferencia

de los otros modelos.

Al analizar el propdsito principal en cada modelo se puede establecer cual modelo
seria el mas conveniente para el sector en estudio, se observa claramente que la
perfeccion y la excelencia son énfasis arraigados en los modelos EFQM, DEMING
y Malcon Baldrige lo cual resulta negativo para la aplicacién en los procesos
logisticos de quesos pasteurizados ya que en el diagndstico previo se determiné
una baja calificacion para el nivel de madurez de las distribuidoras seleccionadas

como muestra representativa.

En cuanto al esquema estructural y criterios se destaca el Modelo Malcolm

Baldrige, como el que incorpora una mayor cantidad de criterios englobando todos
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aguellos en los que se basa el modelo EFQM y Deming sin embargo en esencia
todos los Modelos conciben la autoevaluacion como esquema estructural para

incorporar mejoras y comprobar el funcionamiento y rendimiento organizativo.
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CAPITULO V. LA PROPUESTA

En el presente capitulo se muestra el modelo de gestion de calidad disefiado
(como propuesta) para los procesos logisticos en las distribuidoras de quesos
pasteurizados, como resultado de la revision documental y tedrica previa, asi
como el analisis de resultados de dicho sector, con esto se le da cumplimiento al

objetivo general propuesto en la investigacion.

5.1 Justificacién de la Propuesta

La distribucion de quesos pasteurizados se considera uno de los procesos
trascendentales para que el derivado lacteo se ponga a disposicion del
consumidor, para el caso de la region capital las distribuidoras forman parte del
ciclo vital, como ultima fase de la estructura de preparacion y venta de tan

importante alimento en la dieta del venezolano.

Los procesos logisticos de las distribuidoras de quesos pasteurizados son
determinantes para alcanzar los objetivos de posicionamiento; el adoptar un
Sistema de gestion de la Calidad para dirigir, controlar y mejorar su gestion
conseguirian la competitividad tan anhelada, al contar con una alta direccion que
pueda alinear sus objetivos estratégicos a los objetivos de calidad (establecer
requisitos), adicionalmente mantener seguimiento y control en las etapas de los
procesos, bajo una filosofia que considere los riesgos, medicion y satisfaccion del

cliente.

En este sentido, la necesidad de disefiar un modelo de la calidad para la gestion
de los procesos logisticos de las distribuidoras de quesos pasteurizados, se hace
presente al permitir a la alta gerencia y a todo el personal de la organizacion
alinear los resultados como un conjunto de elementos interrelacionados que

trabajan juntos por conseguir el mismo objetivo.

5.2 Fundamento y bases de la propuesta

La propuesta del modelo a disefar tiene sus bases y fundamentos en la familia de

normas ISO 9000, especificamente las normas ISO 9000:2015 para el manejo del
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vocabulario y sus fundamentos, ISO 9001:2015 para tener soporte y guia de los
requisitos y finalmente la norma ISO 9004:2009, para tener un enfoque de gestion
de calidad con miras al éxito organizacional sostenido. Bajo este esquema, se va a
disefiar un modelo que pueda ajustarse a los procesos logisticos de las
distribuidoras de quesos, que permita incrementar los despachos exitosos,
respaldados por buenas préacticas de calidad, gestionar las etapas por procesos,
controlar el mismo bajo indicadores confiables y estar preparados y anticipados

mediante una ideologia basada en la satisfaccion del cliente.

5.3 Objetivo de la propuesta

Proporcionar a las distribuidoras de quesos pasteurizados un modelo de calidad,
que le permita a través de la gestidbn de sus procesos y marco de aplicacion,

incrementar la eficiencia en los despachos y satisfacer las expectativas del cliente.

5.4 Estructura de la propuesta

Tal como se mencion6 en el punto de bases y fundamentos, el modelo a disefiar
tiene sus bases y respaldo en la familia de Normas ISO 9000, es decir, después
de haber analizado todos los modelos en paginas anteriores con el disefio de una
matriz, finalmente la tendencia se inclina a favor del modelo ISO. Basicamente se
toma como referencia dicho modelo, por su funcionalidad y cobro de fuerza en la
Gltima década (actualmente mas de 160 paises se basan en este modelo de
calidad) segun la ISO 2015., ademas de que, por su estructura y metodologia es

la mejor opcidn para el proceso inherente a la presente investigacion.

Por ello, el modelo propuesto se fundamenta principalmente en los siete (7)
principios de los sistemas de gestion de calidad de la Norma ISO 9001:2015
acompafado de los requisitos en los cuales se basan cada uno de los principios. A
continuacion, se muestra de manera grafica la estructura, elementos y requisitos

del modelo propuesto:
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Requisito
Enfoque al
B  cliente - Contexto de la organizacién
Decisiones .
Liderazgo basada en -Liderazgo
evidencia L,
- Planificacion

-Apoyo

Compromiso Gestion de -
con las las - Operacion

personas relaciones

-Evaluacién del desempefio

- Mejora

Enfoque en
procesos

Figura 6. Estructura del modelo de Gestion propuesto. Fuente: elaboracion propia a partir
de ISO 9001: 2015

La figura previamente identificada muestra los elementos que seran parte del
modelo de gestion propuesto. Tal como se detalla en la misma, cada elemento o
criterio tiene relacién e incidencia directa en los demas criterios (no se deben ver
por separado) y a su vez, todos estos orientan para el cumplimiento de los

requisitos.

5.5 Elementos y sub-elementos del plan propuesto

En este punto se van a mencionar y detallar los elementos que constituyen el plan
propuesto, asi como los sub-elementos que dan forma y soporte a cada elemento,
los elementos estan conformados por los principios establecidos y cada sub-
elemento se encuentran los requisitos establecidos por ISO 9001 Sistemas de
Gestion de la Calidad.

5.5.1 Enfoque al cliente
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En este elemento del plan, cada organizacion debe estar muy clara que “cliente” y
‘partes interesadas” representan exactamente lo mismo, es decir, existen
diferentes clientes que el proceso debe satisfacer (consumidor final, duefios de
procesos, alta gerencia, inversionistas, personal externo, entre otros). En este
sentido, la organizacion debe determinar las diferentes necesidades y expectativas
en aras de poder satisfacer a todas las partes interesadas. En el cuadro N° 9 se

describen cada una de estas en aras de dar una vision global en el sector.

Proveedores Representan las diferentes organizaciones de
quesos pasteurizados.

Clientes Corresponde Mayoristas, Supermercados y
detallistas

Accionistas Sociedad e inversores presentes en la formacion
de capital de las distribuidoras

Consumidores Sociedad venezolana Nifios, jovenes adultos y
ancianos

Empleados Nomina aproximada de 30 personas.

Entes Principalmente Superintendencia Nacional de

Gubernamentales Gestidn Agroalimentaria, Policia y Guardia
Nacional

Colaboradores Empresas de logistica y despacho, empresas
tercerizadas.

Cuadro N2 7. Descripcion de partes interesadas en las distribuidoras de quesos pasteurizados.

Fuente: elaboracion propia.

Contexto de la organizacion: en el caso del plan propuesto los procesos
logisticos seran considerados como la organizacidbn es decir establecer las
cuestiones tanto externas como internas que son pertinentes para su propgsito y
su direccion estratégica. Determinando las necesidades y expectativas de los
clientes y evaluando continuamente el producto ofrecido y como influyen cada

proceso de apoyo (externo) para el logro del objetivo.

Planificacién: Pensando en el logro del principio de la satisfaccién del
cliente es importante abordar como se llevaran a cabo acciones preventivas para
eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier no conformidad que

ocurra, y tomar acciones. Se debe planificar e implementar acciones para abordar
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los riesgos y oportunidades para lograr alcanzar el éxito del cliente y prevenir

efectos negativos.

5.5.2 Liderazgo

Este elemento representa y focaliza el grado de participacion, involucramiento,
seguimiento y control que realiza la alta gerencia al proceso en estudio y cémo
logra engranar el proceso bajo los parametros y objetivos estratégicos de la

organizacion.

Liderazgo y compromiso: Se debe establecer el caracter de alta direccion
el cual se debe establecer como la unidad donde tienen la capacidad y
empoderamiento para tomar decisiones trascendentales en los procesos

operacionales, este compromiso debe ser efectivo y se demuestre la participacion,

Politica: debe ser coherente con la mision, vision y valores, estableciendo
los principales procesos de la organizacion, orientando la estrategia y objetivos

generales, objetivos de calidad y metas con indicadores.

Roles, responsabilidades y autoridades: Distribuir las
responsabilidades sobre procesos y proyectos y preocuparse de en qué medida
cada responsable es competente para ejecutar lo que se propone. Para ello,
puede emplear herramientas como la matriz de asignacion de responsabilidades,
la de riesgo operacional o la de calificacion y evaluar los niveles de competencias

requeridos.
5.5.3 Enfoque en procesos

Permite una rapida y sencilla identificacion de la operatividad, asi como la rapida
resolucién de las desviaciones sin la necesidad de mejorar el resto de procesos
que funcionan de manera correcta. Esto repercute positivamente en las
capacidades de la organizacion y su capacidad para adaptarse al exigente y

cambiante mercado.
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Establecimiento de los procesos: se refiere a la declaracion oficial de
aguellos procesos que se van a considerar como formales y afines al plan de
gestidon. Los procesos deben estar vinculados al contexto y al plan estratégico de
la organizacion y, por otra parte, deben dar respuesta y cumplimiento a los

requisitos previamente acordados con las partes interesadas.

Seguimiento a los procesos: corresponde a una actividad constante que
se basa en: mapeo de los procesos, seguimiento a los diferentes indicadores que
conforman los procesos, establecimiento de controles, documentacion,
actualizacion y registro de los mismos. Estas actividades deben estar alineadas y
desarrolladas en conjunto con los responsables y duefios de cada proceso

declarado.
5.5.4 Mejora

Este elemento trata de uno de los principios mas resaltantes de la gestion de
calidad, la mejora en un sentido completo. El plan de gestion no estaria completo
si no contemplara un elemento en el que se sintetice y se haga un resumen de
aguellas practicas que tienen oportunidad de mejora, es decir, mas alla de que se
haga seguimiento a los procesos, la mejora consiste en alcanzar el maximo nivel
de buenas practicas y posteriormente documentar y poner en practica dichas
mejoras. Asi mismo, estas practicas deben ir de la mano de la tecnologia y
mejoras operativas en las maquinarias y equipos que forman parte del proceso,
entonces de esta manera se podria hablar de una mejora integral. Principalmente
se busca con el disefio propuesto enfocarlo en la mejora de procesos y
seguimiento debido a que la adquisicion de nuevas tecnologias infraestructura

implica un costo elevado de inversion.

Evaluacion del desempefio: La evaluacion del desempefio es un
instrumento que se utiliza para comprobar el grado de cumplimiento de los
objetivos propuestos a nivel individual, obtiene informacion para la toma de
decisiones: Si el desempefio es inferior a lo estipulado, deben emprenderse

acciones correctivas; si el desempefio es satisfactorio, debe ser alentado.
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No conformidades y accion correctiva: Un proceso de accion correctiva
jugard un papel importante en la mejora. Se debe eliminar la causa de las no

conformidades para impedir que el problema se repita.

El sistema de accion correctiva debe incluir un seguimiento a la revision de la
efectividad de las acciones correctivas tomadas. Riesgos y oportunidades deben
ser evaluados para ver si deben ser actualizados, y hacer cambios al sistema de
gestion cuanto sea necesario. Informacion documentada debe ser mantenida para

demostrar la no conformidad, las acciones realizadas y los resultados.

Mejora continua: Si bien como requisito, no se especifica en la norma
como lograrlo, es importante que la unidad se plantee como un proceso
imprescindible si se busca conseguir la excelencia, no solo se deben medir los
resultados, sino las acciones que llevan a ello mantener la medicion constante es

importante para poder ser capaces de perfeccionar la gestion.
5.5.5 Decisiones basadas en evidencia

Se refiere al andlisis que hace la organizacion en relacion a las salidas de cada
una de las etapas del proceso. Obviamente se hace una atencién especial a
aquellas areas claves para el proceso logistico. En cuanto a las decisiones, éstas
van a depender del analisis de los resultados de manera global. Cabe destacar
gue tanto la revision de resultados como la toma de decisiones es netamente
funcién de la alta gerencia, mediante la propuesta de tablero de mando se otorga
mayor enfoque en la evidencia y la creacion de objetivos basado en resultados,
teniendo en cuenta que cada decision ira de la mano con el indicador numérico
gue cuantifigue la mejora y asi evitar la subjetividad de los delegados como

autoridad o alta gerencia.
5.5.6 Compromiso con las personas

Este elemento se refiere al rol fundamental que tiene el personal dentro de la

operatividad y como influye esto en el logro de objetivos estratégicos. Ademas, se
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profundiza en dicho elemento la importancia colectiva que tienen las personas y la

actitud que se debe establecer para lograr los resultados esperados.

Competencia: se refiere a la evaluacion y comparacion de aquellas
competencias y habilidades que deben tener los colaboradores (segun sea el rol
que desempefie) de caras a las actividades y funciones que tenga bajo su
responsabilidad. Asi mismo, la organizacion debe hacer las mediciones

pertinentes y en funcion a ello disefiar planes de adiestramiento y capacitacion.

Toma de conciencia y comunicacion: referido al establecimiento y
difusion de una cultura de trabajo propia de la organizacién, donde debe
contemplarse sin duda los indicadores de medicion, herramientas aplicadas,

periodicidad y todo lo relativo a la cultura de trabajo.
5.5.7 Gestion de las relaciones

Clave en empresas que poseen alta rentabilidad al entender el comportamiento de
proveedores, socios, clientes, inversionistas, empleados y la sociedad en su
conjunto y transformarlos en actuaciones o propuestas comerciales aplicando
recursos y capacidades para obtener ventaja competitiva, debe ser un procesos
continuo donde se busca mantener relaciones con la cartera de cliente que

maximicen el beneficio a través de la inteligencia de mercado.

A continuaciéon Cuadro N° 10. Estructura del Sistema Gestion de la Calidad para
los procesos logisticos de las distribuidoras de quesos pasteurizados en este se
realiza el resumen visual de cada uno de los items o aspectos desarrollados

anteriormente.
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Resumen estructura Sistema de Gestion de la Calidad

Enfoque al cliente

*Necesidades y Expectativas del cliente
¢ Especificacion del producto ofrecdido
¢ Evaluacion de Satisfaccion del cliente

Liderazgo
e Liderazgo y compromiso
¢ Politica
*Roles, responsabilidades y autoridades

Enfoque en procesos

¢ Establecimiento de los procesos
*Seguimiento a los procesos
¢ Planificacion y control operacional
*Requisitos del servicio
¢ Control de salidas no conformes
* Recursos necesarios para la operacion

¢ Evaluacion del desempefio
*No conformidades y accién correctiva
*Mejora continua

Decisiones basadas en evidencia

e Comprenciodn de la organizacion y su contexto
¢ Accidn para abordar riesgos y oportunidades
¢ Objetivos de la calidad
e Planificacion de los cambios
¢ Ananlisis de indicadores de Gestion

Compromiso con las personas

e Competencia
*Toma de conciencia y comunicacion
e Informacion documentada

Gestion de las relaciones

e Desarrollo de las partes interesadas
¢ Evaluacion de alianzas estrategicas

Cuadro N° 8. Estructura del Sistema Gestion de la Calidad para los procesos logisticos de las

distribuidoras de quesos pasteurizados. Fuente: elaboracion propia

5.6Método de evaluacién del plan

A continuacion se describe de modo ordenado y sistematico la evaluacion del
SGC propuesto con el fin de verificar la solidez del Sistema de Gestién e identificar
las oportunidades de mejoramiento para las distribuidoras de quesos
pasteurizados en la regiéon capital. Como plan de gestion, debe estructurarse de tal
manera que, su método de evaluacién contenga datos cualitativos y cuantitativos
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que al final proporcione un resultado a la alta gerencia acerca del desempefio de

la gestion de la calidad.

El factor principal a evaluar en el SGC son los principios en los que se requiere
estar enfocado para conocer en qué nivel se encuentra la aplicacion del SGC, si
bien todos estos principios son importantes es necesario darle un peso ponderado
ya que en el sector en desarrollo, hay principios que son determinantes para
solucionar el problema descrito en capitulos anteriores. A su vez los sub
elementos se basan en los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, cada principio
debe ser tomando como importante para el SGC sin embargo el enfoque para la
empresas distribuidoras de Quesos Pasteurizados y en aras de disminuir los fallos
por calidad que se evidencian en costos, el principio de procesos se le otorgd
mayor peso ponderado ya que en este van a recaer una serie de acciones y
correcciones inmediatas para prevenir desviaciones de calidad. Por otra parte en
el diagnostico se observé un valor numérico superior en principio Liderazgo y
Compromiso del personal por lo cual este valor porcentual se califica levemente

inferior.

Principios

1 Enfoque al cliente 15%

2 Liderazgo 10%

3 Enfoque en procesos 20%

4 Mejora 15%

5 Decisiones basada en 15%
evidencia

6 Compromisos con las 10%
personas

7 Gestion de las relaciones 15%

Cuadro N° 9. Principios del Sistema de Gestion de Calidad. Elaboracion: propia
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Principios y elementos a evaluar Porcentual
Enfoque al cliente 15%
Necesidades y Expectativas del cliente 0,4
Especificacion del producto ofrecdido 0,3
Evaluacion de Satisfaccion del cliente 0,3
10%
Liderazgo y compromiso 0,3
Politica 0,4
Roles, responsabilidades y autoridades 0,3
Establecimiento de los procesos 0,4
Seguimiento a los procesos 0,2
Planificacién y control operacional 0,1
Requisitos del servicio 0,1
Control de salidas no conformes 0,1
Recursos necesarios para la operacion 0,1
Evaluaciéon del desempeiio 0,4
No conformidades y accién correctiva 0,4
Mejora continua 0,2
15%
Comprenciodn de la organizacidn y su contexto 0,2
Accidn para abordar riesgos y oportunidades 0,1
Objetivos de la calidad 0,3
Planificacién de los cambios 0,1
Ananlisis de indicadores de Gestion 0,3
Competencia 0,4
Toma de conciencia y comunicacidn 0,3
Informacion documentada 0,3
15%
Desarrollo de las partes interesadas 0,5
Evaluacién de alianzas estrategicas 0,5

Cuadro N° 10. Principios y Subelementos a evaluar en Sistema de Gestion de la Calidad. Elaboracion

propia.

La tabla anterior muestra de manera completa los pesos porcentuales de los

principios a evaluar en el SGC, otorgando un total del 100% y en cada sub
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elemento se encuentran los requisitos de la Norma considerados como esenciales

para lograr la satisfaccion del cliente y el éxito sostenido de la organizacion.

La idea principal de ponderar porcentualmente es otorgar un panorama de
calificacién més amplia en los rangos, otorgando a la alta direccion un Sistema de
Medicion de la mejora, ademas se debe tener en cuenta que la calificacién en el
diagndstico que tuvieron las muestras seleccionadas (muy bajo), asi que la mejora

se debe obtener progresivamente al tener una calificacion y no valores subjetivos.

5.7 Criterios de la Evaluacion del plan

El cuadro designado a continuacion pretende establecer los criterios para calificar
cada uno de los items descritos en el plan, los cuales seran sometidos a prueba
de manera individual (por sub-elemento). A continuacion, se presenta el cuadro

con los criterios de evaluacion y sus respectivas bandas de cumplimento:

Calificacion Criterio para otorgar: Banda de cumplimiento
Conformidad Cumplimiento del requisito Si
No Conformidad Incumplimiento de requisito NO
Observacion Accion preventiva NO

Cuadro N° 11. Criterios de Evaluacion SGC. Elaboracién propia.

Importante destacar en la tabla anterior que el cumplimiento solo otorga valor a la
sumatoria final, los items que se encuentran en Conformidad cualquier No
conformidad u observacion no tendra valor numérico para la sumatoria del total

porcentual.

Adicionalmente se debe tener el argumento consistente al otorgar una “No
Conformidad” u “Observaciéon” por lo cual en la siguiente tabla se busca describir
los aspectos necesarios para la no calificacién en el plan por una No Conformidad

u observacion.
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Parametro Argumento

Conclusion Deduce de forma clara la consecuencia
obtenida.
Referencia Remite al documento donde se esta
incumpliendo.

Evidencia Se sefiala con exactitud el hecho implicado
donde se esta incumpliendo

Cuadro N° 12 Criterios de evaluacion. Elaboracion propia.

5.8 Factibilidad de la propuesta.

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad para los procesos logisticos de las
distribuidoras de quesos pasteurizados es factible debido a que en Venezuela no
se cuenta con un plan de gestion de la calidad que soporte dichos procesos, en
este sentido el plan disefiado cobra valor, ya que mediante la debida aplicacion de
dicho modelo, las organizaciones del sector tendran la oportunidad de someter a
resultados reales cada uno de las fases y puntos neuralgicos que conforman el
proceso de distribucion y, por ende, fortalecer mediante la toma de decisiones los

procesos logisticos en toda su extension.

Asi mismo, el modelo por estar fundamentado en la familia de normas ISO 9000,
le otorga a la propuesta un valor de vanguardismo y desarrollo indudable.
Tomando en cuenta que en la actualidad organizaciones de mas de 160 paises se

basan en dicho modelo de calidad para gestionar sus procesos.

El Sistema de Gestion de la Calidad, permite realizar de forma eficaz la gestiéon de
los procesos Logisticos de las distribuidoras de quesos pasteurizados
estableciendo un vision global organizada y orientada a la mejora; a su vez facilita
la incorporacion de otros sistemas de gestion de ser necesario. Para dar solucion
a la problematica presentada en el capitulo 1, la premisa de prestar servicios sin
defectos es un factor determinante ya que el servicio tendrd un costo menor, lo

gue puede permitir establecer precios mas competitivos y por ende mas ingresos.

Los costos de calidad son aquellos asociados con la prevencion, identificacion,

reparacion y rectificacion de la calidad deficiente y con el costo de oportunidad de
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la pérdida de tiempo en la recepcion, distribucion y almacenamiento como
resultado del incumplimiento en las especificaciones tanto del servicio como el
producto (Queso). Con la identificacion de estos costos y los beneficios de la
propuesta se establece el cumplimiento del objetivo del analisis financiero de la
propuesta, teniendo en cuenta la relacion costo — beneficio que implicaria la

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

En la tabla presentada a continuacion se establecen los componentes de los
costos de la calidad para las distribuidoras de quesos pasteurizados si se
determinan los costos de calidad por fallas ya sean internas o externas entonces
se podrd mejorar los resultados de la empresa. Esta realidad se basa en el
supuesto de la validacion del procedimiento de los procesos logisticos sus
particularidades y caracteristicas a su vez se hace énfasis en mantener
metodologias, estrategias y procedimientos para evitar estas fallas por lo cual

también se enumeran los costos de prevencion y evaluacion.
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Componentes de los costos de la Calidad

Disefio de Gestion de la Calidad

Implementacion del SGC

Operacién/ mantenimiento del SGC
Costos empresariales ligados a procesos de
mejora continua

Auditorias y reportes de calidad

Disefio de nuevos procesos
Certificacidn, seleccién y evaluacién de
proveedores
Mantenimiento de registro de temperatura en
cavas

Quesos con desviacion de fabrica detectada por
la distribuidora.
Quesos con desviacion por almacenaje
detectado por la distribuidora.
Quesos con desviacion por transporte
detectado por la distribuidora.

Errores de despacho por sobrante de mercancia
en inventario

Errores de despacho por faltante de mercancia
en inventario

Mala identificacidn del producto

Faltante de mercancia por fallas del proveedor.

Inspeccidn de productos en recepcion

Inspeccién de quesos en almacenamiento
Evaluaciones de equipos (montacargas, vehiculos
de transporte)

Verificacién continua de proveedores

Solucién de quejas

Descuentos concedidos por defectos
Quesos con desviacidon de fabrica detectadas por
el cliente.

Quesos con desviacion por almacenaje detectadas
por el cliente.

Quesos con desviacion por transporte detectadas
por el cliente.
Errores de Despacho por faltante de mercancias
detectadas por el cliente.

Mala identificacion del producto detectada por el
cliente

Cuadro N° 13. Componentes de los Costos de Calidad. Elaboracion: propia.

A continuacién en cuadro N° 14, se reflejan los costos mediante un modelo de

evaluacion, prevencion y fallos determinados en una distribuidora de Quesos

pasteurizados en los meses de enero de 2019 a marzo de 2019 y por temas de

confidencialidad se reserva se la razén social.
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Componentes de los costos de la Calidad

Disefio de Gestion de la Calidad 0 Inspeccidn de productos en recepcion 33
Implementacion del SGC. 0 Inspeccidn de quesos en almacenamiento 15,7
Evaluaciones de equipos (montacargas,
Operacion/ mantenimiento del SGC 0 vehiculos de transporte) 65,9
Costos empresariales ligados a procesos de
mejora continua 0 Verificacidén continua de proveedores 0
Auditorias y reportes de calidad 0
Disefio de nuevos procesos 0
Certificacidn, seleccién y evaluacién de
proveedores 30
Mantenimiento de registro de temperatura
en cavas 150
Total Costos Prevencion 180 Total Costos de Evaluacion 114,6
Quesos con desviacidn de fabrica detectada
por la distribuidora. 342,1 Solucién de quejas 63
Quesos con desviacion por almacenaje
detectado por la distribuidora. 31,3 Descuentos concedidos por defectos 187,2
Quesos con desviacion por transporte Quesos con desviacion de fabrica
detectado por la distribuidora. 0 detectadas por el cliente. 194,3
Errores de despacho por sobrante de Quesos con desviacion por almacenaje
mercancia en inventario 42,12 detectadas por el cliente. 12
Errores de despacho por faltante de Quesos con desviacion por transporte
mercancia en inventario 94,1 detectadas por el cliente. 0
Mala identificacion del producto, Errores de Despacho por faltante de
despachos inversos. 0$ mercancias detectadas por el cliente. 49,82
Dafio de mercancia por mal Mala identificacidn del producto detectada
almacenamiento. 156,8 por el cliente 0
Faltante de mercancia por fallas del
proveedor. 16,8
Total Costos Fallas Internas 683,22 Total Costos Fallas Externas 506,32

Cuadro N° 14. Costos de Calidad Distribuidora de Quesos Pasteurizados. Elaboracion: propia.

Los costos de Evaluacion y prevencion son aquellos los cuales se incurre para

reducir el impacto ocasionado por fallas y problemas ocurridos en el desarrollo de

los procesos logisticos, asi como a largo plazo se podra observar mejoras en la

productividad, reduccion de los costos de no calidad, ahorro en los productos y
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mejoramiento del servicio, disminuciéon de los costos totales representando

mayores utilidades y mayor margen de rentabilidad entre ingresos y egresos.

Si bien los componentes listados en la tabla N°16.Costo de Calidad en la
Distribuidora de Quesos Pasteurizados, presenta un estimado de 1.484,14% en el
primer trimestre del afio, se puede observar que los costos asociados a
prevencion son bajos al ser comparado con los costos de falla tanto interna como
externa, las teorias afirman que el aumento de inversion en costes de prevencion

y evaluacion hacen disminuir los costes de fallo.

En el proyecto presentado se busca realmente mantener el nivel 6ptimo de estos
costes, por lo cual la certificacibn que implica un costo alto de inversidon no se
estimara y que incluyendo cambios de mejora, documentacién y seguimiento los
procesos logisticos disminuirdn sus costos por fallo. En el caso de los costes de
inspeccion y prevencion se sugiere para muestreos destructivos aplicar Norma
3133. Procedimiento de Muestreo para Inspeccién por Atributos. Esto con el fin no
de tener un proceso de cero defectos si no mantener un porcentaje de defectos
determinados donde en el rubro de alimentos se considera el 1% de las ventas

brutas.

Al realizar un Sistema de Gestion de costo, existen costos de falla escondidos los
cuales no son detectados generalmente en las organizaciones y representan
tiempos de falla perdidos asi como perdida de tiempos del talento humano de la
organizacién los cuales son invertidos en resolver ordenes de entrega perdidas,
adicionalmente y por ultimo el Sistema de Gestidén busca reducir los costos de no
capitalizacion de oportunidades al mantener clientes satisfechos como principio.
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CAPITUO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo contiene las conclusiones pertinentes al desarrollo de la
presente investigacion. Las mismas se desarrollaron con base a los resultados
alcanzados en cada uno de los objetivos especificos planteados en el inicio del
proyecto. Asi mismo, se plantean una serie de recomendaciones, las cuales estan
vinculadas a la aplicacion del modelo de gestion propuesto y, por ende, al
mejoramiento de los procesos logisticos para las distribuidoras de quesos

pasteurizados.

6.1 Conclusiones

El estudio realizado en el disefio del SGC para los procesos logisticos de las
empresas distribuidoras de quesos pasteurizados ubicadas la region capital

venezolana permite concluir por cada objetivos especifico lo siguiente:

Realizar un diagnostico de los procesos logisticos de las distribuidoras de

quesos pasteurizados en laregién Capital venezolana.

Se logr6 mediante las herramientas de diagnéstico (lista de verificacion,
entrevistas, nivel de madurez y matriz DOFA) obtener la realidad de los procesos
logisticos en las distribuidoras de quesos pasteurizados en cuanto a materia de
Calidad, otorgando un valor muy bajo de dos puntos en la evaluacién global de
las 3 empresas seleccionadas como muestra. Se destacaron en cuanto a los items
evaluados el valor mas bajo 30% de cumplimiento en los items de seguimiento y
medicién como en Mejora, donde se debe hacer énfasis, orientar y reforzar para
potenciarlos ya que fueron los items donde se encontr6 mayor debilidad. En el
caso de los items procesos, liderazgo y aprendizaje su calificacion fue del 50% lo
que evidencia detalladamente el valor tan bajo que se obtuvo en el nivel de
madurez para el sector. La matriz DOFA presentan los aspectos internos y
externos que afectan al sector, si bien gran parte son producto de la situacion que
atraviesa el pais, las mismas juegan un papel determinante en el desarrollo
positivo de los procesos logisticos y se deben mitigar mediante estrategias de

accion y control.
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Las herramientas diagndsticas aplicadas permitieron obtener una vision global del
procesos logistico en materia de calidad, hechos recogidos y ordenados
sistematicamente que ayudaron a proyectar el SGC deseado al existir
desviaciones absolutamente normales las cuales se convierten en la oportunidad

de mejor en materia de calidad de procesos.

Determinar los elementos de un disefio de Sistema de la Calidad que sea
moldeable y aplicable en los procesos logisticos de las distribuidoras de
quesos pasteurizados ubicadas en la region capital venezolana.

Para el disefio del SGC se estableci6 como guia y basamento la Norma ISO
9001:2015 previamente analizados los resultados de las herramientas
diagnésticas y estructura de procesos principalmente por la caracteristicas de
ubicacion geografica del pais en estudio (Venezuela), vigencia al estar presente
en mas de 160 paises, otorgando vanguardismo y efectividad adicionalmente la
Norma establece una serie de pasos o requisitos que ayudan fuertemente a la
guiatura ya que el sector se encuentra en un numero muy bajo de calificacién en

cuanto a su madurez en materia de calidad.

Establecer los procesos logisticos incluyendo los puntos de control para la

creacion de indicadores de eficiencia del Sistema de Gestiéon de la Calidad.

En cuanto al tercer objetivo especifico, se coordinaron visitas a las empresas que
conformaron la muestra representativa, mediante las cuales se logré consolidar los
diagramas de procesos en el que resaltaron las principales actividades,
procedimientos y secuencias de flujo l6gico. Por otra parte, los volimenes de
produccion no fueron plasmados en el presente proyecto a peticion de las

empresas evaluadas por temas de confidencialidad organizacional.

La herramienta de diagramacion de procesos constituyo la herramienta para el
analisis del proceso logistico en las distribuidoras de quesos pasteurizados en
ellas se obtiene de manera gréafica donde se deben establecer los punto de control

e indicadores para conocer mediante la medicibn donde se encuentran las
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oportunidades de mejora que a su vez son parte de los items evaluados en el
SGC.

Estos procesos deben ser documentados y actualizados frecuentemente por los
duefios de proceso y hacer cumplimiento de lo que alli se establece haciendo

enfasis por la direccion en los indicadores para determinar el desempefio real.

Para el disefio del SGC se utiliz6 como guia y soporte la Norma ISO 9001: 2015.
Consiste en 7 elementos y 7 subelementos los cuales pertenecen a cada requisito
expuesto en la Norma. Los elementos estan establecidos en los principios de la
Norma. Se plante6 una evaluacion ponderada donde se califigue el avance en
cada elemento y requisito para asi conocer la mejora progresiva de la empresa
gue desee implantar el SGC propuesto, basado ciertamente en los bajos niveles
de calificacion obtenidos para el sector, se plantea como una mejora en la
eficiencia, organizacion y presentacion de resultados y no para la obtencion de

una certificacion.

Estructurar el Sistema de Gestién de la Calidad para los procesos logisticos
de las empresas distribuidoras de quesos pasteurizados en la region Capital

de Venezuela.

Tomando en cuenta como factor clave en la toma de decisiones se realizé la
exposicion del analisis costo- beneficio que implicaria la implementacion del
disefio propuesto. Por lo cual se expresaron los costos principales que parten
principalmente de horas hombre y personal calificado en materia de calidad por
ser procesos de servicio no presentan una inversion de capital elevada en
infraestructura o transporte. Por otra parte se enumeraron los beneficios obtenidos
al llevar a cabo la implementacion del SGC de manera directa como indirecta

permitiendo planificar, controlar y tomar decisiones oportunas.

Con el cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos se logro el disefio de
un SGC para los procesos logisticos de las distribuidoras de quesos
pasteurizados, el cual esta basado en un diagnostico ampliamente descrito del

sector, la realidad operacional y procedimental ejecutada las organizaciones que
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se tomaron como muestra representativa, en funcion de presentar un disefio que
se adapte a sector y a su vez plantear la factibilidad mediante relacion costo
beneficio del SGC propuesto.

103



6.2 Recomendaciones

Realizar la implementacion de la propuesta, que permita a las distribuidoras
de quesos pasteurizados la mejora en el control y seguimiento de los
procesos logisticos para asi tomar decisiones acertadas y a tiempo en aras
de aumentar la rentabilidad y productividad

La alta gerencia debe establecer el compromiso ya que es el principal motor

para lograr el desarrollo y a su vez la evaluaciéon constante del SGC.

Si bien el presente proyecto no evalué la certificacibn como factor
determinante para la propuesta, es una caracteristica resaltante para
realizar posibles implementaciones y a su vez estudios posteriores a la

confiabilidad.

Fomentar la participacion del personal entendiendo lo determinante de su
contribucion y cumplimiento del objetivo perseguido al aportar soluciones y

detectar potenciales desviaciones.

Asumir por parte de la alta direccion el compromiso de formar en el

personal la competencia en el campo de Calidad de procesos y SGC.

Documentar y dejar evidencia de las mejoras que se realicen al SGC. Asi
se garantiza la evaluacion mediante trazabilidad y medidas de accion

tomadas para cualquier eventualidad.

Promover el enfoque basado en procesos para todas las éareas o
departamentos de las distribuidoras de quesos pasteurizados empezando
en los procesos medulares como lo es ventas logrando la alineacion e

integracion en la organizacion bajo una filosofia comun de la calidad.
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