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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo el disefio y desarrollo de un SCG dentro de un negocio dentro
del giro de belleza, siendo de tipo cualitativa con alcance de investigacién interactivo-recurrente y un
disefio de la investigacidn basado en estudios de caso. Investigacion donde se levanté la informacion
mediante entrevistas y cuestionarios, y también se hizo uso de la técnica de observacién para
complementar el instrumento de la lista de verificacion, obteniendo resultados positivos en la mejora
de calidad y satisfaccién al cliente gracias a la identificacién e implementacién de procesos.
PALABRAS CLAVE: Satisfaccion, Calidad, Mejora, Innovacién, SGC.

Design and development of a quality management system in the BeautyForm
company and its 10 branches, based on ISO 9001:2015

ABSTRACT

This research aims to design and develop a SCG within a business within the beauty sector, being
qualitative with an interactive-recurrent research scope and a research design based on case studies.
Research where information was collected through interviews and questionnaires, and the
observation technique was also used to complement the checklist instrument, obtaining positive
results in improving quality and customer satisfaction thanks to the identification and implementation
of processes.

KEYWORDS: Satisfaction, Quality, Improvement, Innovation, QMS.

Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion. 130
Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucién-
NoComercial 4.0 Internacional.



A H

N R I L < : O Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion
a) ISSN: 2695-6098

{ Vol 6 N° 54 - Abril 2024
If

7
¥ 4

INTRODUCCION

La presente investigacion busca exponer la relevancia de la implementacion de sistemas de calidad
dentro de un rubro de belleza que actualmente no se identifica que se encuentre explotando los

beneficios del mismo.

Como objetivo general se pretende disefiar y desarrollar un sistema de gestion de calidad para la
empresa BeautyForm basado en la norma ISO 9001:2015 en el 2023, donde los objetivos especificos
que se buscan cumplir son el disefiar los procesos organizacionales enfocados al cumplimiento de
la calidad del servicio de micro pigmentacién facial y servicios de belleza de la organizacién
BeautyForm Satélite, definir los indicadores de seguimiento a procesos de calidad de los servicios
de belleza de BeautyForm Satélite, desarrollar el sistema de gestion de calidad enfocado al
cumplimiento del trabajo en practica con los métodos de trabajo definidos de manera organizacional
y la adopcién de un enfoque basado a procesos con la finalidad de aumentar la satisfaccién del

cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

CONTENIDO

Disefio de la Investigacion

Dentro de la empresa BeautyForm los resultados han disminuido a comparacioén con los pasados 3
afios, los socios han buscado resolver la poca eficiencia en las actividades que se ejecutan dia a dia
dentro de la empresa, la ineficiencia en la operacion, la respuesta negativa ante la satisfaccion del
cliente y el estancamiento de bajos resultados dentro la organizacién, sin embargo estas

intervenciones aln no han tenido ningun efecto significativo en la participacion.

Derivado a que los 4 socios de la empresa BeautyForm no cuentan con conocimiento administrativo,
se llevara a cabo el disefio y desarrollo de un sistema de gestion de calidad dentro de las 10
sucursales ubicadas dentro del Estado de México y Ciudad de México encargado de resolver los

problemas identificados.

Objetivo de la Investigacion

Implementaciéon de un sistema de gestién de calidad para estructurar procesos administrativos y

operativos con la finalidad de posicionar la marca dentro del mercado de la belleza derivado a la

Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion. 131
Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucién-
NoComercial 4.0 Internacional.



A H

N R I L < : O Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion
a) ISSN: 2695-6098

J Vol 6 N° 54 - Abril 2024

I
|
i
¥ 4

preferencia de los consumidores en torno a la calidad proporcionada dentro del servicio y productos

otorgados por BeautyForm.

Preguntas de Investigacion

1 ¢Laimplementacion de un SGC permitird una mejora en la satisfaccion del cliente para con los
servicios otorgados en BeautyForm?

2 ¢El SGM permitira la optimizacién de los procesos que se ejecutan hoy en dia dentro de la
organizacion BeautyForm?
¢EL SGC mejorara la calidad de los productos/servicios otorgados por BeautyForm?
¢La implementacion del SGC potenciaré la innovacion, las nuevas ideas y los nuevos métodos

de trabajo dentro de las actividades operativas y administrativas de BeautyForm?

Justificacion

La justificacion de la presente investigacién es exponer la relevancia de la implementacién de
sistemas de calidad dentro de un rubro de belleza que actualmente no se identifica que se encuentre
explotando los beneficios del mismo.

La justificacion de la presente investigacion es meramente teorica, en donde se busca aportar
metodologias y técnicas a la ciencia con la finalidad de reducir las brechas de conocimiento

existentes dentro del ramo de belleza desde la perspectiva operacional.

Tipo de Investigacion

La presente investigacién se categoriza de tipo cualitativa debido a que la obtencién de datos clave
permitiran entender la vision general del comportamiento y la percepcién de las personas
experimentan en los servicios de la compafiia BeautyForm, adicional a conocer el cémo piensa el
grupo especifico del mercado de belleza en torno a la adaptacién y preferencia sobre la calidad
otorgada por BeautyForm.

Derivado a la situacion de incertidumbre por la que se encuentran pasando los multiples involucrados
de la organizacion y de acuerdo a Parrilla (2000) opina que en la investigacion cualitativa tiene gran
importancia la experiencia subjetiva de los individuos en la construccién del mundo social,
concibiendo la realidad como multiple y divergente.

Por ello, esta metodologia esta comprometida con estudiar y analizar el mundo desde la perspectiva
de los participantes (Ameigeiras, 2006; Parrilla, 2000; Pujadas, 2002; Sandin, 2003; Taylor y Bogdan,
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2010; Vallés, 1999). Por ello, Miles y Huberman (1994), consideran que la investigacion cualitativa
debe de realizarse a través de un prolongado e intenso contacto con el campo de estudio y los
protagonistas, donde el investigador tiene que alcanzar una visién holistica capturando las
percepciones de los actores a través de un proceso de comprension empatica y de suspensiéon o
ruptura de las preconcepciones previas (Rodriguez, Gil, y Garcia, 1996).

El alcance de investigacion sera Interactivo-Recurrente debido a que se pretende visualizar y analizar
los datos obtenidos por las sucursales con la finalidad de transformar la situacion con un modelo
disefiado para la situacion actual.

Cabe destacar que la situacién de la organizacién permitira disefiar un plan, ejecutar el plan con la
finalidad de monitoreo, realizar evaluaciones recurrentes de los procesos y ajustes necesarios
mediante los diversos diagnésticos.

Cabe destacar que esto es relevante derivado a que, como sustenta Barrera (2022) “el propésito de
aprender de los cambios y por la necesidad de aprovechar esos cambios y su aprendizaje para la
orientacién de dichos cambios hacia situaciones evolucionadas” (Barrera, 2022, p. 61)

El tipo de investigacién es de estudios de caso debido a que siendo un tema de investigacién social
y empresarial, al intervenir temas cualitativos también el estudio de caso servird para describir,
comparar, evaluar y comprender diferentes aspectos del problema de investigacion desarrollado en
el presente documento.

Cabe resaltar que los estudios de caso contienen una perspectiva integradora, ya que como sustenta
Yin (1994, pag. 13), “una investigacion empirica que estudia un fendmeno contemporaneo dentro de
su contexto de la vida real, especialmente cuando los limites entre el fenébmeno y su contexto no son
claramente evidentes. (...) Una investigacion de estudio de caso trata exitosamente con una situacion
técnicamente distintiva en la cual hay muchas mas variables de interés que datos observacionales;
y, como resultado, se basa en miltiples fuentes de evidencia, con datos que deben converger en un
estilo de triangulacion; y, también como resultado, se beneficia del desarrollo previo de proposiciones

tedricas que guian la recoleccion y el analisis de datos.”

Descripcién de la poblacion

La coleccion de datos que corresponde a la presente investigacion, se clasifica como real y finita,
derivado a que es la totalidad de individuos involucrados dentro de las sucursales identificadas de
BeautyForm, conformada por la metadata obtenida por cada sucursal donde se encontraron un total
de 1 CEO, 3 Socios Estratégicos, 9 Gerentes de Sucursal (5 Administrativos, 2 Capacitadores, 2
Artistas Certificados) y 27 Artistas siendo18 Micropigmentadores (9 Micropigmentadores Certificados

y 9 Micropigmentadores en proceso de Certificacion) y 9 Lashistas.
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Determinacion de la Muestra

Las muestras determinadas en esta investigaciéon pretenden identificar las caracteristicas y
condiciones por las que se encuentran pasando las 9 sucursales involucradas en el estudio, asi
mismo el muestreo que se llevard a cabo serd de tipo cualitativo por casos-tipo donde se busca
cumplir con la revision de las 9 sucursales derivado a la facilidad otorgada en el acceso de las
mismas.

Por ultimo, es importante diferenciar que las sucursales se encuentran geograficamente ubicadas a

lo largo del Estado de México y Ciudad de México. (4 en Estado de México y 5 en Ciudad de México)

Técnicas de Levantamiento de Datos
Dentro del levantamiento de datos es importante clarificar que se llevardn a cabo como el tipo de
estudio los estudios de caso, escenario donde se pretenden cubrir las 9 sucursales involucradas
dentro de esta investigacion.
Como técnica de levantamiento de datos se usara la lista de verificacion que ayudara al llenado de
la bitacora de estudios, mediante el estudio de las anotaciones y bitdcora de campo comparado con
la ISO 9001 y la norma 19011 para el uso de las técnicas de analisis documental, entrevistas y
técnica de observacion sobre las 9 sucursales involucradas a esta investigacion con la finalidad de
revisar el cumplimiento de la lista de observacion.
Respecto a las técnicas de levantamiento definidas en la presente investigacion, respecto al uso de
las bitacoras (Alvaro, 1999) establece:
“Es producto de reflexiones, debates y puestas en comun de ideas que este grupo ha
desarrollado y que se articulan al proyecto PLEYADE en doble via. Por un lado en cuanto
aporta elementos teéricos para comprender la cotidianidad que se vive en las escuelas y la
calidad de vida expresada en relaciones demaocraticas, por otro lado el texto busca apoyar
conceptualmente la nueva etapa de este proyecto que uno de sus ejes pretende abordar el
tema de la formacioén ciudadanal”
Cabe destacar que segun los autores (Arboleda, y otros, 2014) sefialan que al Checklist de calidad
como: “Un instrumento que revisa de forma ordenada el cumplimiento de procedimientos que se
llevan a cabo, mediante el cual se constata el cumplimiento de un conjunto de controladores de
seguridad” (pag. 33), asi mismo (Mendiola, 2014) sefiala: La lista de Chequeo o verificaciéon como
una herramienta de calidad que se utiliza para el control de los procesos en una empresa en el
momento, es decir 8 en el tiempo real. Generalmente se trata de una tabla donde se puede registrar,

analizar y presentar resultados de una manera sencilla (pag. 29), en efecto el Checklist ayuda a que
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cada procedimiento se lleve de manera ordenada y asi poder manifestar al final del proceso que el
efecto es Gptimo.

Es importante mencionar que el analisis documental es sumamente importante en el tema de
mantener conocimiento documentado de la situacion actual, seguin (Solis, I) "El analisis documental
es la operacion que consiste en seleccionar las ideas informativamente relevantes de un documento
a fin de expresar su contenido sin ambigliedades para recuperar la informacion en él contenida".

En relacién a la investigacion documental segin (Roberto,2015) la investigacion documental
es detectar, obtener y consultar la biografia y otros materiales que parten de otros conocimientos y/o
informaciones recogidas moderadamente de cualquier realidad, de manera selectiva, de modo que
puedan ser (tiles para los propositos del estudio. Asi mismo segun (Arias, 2012)

La investigacion documental es un proceso basado en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e
interpretacién de datos secundarios; es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores
en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas. Como en toda investigacion, el

propdsito de este disefio es el aporte de nuevos conocimientos.

Instrumento de recoleccion

El instrumento de recoleccion desarrollado consta del 60% de requisitos que se encontraron como
aplicables para esta investigacion, cabe destacar que la lista de valoracién definida en la norma ISO
9001:2015 fue la base de este diagndstico de implementacion. Cabe destacar que los numerales
proporcionados hacen referencia a la Norma ISO 9001:2015.

Dentro del instrumento de recoleccidn se solicitaron los apoyos de dos recursos expertos dentro de
la organizacion, encargados de proporcionar sus comentarios en relacion a las observaciones
iniciales encontradas.

La primera observacién fue realizada por un recurso de la organizacion que empez6 con actividades
operativas, y posteriormente se le dio el cargo de Project Manager para seguimiento administrativo.
(Jennifer Cortés)

La segunda observacion fue realizada por uno de los socios, mismo que comenzd con la
organizacién y cuenta con amplio conocimiento operativo y se involucra en decisiones y procesos

administrativos de alto nivel. (Alejandrina Zavala Rioja)

Resultados de la investigacion.

e Comprension de la organizacién y de su contexto
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Dentro de este concepto se identificé que las cuestiones internas y externas no se encuentran
identificadas, razéon por la cual en la revision de analisis documental no se encontraron
capturadas formalmente.

e Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Este concepto se encuentra identificado como uno de los dos mejor calificados, sin embargo no
cuenta con las auditorias ejecutadas en periodos definidos con la finalidad de controlar el mismo.

e Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

La falta de documentacion del mismo en términos de factores internos y externos, asi como la
definicion del alcance en proceso son los factores que no permiten que el factor alcance el
porcentaje esperado de 3.

e SQgC Yy sSus procesos

La documentacion inexistente en relacién a los procesos (pendientes 30% de los procesos), esto
conlleva a la falta de documentacién de los diversos roles y responsabilidades dentro de la
organizacion.

e Liderazgoy compromiso

La falta de estructuracién formalmente documentada dentro de la organizacién se encuentra
presente afectando este requisito general. Aunado a la blusqueda de mejora continua, se
encontré que los procesos relacionados a la gestién de riesgos y definicion de calidad no se
encuentran documentaos formalmente.

e Politica

Este concepto se encuentra identificado como uno de los dos mejor calificados, sin embargo no
cuenta con las auditorias ejecutadas en periodos definidos con la finalidad de controlar el mismo.

¢ Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Aunque los roles, responsabilidades y su respectiva autorizacién se encuentra identificada
dentro de la organizacién y se encuentra comunicada “face to face”, no se encontraron registros
formalmente documentados dentro de la organizacién. Es necesario tener estos registros para
poder tener un mayor cumplimiento de la norma.

e Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

El principal problema de este requerimiento, se identificd en la realizacién de una correcta gestion
documental, derivado a la falta de actualizacion de la documentacion, por ende el versionado

inexistente del mismo, teniendo demasiado tiempo vencido en la vigencia de los mismos.
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e Planificacién de los cambios

Requisito que se ha implementado y cuenta con resultados, registros y evidencias de su
implementacién, sin embargo no cuenta con las auditorias ejecutadas en periodos definidos con
la finalidad de controlar el mismo.

e Recursos

Requisito que se ha implementado y cuenta con resultados, registros y evidencias de su
implementacion, sin embargo en términos de documentacion de las nuevas tendencias y
adquisicion de nuevos conocimientos queda pendiente la formalizacion de documentacion
pertinente, asi mismo la auditoria constante para controlar los mismos.

e Competencia

Requisito que identificé la falta de capacitacion general a todos los niveles, asi mismo la auditoria
constante para monitorear los requisitos y diversos numerales.

e Planificacion y control operacional

En general este requerimiento cuenta como faltante la documentacién general de todos los
productos, servicios, procesos y criterios de aceptacién generales. Se encuentra inexistente este
requisito de la norma dentro de la gestién documental de la organizacion.

e Requisitos para los productos y servicios

Este concepto no cuenta con las auditorias ejecutadas en periodos definidos con la finalidad de
controlar el mismo.

e Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Requisito que no ha sido implementado y cuenta con falta de auditoria recurrente con la finalidad
de monitorear los requerimientos de manera constante.

e Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente

Requerimiento que cuenta con gran dependencia de documentacién derivado a no se encuentra
existente en los repositorios fisicos y digitales dentro de la organizacion.

e Produccion y provision del servicio

Requisito que ha sido implementado y falta llevar a cabo la auditoria constante para el
cumplimiento dentro de la norma.

e Control de las salidas no conformes
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Requerimiento con falta de documentacién general de los responsables en tomas de decisiones
dentro de las salidas no conformes, asi mismo del histérico de las mismas.

e Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

Falta la identificacion de herramientas de seguimiento asi como los intervalos del mismo, cabe
destacar que derivado a esto, queda faltante también definir los minimos requeridos en relacion

al cumplimiento de la pregunta ¢ Qué medir?

PROPUESTAS
Gestion de Personal

Derivado a que se establecen los objetivos alineados a la direccién estratégica, se aseguran los
procesos de negocio con los que se buscara el cumplimiento y se definird el compromiso de la
organizacién y sus colaboradores. Asi mismo, teniendo bien claro esto se permitira transmitir las
habilidades requeridas para alcanzar el cumplimiento de las metas obteniendo un plan de

crecimiento profesional.

Mediante la definicion de requisitos funcionales en el desempefio de los recursos de manera
adecuada, se garantizara el alcance y las habilidades que se pretenden cubrir con el trabajo del
colaborador, por lo que este mismo conocera el alcance que se debe alcanzar como minimo

requerido para el cumplimiento de la propuesta de valor del colaborador.

Como se comento con anterioridad, el hecho que la organizacion determina a qué es necesario hacer
seguimiento y qué es necesario medir, clarifica y comunica de manera eficiente la expectativa que
se tiene del colaborador para poder llevar a cabo el cumplimiento de la propuesta de valor. Asi
mismo, se reitera que la organizacion determina los métodos de seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion necesarios para asegurar resultados validos con la finalidad de transmitir de manera
transparente el estatus general de cumplimiento ante cualquier colaborador que requiera la revisién

del mismo.

La propuesta dentro de este plan de trabajo es la definicién y aplicacién de una propuesta de valor
que se enfoque a impulsar que la satisfaccién de los colabores sea un enfoque recurrente para poder

aumentar la probabilidad de pertenencia y fidelidad hacia la organizacién.

Gestion de Procesos

Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion. 138
Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucién-
NoComercial 4.0 Internacional.



Ay
1
I
T

A H

\
)

R I L < : O Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion
ISSN: 2695-6098

Vol 6 N° 54 - Abril 2024

T
I
|
i
¥ 4

El uso de tecnologia para ejecucion y cumplimiento de procesos de manera efectiva es necesario
derivado a que se encontraron multiples procesos de diversas areas donde no existe un proceso
definido, por lo que sera necesario incorporar una gestion de procesos para identificar el proceso
requerido junto a las actividades los indicadores para ver si esta bien hecho junto con su descripcién.

Se pretende cubrir con:

¢ Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
e Desempefio de la calidad

e Liderazgoy compromiso

e Comprension de la organizacion

e Infraestructura

e Control operacional

e Productos y servicios

e Control de procesos y productos externos
Gestion de Riesgos

El marco de gestién del riesgo facilitar4 el seguimiento de los riesgos sobre las actividades y
funciones principales del dia a dia, donde mismo cumplimiento Unicamente se alcanzara mediante
el cumplimiento de la integracién, disefio, implementacién, valoracién y mejora mediante el liderazgo

y COMpromiso.
Alta Direccidn

La empresa se regira por medio de su misién, vision y valores que respaldan las creencias de la
misma, topicos que se encuentren efectivamente comunicados con la finalidad de llevar a cabo el

cumplimiento de sus objetivos de manera integral para cubrir la satisfaccion de sus consumidores.
Gestion Documental

Para la definicion del sistema de gestion documental se externardn documentos encargados de
definir el sistema de gestion documental para partes interesadas, mismos entregables que se
encontraran disponibles en la Intranet una vez que la organizacién proporcione dichos documentos

para ser importados.

CONCLUSIONES

Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion. 139
Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucién-
NoComercial 4.0 Internacional.



Ay
1
I
T

A H

\
)

R I L < : O Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion
ISSN: 2695-6098

Vol 6 N° 54 - Abril 2024

T
I
|
i
¥ 4

El objetivo de la investigacion se alcanzé parcialmente derivado al tiempo que se requiere mantener
en monitoreo ciertas normas y politicas para conocer los resultados en una mayor capacidad de
retencion de recursos, asi como conocer mediante una cantidad superior la percepcién de los
colaboradores internos en torno a la implementacién del sistema.

Es importante mencionar que el disefar los procesos organizacionales enfocados al cumplimiento
de la calidad del servicio, hizo que la organizacién tuviera un monitoreo mucho mas controlado en
torno a toda la actividad realizada, permitiendo la mejora de tiempos de ejecucion asi como el
seguimiento puntual del “paso a paso” de cada rol dentro de la organizacion.

Adicional, facilitdé a los miembros de la organizacién el entender el alcance de sus actividades
garantizando el inicio a fin de la operatividad, causando la adquisicion de mejores calificaciones
otorgadas en las evaluaciones de los consumidores gracias a la adopcion de actividades propias.
Se encontré6 que las evaluaciones de los clientes se vieron afectadas positivamente por los
indicadores implementados, resultado a que las actividades se ejecutaron de manera ordenada y
distribuida mediante un monitoreo transparente y eficiente, permitiendo eliminar errores en la
ejecucidn de tareas, minimizacion de pérdida de tiempo y mejora en resultados comprobados por los
clientes de la organizacion.

Como punto final, el enfoque a procesos aumenté la satisfaccion de los consumidores mediante el
monitoreo de productividad de las sucursales durante el seguimiento post venta, ya que se identifico
una retencion del 83% de los clientes desde su servicio hasta el retorno presencial, adicional al
aumento de clientes por recomendacién del 20%, identificados mediante cuestionarios de servicio
de consumidores que acuden su cita a las sucursales.

En caso que otros investigadores se interesen en dar continuidad a esta investigacion, es
recomendable inicialmente identificar si es que en los respectivos paises/ciudades donde se
pretenda hacer la investigaciéon cuenten con escenarios donde no se identifique la necesidad de
procesos como algo necesario ya sea por el tamafio de negocio, tipo de negocio, educacion
involucrada, desconocimiento de posibles resultados gracias a la inversion, etc.

Por Gltimo se recomienda que traten de aplicar este tipo de metodologia e instrumentos en algun
otro campo de trabajo que pudiera ser considerado “informal” o de emprendimiento, con la finalidad
de identificar si el instrumento sigue siendo vélido y de esta manera poder retroalimentar con
informacion util a esas ubicaciones, agregado a la identificacion de las implicaciones sobre el
desarrollo de otros modelos similares que puedan ser contrastados con el instrumento presentado

en esta propuesta.
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