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Resumen

La presente investigacion “Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015 para
mejorar la satisfaccion del cliente en la Cooperativa San Juan del Oro, Juliaca,
2022”; con una metodologia cuantitativa, de tipo aplicada, pre-experimental, se
estructurd de la siguiente manera:

Se utilizaron los instrumentos registro de pedidos y registro de control de calidad
para medir la calidad de servicio y calidad de producto, con la finalidad de
determinar la satisfaccion del cliente (61.5%). Por otro lado, se utilizo el checklist
lista de verificacion de los lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad, para
diagnosticar todos los procesos de la organizacion referente a la produccion y
comercializacion de café, donde se obtuvo un cumplimiento inicial del 22.26% de
los requisitos de la ISO 9001:2015.

Los principales problemas de la insatisfaccion del cliente son el alto porcentaje de
pedidos no entregados a tiempo, alto porcentaje de pedidos no conformes, falta de
procedimientos con enfoque al servicio al cliente, falta de indicadores de gestion y
deficiente gestion de reclamos. Por tanto, para mejorar la satisfaccion del cliente se
implemento un Sistema de Gestion de Calidad basada en la ISO 9001:2015.

Los resultados indican que se obtuvo un incremento de la satisfaccion del cliente
en un 36.5%, un VAN de S/ 6,390.73, TIR de 12% y un C/B de 5.59.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, 1SO 9001:2015, satisfaccion del

cliente, calidad de servicio, calidad de producto.

viii



Abstract

This research "ISO 9001: 2015 Quality Management System to improve customer
satisfaction in the San Juan del Oro Cooperative, Juliaca, 2022"; with a quantitative,
applied, pre-experimental methodology, it was structured as follows:

The order registration and quality control registration instruments were used to
measure service quality and product quality, in order to determine customer
satisfaction (61.5%). On the other hand, the checklist of the guidelines of the Quality
Management System was used to diagnose all the processes of the organization
regarding the production and marketing of coffee, where an initial compliance of
22.26% of the requirements of ISO 9001:2015 was obtained.

The main problems of customer dissatisfaction are the high percentage of orders
not delivered on time, high percentage of non-compliant orders, lack of procedures
focused on customer service, lack of management indicators and poor management
of claims. Therefore, to improve customer satisfaction, a Quality Management
System based on ISO 9001:2015 was implemented.

The results indicate that an increase in customer satisfaction was obtained by
36.5%, a NPV of S/ 6,390.73, IRR of 12% and a C/B of 5.59.

Keywords: Quality Management System, ISO 9001:2015, customer satisfaction,

service quality, product quality.



INTRODUCCION

Uno de los retos més grandes de las compafias es cumplir con las expectativas de
los clientes, respecto a la calidad de un bien o servicio (Teran et al 2021), por lo
gue es necesario un sistema que asegure la satisfaccion de los clientes a través de
una planificacibn y una gestion eficiente, segun lo mencionado por Burgos y
Morocho (2018). Sin embargo, muchas empresas siguen sin implementar un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), pese a que la satisfaccion de sus clientes
sigue siendo bajas. Por ejemplo, en el mundo existen alrededor de 300 millones de
empresas y solo 1 millon en 170 paises han implementado un SGC utilizando como
referencia la Norma ISO 9001 (Castillo, 2019). Asimismo, segun Martinez, Laguado
y Florez (2018), indican que solo 10 mil empresas poseen sistemas de gestion con

certificacion internacional en Colombia.

Actualmente, de acuerdo con Sanmiguel et al (2018), en Colombia el consumo per
capita para el café convencional ha incrementado un 2% durante los ultimos 5 afos,
por otro lado, el café gourmet lo hizo en un 17%; de esta manera, es evidente el
crecimiento de este sector en particular; sin embargo, los estudios sefialan que la
satisfaccion del cliente es baja debido a la deficiente capacidad de respuesta de las
cafeteras para atender los pedidos a tiempo y para gestionar reclamos. El problema
es que las organizaciones no saben coémo incrementar la satisfaccion de sus
clientes, encuentran engorroso tener que implementar una serie de documentos en
la organizacioén, existe una la falta de dedicacion y compromiso a la mejora de los
procesos, ya que se enfocan mas en vender que en identificar los problemas que
no dejan alcanzar las metas, segun lo mencionado por Martinez, Laguado y Florez
(2018). Lo cual, es afirmado por Benzaquen (2018), quien sefala que en Estados
Unidos las empresas que habian implantado la ISO 9001 incrementaron de manera

considerable la calidad de sus servicios.

En Peru, Valdez, Cuén y Peinado (2018), sefialan que los gerentes y subgerentes
de las empresas de este sector reciben en su mayoria capacitaciones de mejora
continua (17.7%), seguido de servicio al cliente (15.56%); sin embargo, en un
estudio realizado por Rituay et al (2019) se observo que, en una cafeteria situada

en la ciudad de Chachapoyas, se midid la satisfacciéon de sus clientes mediante



encuestas, obteniendo un porcentaje del 52.5% para regular y 25.1% para buena.
Esto se debe a los problemas que la empresa tiene respecto a la experiencia que
ofrecen al cliente, los procesos y la calidad del servicio o producto ofrecido al cliente
gue afecta su satisfaccion. Segun cifras de la SUNAT, solo el 1% de las empresas
formales, es decir, 1329 de un total de 1.3 millones, han mejorado la satisfaccion
del cliente implementando un SGC (Benzaquen, 2018); sin embargo, aln existen
empresas que se resisten al cambio, a pesar de los mdultiples beneficios que
obtendrian, tales como: aumento de la calidad, aumento en su participacion de
mercado, reduccidon de costes, reduccion de riesgos, mejora continua de los
procesos, y mejora en la satisfaccion del cliente (Castillo, 2019). En ese sentido,
aun se debe realizar una enorme labor para convencer al gran volumen restante de
la importancia que representa transitar por el sendero de la calidad (Benzaquen,
2018).

En ese sentido, la Cooperativa San Juan del Oro fundada en 1956 ubicada en
Juliaca, se dedica a la produccién y comercializacion de café y cacao. Esta
sociedad se encuentra conformada por alrededor de 3 mil familias cafetaleras,
apuntando a ser una organizacion competitiva que brinda un producto de calidad.
Por este motivo, se utilizo la herramienta Diagrama de Ishikawa con la finalidad de

analizar la cooperativa, la cual se observa en la Figura 1.:
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En base a lo analizado, se muestra que existe un problema especifico en la
organizacion relacionado al decaimiento en la satisfaccion de sus clientes en los
tltimos afios, la cual se encuentra en un 61.5% considerada como regular por la
empresa; siendo mayor a 80% una satisfaccién alta. En ese sentido, en la Figura 1 se
identificaron las causas de esta problematica, las cuales fueron:

En relacién a las causas de método; la falta de evaluacion de proveedores, ya que
parte de la satisfacciéon del cliente depende del desempefio del proveedor, en cuanto
a la calidad de la materia prima y el abastecimiento a tiempo; asimismo, la deficiente
gestion de reclamos provoca que el proceso de atencion al cliente no sea la 6ptima y
por tanto, que el reclamo no se solucione o se solucione con retrasos; de igual manera,
no existe matriz de riesgos y oportunidades, lo que ocasiona no conseguir los
resultados esperados debido a que los niveles de riesgos no son tratados y las
oportunidades no son aprovechadas; ademas, la falta de procedimientos con enfoque
al servicio al cliente afecta la calidad del producto y servicio, ya que, no se registra lo
pactado entre el cliente y la empresa. En relacion a las causas de mano de obra; no
existe un plan de capacitaciones por lo que existe desconocimiento en el buen manejo
de la atencion al cliente y el mantenimiento de los procesos que brindan un producto
de calidad; asimismo, las funciones no definidas ocasionan que nadie se haga cargo
de los temas de calidad y mejora continua y; finalmente, la falta de motivacién, afecta
el comportamiento de los trabajadores en brindar un servicio de calidad. En relacion a
las causas de medicion; alto porcentaje de pedidos no entregados a tiempo y el alto
porcentaje de pedidos no conformes, afectan directamente a la capacidad de la
organizacion para brindar un servicio de calidad al cliente y, por tanto, de ello depende
la satisfaccion del cliente; de igual manera, la falta de indicadores de gestion genera
un desconocimiento de la situacién actual, por tanto, no toman las medidas correctas
y de manera oportuna para mejorar la satisfaccion del cliente, en cuanto a calidad de
servicio y de producto. En relacion a la causa de maquina; no se cumple el cronograma
de mantenimiento preventivo de las maquinas, afecta a que la produccion sea de
manera continua y, por tanto, a que el pedido sea entregado a tiempo. En relacion a la

causa de medio ambiente, la mala iluminacién en el almacén de productos terminados
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afecta a la preparacion de pedidos de manera correcta generando que los productos
conformes disminuyan. En relaciobn a la causa de materiales, la materia prima
entregada a destiempo, es otro factor que juega en contra cuando se habla de entregas
a destiempo, ya que no solo basta con que la produccién se mantenga en su tiempo,
es necesario que el proveedor se mantenga comprometido con la organizacion,

situacion que no se observa en la empresa.

Posteriormente al analisis de las causas de la problematica, se elabordé una matriz
donde se determiné la relacion entre las causas para después priorizarlas,
puntuandolas de la siguiente manera: 5 (fuerte), 3 (media), 1 (débil) y O (no hay
relacion).



Tabla 1. Matriz de correlacién

Causas que originan insatisfaccion del L
A O e e c1|c2|c3|ca|cs|ce|c7|c8|co|c10|cil|c12|c13 | Correlacion
C1 | Falta de indicadores de gestion C1 5|/5|5|5]3|5]| 1 1 1 1 42
C2 | Alto porcentaje de pedidos no conformes Cc2 5/5|5|5|5|5]| 3 5 5 3 56
c3 Alto porcentaje de pedidos no entregados a c3 | 515 55|55 5 5 60
tiempo
ca Faltq _ de p_rocedlmlentos con enfoque al ca | 5|55 3 3 50
servicio al cliente
C5 | No existe un plan de capacitaciones C5 [5|3|3 1 3 26
C6 | Funciones no definidas Cé6 |11 |1 0 0 6
C7 | Falta de motivacion C7 |1/0]0 0 0 12
C8 | No existe matriz de riesgos y oportunidades c8 |11 |1 1 1 13
C9 | Deficiente gestidon de reclamos C9 [5|5|5 0 0 38
C10| Materia prima entregada a destiempo Cl0| 0| 3|5 0 5 14
c11 Mala_ iluminacion en el almacén de productos ci11lol 111 0 0 3
terminados
c12|Nose cumple el cronograma de mantenimiento ci2lololalol1l1lol1lol o 0
preventivo de las maquinas
C13| Falta de evaluacién de los proveedores Ci3| 0 ojo0|O0O|O]|]O|O]| 5 0

Fuente. Elaboracién propia

En ese sentido, las 13 causas fueron relacionadas entre si para obtener el puntaje de correlacion, de los cuales 5 causas

se mantuvieron altas, a continuacion, se observa la priorizacion mediante el Principio de Pareto:



Tabla 2. Priorizaciéon de causas

R Causas que originan una Frecu o Frec. o
N insatisfaccion del cliente encia & Acumulada % Pareto
Alto porcentaje de pedidos no
C3 entregados a tiempo 60 17.80% 60 17.80%
c2 éétr?for‘:noégemaje de pedidos nol 5o | 166004 116 34.42%
Falta de procedimientos con 80%
c4 enfoque al servicio al cliente 50 14.84% 166 49.26%
C1 | Falta de indicadores de gestion 42 12.46% 208 61.72%
C9 | Deficiente gestion de reclamos 38 11.28% 246 73.00%
C5 | No existe un plan de capacitaciones 26 7.72% 272 80.71%
Niater )
C10 d:;tei;'ﬁ]po prima entregada &) |, | 4 15 286 84.87%
No existe matriz de riesgos vy
Cc8 oportunidades 13 3.86% 299 88.72%
C7 | Falta de motivacion 12 3.56% 311 92.28%
C13 Egﬁl e | cvaluacion de o gy | 3260 322 | 95.55% | 20%
C6 | Funciones no definidas 6 1.78% 328 97.33%
No se cumple el cronograma de
C12 | mantenimiento preventivo de las 6 1.78% 334 99.11%
maquinas
Mala iluminacion en el almacén de
C11 productos terminados 3 0.89% 337 100.00%
TOTAL 337 100.00%

Fuente. Elaboracién propia

Segun la Tabla 2, las causas priorizadas son: alto porcentaje de pedidos no entregados

a tiempo, alto porcentaje de pedidos no conformes, falta de procedimientos con

enfoque al servicio al cliente, falta de indicadores de gestion y deficiente gestion de

reclamos.

De esta manera, se observa en la Figura 2 que, se enfocaron los esfuerzos por mitigar

las 5 causas priorizadas; ya que, segun Pareto, el 20% de las causas ocasionan el

80% de los problemas; por ello, se tomaron las causas con porcentaje debajo de 80%,

tales como: alto porcentaje de pedidos no entregados a tiempo (17.80%), alto

porcentaje de pedidos no conformes (34.42%), falta de procedimientos con enfoque al

servicio al cliente (49.26%), falta de indicadores de gestion (61.72%) y la deficiente

gestion de reclamos (73.0%).
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Figura 2. Diagrama de Pareto

De esta manera, se observa que la satisfaccion al cliente se ve afectada principalmente
por el alto porcentaje de pedidos no entregados a tiempo y el alto porcentaje de
pedidos no conformes, los cuales son del 55.2% y del 67.7% respectivamente, debido
a que la empresa no tiene medidas preventivas para las amenazas como:
disponibilidad de recursos, falta de identificacion de las partes interesadas,
disponibilidad de equipos, renuncia de personal clave, entre otros, ocasionando que
no se aprovechen las oportunidades que se presentan. Por otro lado, la falta de
procedimientos con enfoque al servicio al cliente, que especifique revision de requisitos
y evaluacion, ocasiona que la calidad de servicio se vea afectada. Asimismo, la falta
de indicadores de gestion ocasiona que no se pueda conocer el panorama completo y
no tomar medidas para incrementar las entregas a tiempo y entregas conformes; esto
es debido a que existe una falta de motivacibn para complementar en las
capacitaciones temas relacionados a medicién de procesos. Finalmente, la deficiente
gestion de reclamos es valido atribuirla a la desorganizacion interna, falta de
comunicacion entre las areas y la falta de un procedimiento de acciones correctivas y

preventivas; lo que provoca que la gestibn no mejore de manera continua, sino se
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estanque con los problemas.

Estas causas generan clientes insatisfechos con la empresa, hoy en dia, se valora
muchisimo la experiencia no solo de compra, sino de post-compra, lo que hace que la
empresa deba mejorar sus procesos y enfocarlos en la calidad de servicio y calidad
del producto; para ello, la empresa espera mejorar la satisfaccion del cliente por
encima de un 85%. Ademas, se observé que la empresa no cuenta con un SGC
implementado, lo cual ayudaria con los problemas anteriormente mencionados y les
daria una notoriedad respecto a su competencia por tener un sistema como lo es la
ISO 9001 implementada.

En base a lo anterior, se formula la siguiente pregunta: ¢En qué medida la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 mejora la
satisfaccion del cliente en la Cooperativa San Juan del Oro, Juliaca, 2022?

Planteandose los siguientes problemas especificos:

¢En qué medida la implementaciéon de un Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2015 mejora la calidad de servicio en la Cooperativa San Juan del Oro, Juliaca,
20227

¢En qué magnitud la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2015 mejora la calidad de producto en la Cooperativa San Juan del Oro, Juliaca,
20227

En ese sentido la presente investigacion se justifica desde sus diversos enfoques

presentados a continuacion:

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), menciona que la justificacion tedrica
hace referencia al propdsito de la investigacion que promueve una reflexion sobre el
conocimiento presente. En ese sentido, la presente investigacién estuvo enfocada en
un SGC aplicable a una organizacion del sector cafetero; lo que promueve una mejor
comprensioén de los conocimientos existentes de calidad en este rubro, contribuyendo
con informacién relacionada a la propuesta de mejora, tal como la elaboracion de un

mapa de procesos, matriz de riesgos y oportunidades, procedimientos del enfoque al
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servicio, entre otros; asimismo, contribuye con el andlisis de la calidad de servicio y

calidad de producto en el sector cafetero.

La justificacibn metodologica segun Gallardo (2017) se basa en el uso de método,
técnicas y estrategias que dan lugar a la obtencion de conocimientos confiables y
validos. Bajo ese concepto, el presente estudio contribuye a la comunidad cientifica
con instrumentos para medir la satisfaccion del cliente; en cuanto a calidad de servicio,
se elaboré un registro de pedidos con la finalidad de obtener las entregas a tiempo y
en cuanto a calidad de producto, se elabor6 un registro de control de calidad con la
finalidad de determinar los productos conformes. Cabe resaltar que estos instrumentos

son validos y confiables.

En el aspecto practico, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) sefialan que el
procedimiento de una investigacion es relevante, por lo cual, éste debe resolver la
problematica; en ese sentido, la investigacion aplicé la ISO 9001 como método de
mejora para la satisfaccion del cliente, tratando de mitigar las causas de la
problematica mencionada, tales como: alto porcentaje de pedidos no entregados a
tiempo, alto porcentaje de pedidos no conformes, falta de procedimientos con enfoque

al servicio al cliente, falta de indicadores de gestion y deficiente gestion de reclamos.

En tanto como objetivo general se plantea: Implementar un Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2015 mejora la satisfaccion del cliente en la Cooperativa San Juan
del Oro, Juliaca, 2022.

De igual forma, se plantean los siguientes objetivos especificos:

Determinar en qué medida el Sistema de Gestidn de Calidad ISO 9001:2015 mejora la
calidad de servicio en la Cooperativa San Juan del Oro, Juliaca, 2022.

Establecer en qué medida el Sistema de Gestidén de Calidad ISO 9001:2015 mejora la

calidad de producto en la Cooperativa San Juan del Oro, Juliaca, 2022.

Asimismo, la hipétesis general se plantea de la siguiente manera: La implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 mejora significativamente la

satisfaccion del cliente en la Cooperativa San Juan Del Oro, Juliaca, 2022.
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De igual forma se plantean las siguientes hipoétesis especificas:

La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 mejora
positivamente la calidad de servicio en la Cooperativa San Juan Del Oro, Juliaca, 2022.
La implementaciéon de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 mejora
positivamente la calidad de producto en la Cooperativa San Juan Del Oro, Juliaca,
2022.
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I, MARCO TEORICO
Se presentan los trabajos internacionales relacionados a las variables de estudio:

Iskandar et al. (2020) en su trabajo denominado “Quality management system
implementation of ISO 9000:2015 on robusta coffee processing in Jember regency”
realizado en Atlanta, tuvo como objetivo implementar un SGC en el sector cafetero
robusta de exportacion a traves de la mejora continua de la calidad basada en la norma
ISO 9001:2015. Consistié en una metodologia de autoevaluacion por evaluacién por
pares del experto utilizando ahp, aplicaron la encuesta y la observacion. Los resultados
indicaron que la unidad de procesamiento de café robusta jember tiene 3 clausulas de
7 clausulas de categoria fuerte, entre ellas las prioritarias por orden son: el liderazgo
(0,259), contexto de la organizacion (0,244), apoyo (0,178), operacion (0,122),

planificacion (0,095), incremento (0,053) y evaluacion del desempefio (0,049).
Concluy6 que la implementacion del SGC permitié el procesamiento eficiente del café

en la gerencia Jember.

Assefa (2021) en su trabajo de investigacion “Influence of ISO 9001:2015 QMS on
customer satisfaction: the case of Ethiopian Textile Industry Development Institute”
realizada en Ethiopia, tuvo como finalidad identificar el impacto de ISO 9001:2015QMS
y evaluar la aceptacion e interiorizacion de la norma entre los empleados en la
satisfaccion del cliente. Su metodologia es de tipo aplicada, disefio experimental, nivel
explicativo, en la que obtuvieron como resultados que la calidad del servicio tiene una
gran influencia o impacto significativo en la condicién de la satisfaccion del cliente.
Concluyendo asi que las normas ISO 9001 tiene una influencia del 82,8% en la

satisfaccion del cliente.

Udofia (2019) en su articulo de investigacion “Understanding quality management and
customer satisfaction: A necessity” realizado en Reino Unido, tuvo como principal
objetivo examinar la relacion entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente.
Se empled un disefio de encuesta, y el muestreo se realizé utilizando una combinacion

de muestreo de juicio y muestreo aleatorio, mientras que los datos se recopilaron a
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través de un cuestionario. Como resultado obtiene una relacion significativa positiva
entre las practicas de gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente, asi como una
relacién significativa entre las practicas de gestion de la calidad y la calidad del
producto sobre la satisfaccion de los clientes. Finalmente concluy6 que la relacion
entre las variables es significativa con un nivel de significancia del 5%, ademas que el
38,7% de la satisfaccion del cliente esta determinada por las préacticas de gestion de

calidad que se implementan.

Yadav y Rai (2019) en su articulo de investigacion “An assessment of the mediating
effect of customer satisfaction on the relationship between service quality and customer
loyalty” realizado en India, investigd el papel de la satisfaccion del cliente como
mediador en la relacion calidad del servicio y fidelizacion del cliente. La investigacion
es de naturaleza descriptiva, con una evaluacion cuantitativa, en la que obtuvieron
como resultado que existe una relacion entre la lealtad del cliente y la calidad del
servicio. Como conclusion obtuvieron que la calidad de servicio tiene una influencia

del 64,4% en la fidelidad del cliente y un 81,7% con la satisfaccion del cliente.

Firdous y Faroogi (2017) en su investigacion “Impact of Internet Banking Service
Quiality on Customer Satisfaction” realizada en India, tuvo como fin examinar la relacion
entre la satisfaccion del cliente y las distintas dimensiones de la calidad del servicio.
La investigacion es de tipo aplicada, se realiz6 una encuesta exploratoria con la ayuda
de un cuestionario basado en Likert y un muestreo basado en criterios y de
conveniencia, en la que obtuvo como resultado que cada dimension de la variable
independiente tuvo un impacto significativo en la variable dependiente, concluyendo

gue tiene una influencia de un 71%.

A continuacion, se presentan los trabajos relacionados a las variables de estudio, a

nivel nacional:

Zumaeta (2019), en su investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion entre
las variables SGC y satisfaccion del cliente. Consistié en una metodologia cuantitativa,

descriptiva, disefio no experimental, correlacional; aplicé el cuestionario como
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instrumento de recoleccion de datos, conformado por 22 preguntas, empleados a 10
empresarios, donde el 40% de ellos eran jévenes entre los 37 y 45 afos. Los
resultados indicaron que las empresas cafeteras no utilizan un instrumento de control
de no conformidades en el producto cunado implementan un SGC, representado por
el 70%; sin embargo, el 80% de ellos si aplican un monitoreo frecuente de sus
actividades y el 60% utilizan un SGC enfocados en cumplir las exigencias del cliente y
mejorar su satisfaccion, a la vez cumpliendo con los estandares de calidad. Concluyé
gue, los microempresarios del sector cafetero indican que si existe una relacién entre

las variables, generando el incremento de la satisfaccién del cliente.

Avalos y Olivos (2020), en su investigacion tuvo por objetivo aplicar un SGC para
aumentar la satisfaccion del cliente. Consistio en una metodologia de tipo aplicada,
disefio preexperimental; aplic6 como técnica a la encuesta, dirigida a una muestra de
25 colaboradores y 123 clientes corporativos. Los resultados indicaron que la empresa
no contaba con una gestion de calidad, donde solo existia el 35% de satisfaccion del
cliente, todo ello debido al incumplimiento de los capitulos 4,5,6 y 10 de la normativa,
después de la ejecucion de la gestion de calidad, con el cumplimiento al 100% de la
ISO 9001:2015 se logré incrementarse al 85% la satisfaccion del cliente. Concluyen
gue empleando un sistema SGC bajo la norma se incrementa la satisfaccion del

cliente.

Lopez (2021) en su investigacion tuvo como objetivo disefiar un plan de mejora de la
atencion del cliente, teniendo un alcance en las mypes del sector cafetero. Consistio
en una metodologia cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental; aplico el
cuestionario como instrumento de recoleccion, empleados a 5 empresarios. Los
resultados indicaron que los empresarios contaban con poco conocimiento sobre la
gestion de calidad 1SO 9001, mas del 50% aplicaban una técnica moderna de atencién
al cliente, pese a esto, la mayoria tenian problemas de adaptacion al cambio, deficiente
atencion, ausencia de registro de sugerencias y protocolo de atencion. Concluy6 que
con la propuesta de mejora basada en un SGC ISO 9001 mejoré las deficiencias en

la atencion al cliente.
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Coronel y Salazar (2018) en su investigacion tuvo como finalidad proponer el disefio
de un SGC internacional e incrementar la satisfaccion del cliente. Consistio en una
metodologia de tipo aplicada, disefio no experimental-descriptiva; aplicé la
herramienta check list acorde a la norma, para verificar el nivel de cumplimiento de
ella, como técnica de recoleccion aplicé la observacion. Los resultados indicaron que
la empresa cuenta con un cumplimiento del 36.89% de la norma en los capitulos
Organizacion, Liderazgo, Planificacion y Apoyo, es decir incumple la norma ISO 9001
en un 63.11%; por lo que, con su implementacion existio un progreso del 63.41%;
dentro de la evaluacién econdémica - financiera resultaron un VAN de S/. 127,770.00 y
una TIR de 38%. Concluyeron que la propuesta de implementacién de un SGC es

viable, mostrando un incremento del 60% de satisfaccion del cliente.

Sandoval (2018) en su investigacion tuvo como objetivo establecer de qué forma el
SGC se relaciona con la atencion al cliente. Consistié en una metodologia de tipo
descriptiva, nivel correlacional no experimental, disefio transeccional correlacional;
aplico dos encuestas con escala de Likert, en 25 trabajadores de la empresa, tanto
gerentes, personal administrativo, operativo y 64 clientes. Los resultados indicaron que
la calidad ofrecida por los empleados es deficiente, comenzando por la baja
satisfaccion de los clientes, por ende, se debe tener un comité de calidad. Concluyo

gue si existe relacion entre el las variables.

Por otro lado, en cuanto a los fundamentos tedricos que respaldan a la investigacion

se presenta lo siguiente:

Con respecto a la variable independiente, Sistema de Gestion de Calidad (SGC), se
obtuvo que, de acuerdo a lo sefialado por Martinez-Zarzuelo, Rodriguez-Mantilla &
Fernandez-Diaz (2022), un sistema de gestion hace referencia a la agrupacion de
elementos relacionados entre si, con la finalidad de plantear politicas y mecanismos
gue contribuyan al cumplimiento de las metas trazadas como organizacién. Con base
en ello, Shiva & Deepak (2021) establecieron que un SGC es la agrupacion de
actividades y procedimientos dirigidos al cumplimiento de los requerimientos

solicitados por los clientes, y de igual forma, al acatamiento de los lineamientos
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establecidos por las leyes aplicables al producto o servicio ofrecido al mercado;
sumando a ello, tiene por finalidad brindar un enfoque proactivo para la mitigacion de

fallas, orientdndose hacia la constante mejora.

De esta manera, una principal caracteristica que respalda a este sistema de gestion,
es su capacidad de adaptarse para ser aplicable a cualquier tipo de empresa
indistintamente del rubro al que pertenezcan, potenciando los esfuerzos vy
orientandose a asegurar las necesidades y expectativas por parte de los clientes
(Rahmat, Zulfadlillah & Muhammad, 2020). De modo que, la version mas actualizada
de la norma ISO 9001:2015 ha facilitado su aplicabilidad al sector econémico de
servicios, permitiendo mejorar constantemente bajo una perspectiva basada en el

analisis de los procesos que conforman la organizacion (Tebar et al., 2021).

Segun Leodn et al (2018) una organizacion que implementa un SGC bajo la norma ISO
9001, presenta beneficios como: facilitar oportunidades de incrementar la satisfaccion
del cliente, ocuparse de las oportunidades y riesgos vinculadas con sus objetivos y
contexto, la capacidad para suministrar periodicamente servicios y/o bienes que
cumplan las especificaciones del cliente y los aspectos legales. Ademas, afirma que
este estandar internacional aplica a los procesos una guia bajo el Ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), lo cual establece que la compaiiia debe tener
recursos para una adecuada implementacion y gestionar de manera oportuna las
situaciones de mejora que se presenten; a su vez; permite identificar factores de riesgo
gue originen que el SGC no obtenga los resultados deseados (Mendoza, Pico y
Cornelio 2018).

Esta metodologia permite en la primera etapa, Planear, definir la capacidad de la
organizacion de lograr los resultados deseados; en la segunda etapa, Hacer, mide los
resultados que se obtuvieron; en la tercera etapa, Verificar, monitorea que los
resultados no sean variables en el tiempo de manera desfavorable y; en la cuarta
etapa, Actuar, se ejecuta actividades para que los resultados obtenidos mejoren aun
mas; segun lo mencionado por Moyano y Villamil (2021). Por otro lado, Salazar et al

(2020), se refieren a la capacidad de una organizacion como el nivel de solvencia
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operativa, es decir, experiencia del personal, capacitacion apropiada; ademas, de

establecer apropiadamente los indicadores de control.

Asimismo, Salazar et al (2020) enfocan algunas perspectivas en cuanto a la fase
verificar y actuar. Primero; si el resultado esperado es el que se obtuvo, entonces la
organizacion deberé establecer un estandar para los procedimientos elaborados y, por
tanto, para el proceso, con el fin de que todo el personal siga el mismo estandar hasta
gue se encuentre una manera de mejorar los resultados. Segundo; si el resultado
obtenido es mayor a lo esperado, se debe reformular el plan establecido ya que no fue
uno realista, es decir, no se tomé en cuenta la verdadera capacidad organizacional,
por tanto, a partir de ello, se vuelve a comenzar con un plan mas exigente. Tercero; si
el resultado obtenido es menor a lo esperado, se debe investigar las causas que
pudieron afectar el resultado esperado, como: falta de motivacion, tecnologia obsoleta,
mayor capacitacion, entre otros, por tanto, el encargado de la implementacion debe
verificar y orientar el plan a uno mas realista hasta alcanzar el estandar y con ello, ir

mejorandolo.

De esta manera, el SGC basada en la norma ISO 9001:2015 presenta una estructura
gue comprende 10 etapas, dentro de las cuales se encuentran siete lineamientos

importantes (Prado et al 2018):

Las tres primeras etapas, son la parte introductoria del SGC; ya que incluye, 1) el
objeto y campo de aplicaciéon, el cual se refiere a la definicion del alcance de la
aplicacion de la norma; 2) referencias normativas, abarca el conjunto de normas con
la que se basara la ejecucion del SGC y; 3) Términos y definiciones, se refiere a un
glosario de las palabras mas utilizadas que podrian ser desconocidos al lector
(Becerra, Andrade y Diaz, 2019). Las otras siete etapas, comprenden los lineamientos
mas significativos para el funcionamiento del SGC y éstos son utilizados como pasos
dentro de la ejecuciéon del Ciclo PHVA: 4) contexto de la organizacion, el cual se
encuentra orientado al andlisis de todas las partes involucradas (stakeholders); 5)
liderazgo, en el cual la alta gerencia establece las politicas de calidad y orienta a todos

los colaboradores hacia el cumplimiento de las mismas; 6) la planificacion, en la cual
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se deben identificar los objetivos y metas en cuestiones de calidad, evaluando los
riesgos y analizando los requerimientos legales y otros a los cuales se encuentre sujeta
la empresa (Simon & Kafel Piotr, 2018); 7) apoyo, en el cual se les proporciona a todas
las partes involucradas lo necesario para una correcta implementacién del SGC; 8)
operacion, contemplandose el planeamiento y control operacional de las actividades
relacionadas al cumplimiento de los requisitos establecidos para los bienes y/o
servicios (Torres, Malta y Olivares 2020); 9) evaluacion del desempefio, relacionado
con el monitoreo y control de la implementacion de SGC a través de auditorias
internas; finalmente, 10) la mejora, en la cual se busca prever las no conformidades
que pudieran identificarse producto de la auditoria interna, mejorando el SGC a través
de acciones correctivas que perfeccionen la calidad de los bienes y/o servicios,

cumpliendo asi con los requerimientos fijados por los clientes (Sanchez et al, 2020).

Asimismo; cada lineamiento mencionado tiene, a su vez, una estructura que debe ser

cumplida para la efectividad del SGC:

El contexto de la organizacion, comprende 4 requisitos: comprension de la
organizacion, comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, determinacion del alcance del SGCy el SGC y sus procesos; el liderazgo,
comprende 3 requisitos: liderazgo y compromiso, politica y roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion; planificacion, comprende 3 requisitos: acciones para
abordar riesgos y oportunidades, objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
y planificacién de los cambios; apoyo, comprende 4 requisitos: recursos, competencia,
toma de conciencia e informacién documentada; operacion, comprende 7 requisitos:
planificacion y control operacional, requisitos para los productos y servicios, disefio y
desarrollo de los productos y servicios, control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente, produccion y provision del servicio, liberacion de los
productos y servicios y control de las salidas no conformes; evaluacion del desempefio,
comprende 3 requisitos: seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion, auditoria interna
y revision por la direccién; mejora, comprende 3 requisitos: generalidades, no

conformidad y accién correctiva y mejora continua (Organizacion Internacional de
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Normalizacion, 2015).

De acuerdo con Becerra, Andrade y Diaz (2019), el ciclo PHVA se incorpora de manera
mas profunda y especifica en la 1ISO 9001:2015; ya que, cada etapa de esta
metodologia abarca una cantidad de lineamientos de la norma; por tanto, Salazar et al
(2020), indica que la etapa Planear, la contempla el lineamiento llamado planificacion;
la etapa Hacer, la contempla los lineamientos denominados apoyo y operacion; la
etapa Verificar, la contempla el lineamiento llamado evaluacion del desempefio vy;
finalmente, la etapa Actuar, la contempla el lineamiento mejora. De acuerdo con
Becerra, Andrade y Diaz (2019), el SGC incluy6 esta metodologia con el fin de reducir
las variaciones que ocasionan la deficiente calidad del proceso, es decir, mala calidad
de producto, deficiencias en el personal, entre otros, por lo que el ciclo PHVA permite

la mejora continua de la calidad de la organizacion.

Por otro lado, el SGC para su diagnostico, realiza un analisis del nivel de cumplimiento
respecto a los lineamientos que estructura la norma ISO 9001:2015; para que de esta
manera, planifique las acciones necesarias que logren alcanzar el cumplimiento total
del SGC; para ello existe un checklist de verificacion de cumplimiento, para el cual se
debe analizar si la empresa cumple los requisitos determinando si se encuentra en una
fase no contemplada, disefiada, no cumplida, en desarrollo o ya se encuentra
implementado, a través de un sistema de calificacion que va desde el 0 al 4

respectivamente; de acuerdo a Avalos y Olivos (2020).

El SGC dentro de su estructura emplea diferentes herramientas para la ejecucion de
los lineamientos, tales como: FODA, técnica empleada para identificar en la situacion
actual las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas de una compafia, de
esta manera se conoce los retos que se deben enfrentar y lo que se esta haciendo
bien (Alves, 2020); el mapa de procesos, el cual diagrama e identifica los procesos y
Sus interacciones con otros procesos de una manera estructurada, es decir, procesos
estratégicos, operacionales, de apoyo y de evaluacion (Brifiez et al, 2020);el manual
de operaciones y funciones, comunmente llamado MOF, es un documento que

describe las caracteristicas de un puesto de trabajo, en cuanto a experiencia,
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funciones, habilidades, dependencia, entre otros, con la cual se basa la compaiiia para
contratar (Vivanco, 2018) y; la matriz de comunicaciones, herramienta donde se
describe el mensaje, para quién va dirigido, como se transmitira y de parte de quién,
esto incluye a toda la organizacion y sus stakeholders (Benzaquen, 2018). Por otro
lado, se tiene a la matriz de riesgos y oportunidades, la cual es una herramienta que
identifica y pondera los riesgos en los procesos, en cuanto a probabilidad y severidad,
ademas de identificar las oportunidades (Luna et al, 2022); de esta manera, clasifica
los riesgos como graves, cuando no se puede iniciar el proceso y requieren medidas
preventivas urgentes; importantes, cuando se debe controlar el riesgo por lo que
medidas obligatorias son necesarias; apreciables, cuando es posible introducir
medidas preventivas, sin embargo, puede bastar controlar las variables y; marginal,
cuando es necesario vigilar pero no implementar medidas preventivas; asimismo; las
oportunidades se clasifican en realizables inmediatas, las cuales tienen una ventaja
competitiva inmediata; realizable mediata, las cuales tienen ventaja competitiva
mediata; realizable en largo plazo, ventaja competitiva media que requiere recursosy;
realizable a muy largo plazo, ventaja competitiva baja que requiere muchos recursos

(Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, 2020).

De otra manera, con respecto a la variable dependiente, la satisfaccion del cliente, se

tienen las siguientes bases teodricas:

Conforme a lo sefialado por Ulloa et al (2020) un cliente es aquella persona que
adquiere los bienes o servicios ofrecidos por la compaifia, por lo que es
responsabilidad integramente de la organizacién la de establecer una adecuada
relacion hacia con sus consumidores y/o usuarios, dado que de ello depende el éxito
de la empresa. Asimismo, la satisfaccion de cliente se encuentra directamente con la
calidad del servicio y la calidad del producto que es ofrecido por parte de una compairiia
hacia su mercado objetivo, enla medida que tanto sus productos y/o servicios cumplan

con las necesidades y expectativas de sus clientes (Moreno, 2019).

Por otra parte, Moreno (2019) afirma que la satisfaccion del cliente es un elemento

basico para comprender al cliente y entender al mercado en el que la organizacion se
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desenvuelve; por ello, Segoro y Limakrisna (2020) sefialan que la satisfaccion al cliente
es fundamental para mantener el prestigio de la organizacion; ya que, ellos pueden
afectar de manera positiva o0 negativa, siendo que de manera positiva se vuelva el

cliente embajador de la marca ofrecida, recomendandola.

Putra y Rulian (2020) sefialan que los clientes experimentan diferentes grados de
satisfaccion, los cuales son: insatisfaccién, la cual ocurre cuando el cliente verifica que
el producto o servicio no cubre sus expectativas y; por el contrario, la satisfaccién
ocurre cuando el cliente percibe un cumplimiento de sus expectativas; ademas existe
la complacencia, es decir, cuando el cliente percibe que sus expectativas fueron

superadas con el producto o servicio brindado.

En ese sentido, Geciane y Anderson (2019) indican que para asegurar la satisfaccion
del cliente trae consigo beneficios significativos en la empresa, como: una mayor
fidelizacion, ya que, al ofrecer un servicio de calidad, los clientes la recomendaran a
sus amigos y la cadena seguira; ademas de que volvera a comprar; ventaja sobre sus
competidores, al competir en precio, productos iguales o similares, lo que diferenciara
a la organizacion es el servicio que se le brinda, ya que, no solo se vende un producto,
se vende amabilidad, preocupacion, sinceridad al cliente y; finalmente, la publicidad
gratis, dependiendo del trato brindado al cliente la publicidad sera buena o mala,
nuevamente, el cliente expondra el trato brindado en lo que hoy en dia se ha vuelto
popular “redes sociales”, donde muchas otras personas tomaran en cuenta ese

comentario para decidir si comprar en la organizacion o no.

Es por ello que, Rita, Oliveira & Farisa (2019) sefiala que el concepto de calidad
percibido por el consumidor determina su nivel de satisfaccién con la organizacion;
ademas, sefiala que es primordial que los trabajadores delegados del servicio de
atencion al cliente tengan conocimiento del nUmero de quejas reportados por los

clientes, a fin de que analicen el nivel de conformidad de los productos ofrecidos.

En base a ello, Moreno (2019) sefala que la satisfaccion del cliente se puede medir

en funcién a la calidad de servicio y calidad de producto, tomando ambos términos
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como dimensiones para la investigacion.

De acuerdo a Arora y Narula (2018), la calidad de servicio, se orienta al cumplimiento
de las necesidades y expectativas del cliente al momento de adquirir un producto o
servicio. Asimismo; segun Mayo, Loredo y Fernandez (2020), la calidad de servicio
debe monitorear las actividades que influyan en la satisfaccion del cliente y para ello,
debe establecer una base de datos y analizarlos para elaborar métricas de medicion
gue permitan identificar fallos y aplicar medidas de mejora con la finalidad de alcanzar
un servicio excelente; por otro lado, menciona el entrenamiento del equipo; ya que,
éste debe estar alineado a los procesos relacionados con el cliente para solucionar
cualquier tipo de problema que se suscite o simplemente dar informacién de manera

oportuna; por tanto, la capacitacion del personal es necesaria.

Segun Antonio, Balestrin y Gattermann (2019), se transmite a través de la puntualidad,
por lo cual, no es exclusivo de los trabajadores entregados de la distribucion, es
responsabilidad de toda la organizacion que toma parte de la obtencion de un producto
0 servicio a tiempo; es por ello, que los autores sefalan a las entregas a tiempo como
un indicador indispensable, indican que es el encargado de proporcionar a la
organizacion una vision sobre la capacidad de ésta para atender los requerimientos de
demanda por parte de sus clientes dentro de los plazos pactados, dicho de otra
manera, un indicador de entregas a tiempo del 95% hace referencia a que de 100
pedidos registrados unicamente 95 de ellos fueron atendidos dentro de los limites de

tiempo acordados entre ambas partes

Por otro lado, la calidad de producto, se enfoca en medir el nivel de cumplimiento de
producto que se esta comercializando respecto a las especificaciones por parte de los
clientes; por ello, es importante poner especial atencion en el producto o servicio
ofrecido, revisar cada aspecto del él detenidamente y compararlo con lo que el cliente
estd pidiendo, solo de esta manera, el cliente estard conforme con lo brindado
asegurando su satisfaccion (Achmadi, Hartoyo y Simanjuntak 2018). De esta manera,
la calidad de producto se relaciona en gran medida con el cumplimiento de las

especificaciones, segun Fabiano et al (2018), se deben especificar y estandarizar los
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procedimientos de produccion con la finalidad de conseguir un producto estandar de
calidad y no en periodos de tiempo, donde podria existir una diferencia de calidad por
distintas causas; por ello, es que la organizacion debe comprometerse a estandarizar

su produccion y entregar productos de calidad.

Segun lo mencionado por Otto, Szymanski y Varadarajan (2020); de esta manera,
indican que es posible medirla con los pedidos conformes, este indicador brinda a la
organizacion una perspectiva relacionada con la cantidad de pedidos que fueron
atendidos correctamente, es decir, cumpliendo todas las especificaciones pactadas

entre el cliente y la organizacion para el producto.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio deinvestigacion

3.1.1. Tipo deinvestigacion

El estudio es de tipo aplicada; debido a que, resuelve la problematica identificada a
través de la aplicacion de metodologias, estrategias, entre otros, segun lo mencionado
por Naupas et al (2018). En ese sentido, este estudio pretende implementar un SGC
basado en la ISO 9001:2015 con el fin de solucionar la insatisfaccion del cliente.

Segun Naupas et al (2018), el enfoque es cuantitativa, es decir, utiliza datos numéricos
para la recopilacion y andlisis de informacion. De esta manera, esta investigacion
utiliza en ambas variables, indicadores para obtener resultados numeéricos con la

finalidad de contrastar la hipétesis.

De igual forma, de acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la
investigacion es explicativa; debido a que explica las causas de la problematica
identificada. En ese sentido, la investigacion identificd las causas de la insatisfaccion

del cliente con el fin de mitigarlas.

3.1.2. Disefio de investigacion

Este estudio es pre-experimental, de acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018), este tipo de estudio ejerce un minimo grado de control sobre las variables
empleandose en un solo grupo de estudio. Se utilizé un disefio de preprueba/

posprueba.

G —» 01— X—» 0>

G = Produccion de café de la Cooperativa San Juan del Oro
O1= Satisfaccion del cliente, antes de
X = Sistema de Gestion de Calidad

O,= Satisfaccion del cliente, después de
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3.2. Variables y operacionalizacién

Variable independiente: Sistema de Gestion de Calidad

Definicién conceptual: Shiva & Deepak (2021) establecieron que es la agrupaciéon de
actividades y procedimientos dirigidos al cumplimiento de los requerimientos
solicitados por los clientes, y de igual forma, al acatamiento de los lineamientos
establecidos por las leyes.

Definicion operacional: Al realizarse en funcién de la 1ISO 9001:2015, se medi6 en base
al cumplimiento de sus lineamientos: Contexto de la organizacién, liderazgo,

planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y mejora.

Dimension 1: Planificacion, establece los objetivos de la calidad, manteniendo su
integridad cuando se planifiquen e implementen cambios en los procesos (Cisneros,
2020).

N°de requisitos cumplidos x 100

% de cumplimiento = —
N° de requisitos totales

Dimension 2: Apoyo, es la atribucion de recursos para ejecutar el SGC, asegurandose

de que exista la competencia requerida en el personal de trabajo (Castillo, 2019).

N°de requisitos cumplidos x 100

% de cumplimiento = —
N° de requisitos totales

Dimension 3: Operacion, ejecuta lo planificado garantizando que el servicio sea
brindado de manera adecuada, asimismo, se establece el control de la prestacion del

servicio cuando los resultados no son conformes (Tejada, 2019).

N°de requisitos cumplidos x 100

% de cumplimiento = - —
N° de requisitos totales

Dimension 4: Evaluacion de desempefio, es el establecimiento de actividades que
miden las operaciones con el fin de elevar la calidad del proceso para satisfacer al
cliente (Ortiz, 2019).
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N°de requisitos cumplidos x 100

% de cumplimiento =
P N° de requisitos totales

Dimension 5: Mejora, abarca la informacion para el control de las acciones correctivas

y preventivas que permiten la mejora continua del SGC (Olivera, 2021).

N°de requisitos cumplidos x 100

% de cumplimiento =
P N° de requisitos totales

Variable dependiente: Satisfaccién del cliente

Definicion conceptual: Moreno (2019) afirma que la satisfaccion del cliente es un
elemento basico para comprender al cliente y entender al mercado en el que la

organizacion se desenvuelve.

Definicion operacional: Se medio en funcion ala calidad de servicio (entregas a tiempo)
y calidad de producto (pedidos conformes).

Dimension 1: Calidad de servicio, de acuerdo a Arora & Narula (2018), proporciona a
la organizacibn una vision sobre la capacidad de ésta para atender a los
requerimientos de demanda por parte de sus clientes dentro de los plazos pactados.

Pedidos atendidos a tiempo

: _ %
Entregas a tiempo Podidos totales 100

Dimension 2: Calidad de producto, es la conformidad del cliente respecto al producto
brindado, es decir, el cliente se siente satisfecho con la percepcion que tiene sobre el

producto (Otto, Szymanski & Varadarajan, 2020).

productos con cumplimiento de especificaciones

= X 100
Productos conformes Productos totales

3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) indican que la poblacion abarca todos los
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elementos (personas, cosas, procesos, hechos, entre otros) que tengan caracteristicas
similares. En ese sentido, la poblacion total la conforman los 284,471.4 kg de café

producidos en la Cooperativa San Juan del Oro, divididas en los siguientes estratos:

Estrato 1: 284,625 kg para exportacion de la Cooperativa San Juan del Oro (obtenidos
de 15 lotes conformados por 275 sacos yuta de 69 kg).

Estrato 2: 846.4 kg para venta nacional de la Cooperativa San Juan del Oro (obtenidos
de 230 unidades de 368 gr.)

Criterio de inclusién
Cantidad de producto en pedidos relacionados con la produccion y

comercializacion de café en la Cooperativa San Juan del Oro.

Criterio de exclusion
Linea productiva de cacao de la Cooperativa San Juan del Oro; debido a que,

conforma un porcentaje minimo de ventas (14.2%) en la empresa.

3.3.2. Muestra

De acuerdo con Ventura (2017), la muestra es una fraccion importante, escogida por
el investigador, de la poblacion. En ese sentido, la muestra es calculada en base a una
férmula, debido a que, la poblacién tiene mas de 100 elementos, los calculos de la

muestra para ambos estratos se encuentran en el anexo 3.

Estrato 1. 383.6 kg de café para exportacion de la Cooperativa San Juan del Oro,
durante los meses de abril a junio del afio 2022.
Estrato 2: 264.6 kg de café para venta nacional de la Cooperativa San Juan del Oro,

durante los meses de abril a junio del afio 2022.

3.3.3. Muestreo

Para esta investigacion, se utilizé el de tipo probabilistico aleatorio estratificado, el cual
segun Naupas et al (2018), divide a la poblaciéon en estratos que, a su vez, se

encuentran conformados por elementos de similar caracteristica y elige de manera
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aleatoria un cierto numero de datos de la poblacion.
3.3.4. Unidad de anélisis

Cantidad de producto relacionado con la produccion y comercializacion de café en la

Cooperativa San Juan del Oro.
3.4. Técnicas einstrumentos de recoleccién de datos
Técnicas

Observacion sistematica, se refiere al uso de la vista a situaciones o hechos, utilizando
un registro previo que contiene categorias o informacion agrupada, segun lo

mencionado por segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018).

Andlisis documental, se refiere a la recoleccion de informacion a partir de documentos,
tales como: registros, fichas, libros, entre otros, segun Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018).

Instrumentos

Checklist — Lista de verificacion de los lineamientos del SGC: Contiene informacion de
los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 (Anexo 4).

Registro de pedidos: Contiene informacién de todos los pedidos realizados en el mes,
segun la orden de pedido, cantidad, total, fecha de entrega y dias de retrasos (en caso

haya existido) (Anexo 5).

Registro control de calidad: Contiene informacion de las muestras asociadas a un

pedido y su conformidad segun las especificaciones del cliente (Anexo 6).

Validez

De acuerdo a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la validacion de un instrumento
utilizado para el desarrollo de una investigacién se realiza con la finalidad de confirmar

de que éste realmente mida la variable y brinde informacion correcta. En ese sentido,
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los instrumentos de esta investigacion se validaron por medio del juicio de 3 expertos

en ingenieria industrial, el cual se encuentra en el Anexo 7.

Tabla 3.
Listado de expertos
Experto Especialidad
Ing. Mg. Melanie Baldeon Montalvo Ingenieria Industrial
Ing. Mg. Romel Bazan Robles Ingenieria Industrial
Ing. Mg. Aldo Acosta Linares Ingenieria Industrial

Fuente. Ing.: Ingeniero, Mg.: Magister

Confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento es medida por el grado en que éstos puedan
producir los mismos resultados si son aplicados varias veces, quiere decir, que la
informacion que se obtiene de estos instrumentos son consistente y coherentes; segun
lo mencionado por Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018). En ese sentido; los
instrumentos son confiables, gracias a la autorizacién que se obtuvo por parte de la

empresa para la recoleccion de datos (Anexo 8).
3.5. Procedimientos

Primero, se present6 una carta a la empresa con la finalidad de obtener la autorizaciéon
para conseguir la informacion necesaria y ejecutar la investigacion (Anexo 8).
Segundo, para el diagnoéstico de la variable independiente (Sistema de Gestion de
Calidad) se aplico, en el mes de junio, la técnica de la observacion sisteméatica
utilizando como instrumento el checklist de verificacion de los lineamientos, en donde
se obtuvo el porcentaje de cumplimiento de sus dimensiones: planificaciéon, apoyo,
operacion, evaluacion del desempefio y mejora; luego, para el diagnostico de la
variable dependiente (satisfaccion del cliente), durante los meses de abril y mayo, se
aplicé la técnica de andlisis documental para obtener informacién de los instrumentos
registro de pedidos y registro de control de calidad con el fin de medir las entregas a

tiempo y productos conformes, de acuerdo a sus dimensiones calidad de servicio y
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calidad de producto respectivamente. Tercero, se disefi6 un SGC basada en las
deficiencias encontradas en el diagndstico, desarrollando cada lineamiento de la
Norma ISO 9001:2015 durante los meses de junio y julio. Cuarto, se determiné la
situacién final para ambas variables, con las técnicas e instrumentos mencionados
anteriormente para cada una, durante los meses de agosto y septiembre; finalmente
se realizé la evaluacion econdmica de la implementacién para determinar si es viable,

a través de los indicadores VAN, TIR y B/C.
3.5.1. Analisis situacional de la empresa

Variable independiente: Sistema de Gestion de Calidad

Para diagnosticar esta variable, se tomé en cuenta la Tabla 4 para calificar el grado de
cumplimiento en el checklist inicial de verificacion de los lineamientos, la cual se
encuentra en el Anexo 4 y la Tabla 5 para conocer qué representa el porcentaje de

cumplimiento de sus dimensiones.

Tabla 4.
Calificacion de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad
Calificacion Descripcion
0 La empresa no cumple ni ha contemplado el
requisito sefialado en el item
1 La empresa ha contemplado el requisito
sefalado en el item, pero no se ha cumplido
5 La empresa cumple con lo minimo del
requisito sefialado en el item
3 La empresa cumple parcialmente con el
requisito sefialado en el item
4 La empresa cumple completamente con el
requisito sefialado en el item

Fuente. (Ventura & Noriega, 2018)
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Tabla 5.

Descripcion del nivel de cumplimiento

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DESCRIPCION

Menor a 25% Parcialmente disefiado
Entre 25% y 50% Disefiado

Entre 51%y 75% Parcialmente implementado
Mayor a 75% Completamente implementado

Fuente. (Ventura & Noriega, 2018)

Por tanto, al aplicarse el instrumento, se obtuvo lo siguiente:

Tabla 6.

Nivel de cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad inicial
Lineamientos Puntaje

Planificacion 13.04%

Apoyo 20.45%

Operacion 40.16%

Evaluacion del desempeiio 18.89%

Mejora 18.75%

Promedio 22.26%

Fuente. Elaboracién propia

En la Tabla 6, el nivel de cumplimiento inicial del SGC se expresa en un porcentaje de
24.68%, lo que significa que se encuentra parcialmente disefiado, al encontrarse
menor del 25% de cumplimiento. Por tanto, es necesario alinear la deficiente gestion
de calidad que se maneja en la organizacién con los requisitos de los lineamientos de
la Norma 1SO 9001:2015.
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40.16%

20.45%

18.89% 18.75%

13.04%

Planificacion Apoyo Operacién Evaluacion del Mejora
desempefio

Figura 3. Nivel de cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad inicial

En la Figura 3, se observa que el lineamiento de menor cumplimiento es la planificacion
(13.04%); debido a que, no se tomé en cuenta los requisitos de la norma ISO; por otro
lado, el lineamiento de mayor cumplimiento es la operacion (40.16%); ya que, a pesar
de no cumplir fielmente con los requisitos, la gestién de calidad realizada por la
organizacion ayuda a mantener el sistema; sin embargo, de manera deficiente.

Por otro lado, se realiz6 una Matriz de Riesgos y Oportunidades presentes en el
proceso de produccion de café de la empresa; para ello se tuvo en cuenta la Tabla 7
y Tabla 8, la cual muestra el nivel del riesgo y oportunidades respectivamente. La Tabla
7 sefala que se deben atender inmediatamente los riegos de color rojo y naranja, los
cuales corresponden a riesgos graves e importantes respectivamente; los otros riesgos
pueden ser controlables. La Tabla 8 sefiala que se deben potenciar las oportunidades
de color verde y amarillo, las cuales corresponden a realizables inmediatas y
realizables mediata; las otras oportunidades se pueden potenciar, pero a largo plazo,

ya que requieren recursos.
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Tabla 7.

Nivel de riesgo

IMPACTO
Muy bajo | Bajo | Medio | Alto | Muy alto
1 2 3 4 5

Muy alta | 5 5

Alta 4 4

PROBABILIDAD | Media |3 3
Baja 2
Muy baja | 1

Fuente. (Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, 2020)

Tabla 8.
Nivel de oportunidades
IMPACTO
Muy bajo | Bajo | Medio | Alto | Muy alto
1 2 3 4 5
Muy alta | 5
Alta 4
PROBABILIDAD | Media |3
Baja 2
Muy baja | 1

Fuente. (Organismo de Evaluacion y Fiscalizacién Ambiental, 2020)

A continuacion, se muestra la Matriz de Riesgos en la Tabla 9 y la Matriz de

Oportunidades en la Tabla 10.

En la Tabla 9, se observa que durante todo el proceso que abarca 17 actividades; 4
de ellas presenta riesgos graves, 2 son importantes, 10 son apreciables y solo 1 es
marginal; lo que indica que al menos el 35.3% de los riesgos encontrados necesitan
controles inmediatos, por este motivo, en la misma tabla se plasmé las acciones

recomendadas para disminuir el nivel de riesgo.
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Tabla 9.

Matriz de Riesgos

EFECTO IMPAC | PROBA
PROCESO ACTIVIDAD RIESGO POTENCIAL TO BILIDAD
Recibir sacos - No cumplir con la
No recibir lo -
de pepas de - . produccién a 5 3
café verde minimo requerido tiempo
Recepcién
Revisar Inconsistencias
e Retraso de la
documentacion enla roduccion 2 2
del pedido documentacion P
Prueba de taza | Materia prima no Retraso (.j,e la
. produccion,
segun apta, no edidos no 5 3
muestreo aceptada P
entregados
Inspeccion 1
Transportar los Pzr:?; ;I;grr}gol Sobrestock,
sacos al fima. si no se pérdida de la 5 1
almacén de P materia prima,
A almacena en su
materia prima sobrecostos
lugar
Trigsna%;%r la Colocar menos o | Sobreproduccién
requerida a la mas de lo , 0 retraso en la 3 1
?:)eladora requerido produccién
Pelado
Lo Parada de la
Maquina parada L
Pelar las pepas produccion,
. por desperfecto . 5 3
de café verde mecanico pedidos no
entregados
Se selecciona
. L Parada de la
el café verde | Méaquina parada roduccion
Clasificado de grado 1, por desperfecto pe didos no, 4 3
grado 2 y grado mecanico P
3 entregados

NIVEL

ACCIONES RESPONSA
RECOMENDADAS BLE
Mejorar la relacion

con el productor .
Logistica y
(proveedor) duccic
brindandole mejor produccion
asistencia técnica
Brindar un estandar
de documentaciony | Calidady
seguimiento del almacén
mismo
Evaluacion, control
y seguimiento de los .
proveedores cada Calidad
cierto tiempo

Supervisar que toda

la materia prima sea Almaceén
colocada en el
almacén de MP

Capacitar al Produccién

personal

Establecer y
ejecutar
mantenimiento

preventivo frecuente

Produccién y
calidad

Establecer y
ejecutar
mantenimiento

preventivo frecuente

Produccién y
calidad
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Se distribuye El acopio
café de grado 1 inadecuado
para perjudica la Pedidos Capacitar al Produccién y
exportacion y venta de .
- cancelados personal calidad
degrado 2y 3 | exportacion, ya
para venta gue no cumpliria
nacional los requisitos
Transportar la Colocar menos o | Sobreproduccion .
cantidad . Capacitar al e
; mas de lo , 0 retraso en la Produccion
requerida a requerido roduccion personal
produccion q P
Depositar la MAQUi Parada de la Establecer y
o aquina parada - .
materia prima produccién, ejecutar i
por desperfecto . S Produccién
en las bombas L pedidos no mantenimiento
Tostado A mecanico .
de café verde entregados preventivo frecuente
- Establecer y
Méaquina parada .
Parada de la ejecutar
por desperfecto - P .
Tostar por 10 mecanico produccion, mantenimiento Produccién y
min tiempo mayor a pedldosdno preventivo calidad
lo especificado entregados frecuente, controlar
el tiempo de tostado
Pedidos de
Realizar prueba Café de grado 1 | exportacién no Control y
de taga no cumple con entregados, 0 seguimiento del Calidad
los requisitos entregados a proceso
_ destiempo
Inspeccion 2
Pedidos de
Transportar a | Degradacion de | exportacién no Monitoreo del
los silos de la calidad del entregados, o proceso, Capacitar | Produccién
café tostado café tostado entregados a al personal
destiempo
Capacitar al
. Graduar Producto fuera personal con los L
. Moler el café | . . Produccién y
Molienda inadecuadament de las procedimientos .
tostado calidad

e lamolienda

especificaciones

estandares del
proceso
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Capacitar al

Emoacar el Mezclar el café Pedidos personal con los Produccion
Empaquetado P tostado entre el | inconformes, 5 1 5 procedimientos . y
café tostado . . calidad
degrado 1,2y 3 devoluciones estandares del
proceso
Muestreo Capacitar al
. Cantidad Pedidos personal con los .
C aleatorio del . . Produccién y
Inspeccion 3 A empaquetada inconformes, 3 1 3 procedimientos .
cafe tostado incorrecta devoluciones estandares del calidad
empaquetado
proceso
Transpgrtar a Degradacion de Pedidos no Monitoreo del
. almacén de ! entregados o . .
Almacenamiento la calidad del 4 1 4 proceso, Capacitar | Produccion
producto A entregados a
. café tostado - al personal
terminado destiempo
Fuente. Elaboracion propia
Tabla 10.
Matriz de Oportunidades
EFECTO IMPAC | PROBA ACCIONES RESPONSA
PROCESO | ACTIVIDAD | OPORTUNIDAD | porencial | TO | BILIDAD | NMVEL | RECOMENDADAS BLE
Realizar campafa
. . de difusion, y con
Identificar mas Incrementar la trato personalizado:
Recibir sacos productores cartera de e?( licar los ’ RR.HHy
de pepas de | (proveedores)y proveedores y 3 3 9 bengficios ol logistica y
café verde asociarlos a la obtener MP de y produccién
. apoyo que la
empresa calidad brindara
Recepcion empresa brindara,
cerrar la alianza
Recibir
. . documentacion Brindar un estandar
Revisar Estandarizar y . . .
. L correcta y evitar de documentaciony | Calidad y
documentacion socializar la ; 5 4 o .
; e posible retraso seguimiento del almacén
del pedido documentacion mismo

administrativo y
operativo
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Actualizar la

Evaluar
mensualmente a los
proveedores
mediante ciertos
criterios

Logistica 'y
Calidad

Elaborar formatos
de trazabilidad y
capacitar al
encargado de
almacen

Almacen

Educar a los
proveedores traer
MP por sacos de

100 kg y 50 kg

Produccién

Establecer y
ejecutar
mantenimiento
auténomo

Produccién y
calidad

Establecer y
ejecutar
mantenimiento
auténomo

Produccién y
calidad

Pintar o colocar
cintas luminiscentes
parala
segmentacion

Produccién y
calidad

muegstreo proveedores con P efectivos
los mejores
Inspeccion 1
Transportar los Contrplar y
realizar
sacos al - Tener controlada
. trazabilidad de la
almacén de la MP
A entrada de
materia prima - -
materia prima
Transpprtar la Estandarizar Entrada de la
cantidad entrada a cantidad
requerida a la maquina cada necesaria de MP
peladora 100 kg
Pelado
Revisién basica | Reduccion de las
Pelar las pepas o
. diaria de la paradas
de café verde Lo .
maquina inesperadas
Se selecciona
el café verde | Revision basica | Reduccion de las
de grado 1, diaria de la paradas
grado 2y grado maquina inesperadas
3
Clasificado Se, distribuye Segmentar de
café de grado 1 manera visible el
para espacio de Reduccioén de
exportacion y a iIF:a do para pedidos
degrado2y 3 P b cancelados
cada grado de
para venta café
nacional
Transportar la Estandarizar Entrada de la
cantidad entrada a ;
; P cantidad
requerida a maquina cada X
s necesaria de MP
produccién 100 kg
Tostado Depositar la
positar Revision basica | Reduccién de las
materia prima 7
diaria de la paradas
en las bombas Lo .
maquina inesperadas

de café verde

Apilar cada grado
por sacos de 100 kg

Produccién

Establecer y
ejecutar
mantenimiento
autébnomo

Produccién
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Tostar por 10
min

Revisién béasica
diariade la
maégquina y
control del
tiempo de

tostado

Reduccioén de las
paradas
inesperadas y
pedidos
cancelados

Realizar prueba

Controlar la
calidad de la

Reduccion de

Establecer y
ejecutar
mantenimiento
auténomo,

supervisar el tiempo

de tostado

Produccién y
calidad

Control y

seguimiento del

proceso

Calidad

Monitoreo del

proceso, Capacitar

al personal

Produccién

Mantener la medida

de molienda e

indicar que no se

debe mover

Produccién y
calidad

Pintar o colocar
cintas luminiscentes

para la
segmentacion

Produccién y
calidad

de taza materia prima pedidos
durante todo el cancelados
Inspeccion 2 proceso
P Controlar la
Transportar a | calidad de la Reduccién de
los silos de materia prima pedidos
café tostado durante todo el cancelados
proceso
Estandarizar la
. medida; yaque, Reduccién de
. Moler el café se trabaja con .
Molienda pedidos
tostado una sola
L cancelados
presentacion de
café
Segmentar de
Empacar el ma(r;se rgé/ilcflcti):ae ° Reduccion de
Empaquetado caféptostado em pa uetado pedidos
paq cancelados
para cada grado
de café
Muestreo Pedidos no
. aleatorio del Controlar el entregados a
Inspeccion 3 A .
café tostado empaquetado tiempo o
empagquetado cancelados
Transportar a Controlar y Pedidos no
Almacenamiento almacén de realizar entregados a
producto trazabilidad del tiempo o
terminado PT cancelados

Supervisar el
proceso de
empaquetado

Produccién y
calidad

Fuente. Elaboracion propia

Elaborar formatos
de trazabilidad y

capacitar al
encargado de
almacen

Produccién
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En la Tabla 9, se observa que durante todo el proceso que abarca 17 actividades; 6

de ellas presentan oportunidades realizables inmediatas, 3 son realizables mediatas,

5 son realizables a largo plazo y 3 son realizables a muy largo plazo; lo que indica que

al menos el 52.9% de las oportunidades encontradas necesitan ser potenciadas.

De esta manera, se establecen las actividades a mejorar del SGC en base ala Norma
ISO 9001:2015 por lineamiento:

Tabla 11.

Mejoras de disefio e implementacion del Sistema de Gestién de Calidad

LINEAMIENTOS

DEFICIENCIAS

ACCIONES POR

Contexto de la
organizacion

DE LA NORMA IMPLEMENTAR
- FODA desactualizado. - Actualizar el FODA.
- No identifica las necesidades y | - Elaborar matriz de

expectativas de las partes
interesadas.

- No se determiné el alcance del
SGC.

- Mapa de
desactualizado.

- No se document6 el andlisis de

procesos.

procesos

identificacion de las partes
interesadas.

- Establecer el alcance del
SGC.

- Actualizar
procesos.

- Caracterizacion de
procesos identificados

mapa de

los

Liderazgo

-No tiene una politica de
calidad.
- No documenta el MOF.

- Elaborar una politica de
calidad.
- Documentar el MOF.

Planificacion

- No cuenta con matriz de
riesgos y oportunidades

- No establecio los objetivos de
calidad.

- No existe un formato de
solicitud de cambios.

- Elaborar una matriz de
riesgos y oportunidades.

- Establecer una matriz de
objetivos de calidad

- Elaborar formato de
solicitud de cambios

Apoyo

- No cuenta con un cronograma
de mantenimiento.

- No se registran los dafios en la
infraestructura.

- No capacitan a su personal
frecuentemente en temas de
calidad.

- No evaltan el conocimiento de
los trabajadores

- Falta de comunicaciéon en

- Elaborar un cronograma de
mantenimiento.

- Elaborar formato de
registro de dafios a la
infraestructura

- Elaborar un plan anual de
capacitaciones.

- Elaborar una encuesta de
evaluacion de
conocimientos
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relacion al SGC

Falta de procedimientos para
la documentacion.

No se documentan los cambios
realizados en los procesos

- Elaborar una matriz de
comunicacion interna y
externa.

- Elaborar procedimientos de
elaboracién y control de la
documentacion.

- Elaborar un procedimiento
de Gestion del Cambio.

Operacion

- No se documentan las
operaciones del proceso.

- No se establece un
procedimiento a seguir para
crear un producto nuevo.

- No evaltan a sus proveedores
de manera periodica.

- No existe un seguimiento del
producto terminado.

- No existe seguimiento de las
salidas no conformes,

- Establecer un Manual de
procedimientos de
operaciones.

- Establecer fichas técnicas
para cada tipo de pedido.

- Elaborar procedimiento de
disefio y desarrollo de
productos.

- Elaborar procedimiento de
seleccion y evaluacion de

proveedores.

- Elaborar un registro de
control de producto
terminado.

- Elaborar un procedimiento
de control de productos.

- Falta establecer los
indicadores de la
documentacion implementada.

- No cuenta con medios para

- Establecer los indicadores
de la documentacion
implementada.

conocer la satisfaccion del - Elaborar una encuesta de
Evaluacioén del cliente en base a su isfaccion del client
desempefio percepcion. SE?U; accion de C'edn €
- No cuenta con un proceso de | - deaagttj?trorl;gsFi)rz;)ecrenalgmemo
auditorias internas. '
-No cuenta con un estandar -Elab.o.rgr formato . de
para la evaluacion por Revision por la Gerencia
Gerencia.
: - Elaborar un registro de
Meiora - No cuenta con medios de felicitacia ticig .
J elicitacion, peticion, queja

comunicacion para el cliente.

y sugerencia.

Fuente. Elaboracion propia
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Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

Para diagnosticar esta variable, se midié sus dimensiones calidad de servicio y calidad
de producto, tanto para los pedidos de venta nacional como para los de exportacion,
aplicando la técnica de andlisis documental, durante los meses de abril y mayo del afio
2022.

De esta manera, se muestra un resumen de la medicién de la calidad de servicio
para ambas muestras en las siguientes tablas. Se menciona que el detalle mensual
donde se encuentra la data mas especifica se encuentra en el Anexo 9, para los

pedidos nacionales y en el Anexo 10, para los pedidos para exportacion.

Tabla 12.
Calidad de servicio inicial para pedidos nacionales
. Pedidos , :
Mes Semanas Pedidos atendidos Porcentaje | Porcentaje
totales . semanal | mensual
atiempo
1 3 2 66.7%
. 2 2 1 50.0%
0
Abril 3 3 1 33.3% 50.0%
4 2 1 50.0%
1 3 2 66.7%
2 2 1 50.0%
0
Mayo 3 2 1 50.0% °0.0%
4 3 1 33.3%
Total 20 10 50.0%

Fuente. Elaboracién propia

En la Tabla 12, se aprecia que existieron aproximadamente 20 pedidos de venta
nacional durante los 2 meses de estudio, de los cuales solo 10 se atendieron a tiempo,
representando un porcentaje de 50.0%; asimismo, ambos meses tienen la misma

cantidad de pedidos atendidos.

En la Tabla 13, se aprecia que existieron aproximadamente 8 pedidos para exportacion
durante los 2 meses de estudio, de los cuales solo 5 se atendieron a tiempo,

representando un porcentaje de 66.7%; asimismo, se observa que el mes de mayo
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tiene el porcentaje mas bajo de entregas a tiempo con un 58.3%.

Tabla 13.
Calidad de servicio inicial para pedidos para exportacion
Mes |Semanas Pedidos Pedldos_ atendidos | Porcentaje | Porcentaje
totales atiempo semanal mensual
_ 1 1 1 100.0%
0
Abril 3 > 1 50 0% 75.0%
3 2 1 50.0%
0
Mayo 2 3 5 66.7% 58.3%
Total 12 6 66.7%

Fuente. Elaboracion propia

De esta manera, en la Tabla 14, se aprecia las entregas a tiempo promedio tanto para
los pedidos nacionales como para los de exportacion, por tanto, las entregas a tiempo
promedios total de la empresa representan el 55.2%, donde se observa que existe un

descenso de abril a mayo.

Tabla 14.
Calidad de servicio inicial
Pedidos Pedidos Porcentaie
atendidos a | atendidos a J Porcentaje
Mes | Semanas . . semanal
tiempo tiempo mensual
; . total
(nacionales) | (exportacion)
1 66.7% 100.0% 83.3%
) 2 50.0% - 50.0%
0,
Abri 3 33.3% 50.0% 41.7% 56.3%
4 50.0% - 50.0%
1 66.7% - 66.7%
2 50.0% - 50.0%
0
Mayo 3 50.0% 50.0% 50.0% 54.2%
4 33.3% 66.7% 50.0%
Total 50.0% 66.7% 55.2% 55.2%

Fuente. Elaboracion propia

En la Figura 4 se muestra que, los entregas a tiempo tienen una tendencia a disminuir;

ya que los porcentajes semanales durante los 2 meses estudiados se encuentran en
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descenso; asimismo, se observa que el menor porcentaje es para la tercera semana
de abril con un 41.7%, mientras que algunas otras semanas se mantienen en 50%.

100.0%
83.3%

80.0%
66.7%

60.0% 50.0%

50.0% 50.0%

41.7%
40.0%

20.0%

0.0%

Abril Mayo

[ Porcentaje semanal total Linear (Porcentaje semanal total)

Figura 4. Calidad de servicio inicial

Asimismo, se muestra un resumen de la medicién de la calidad de producto para
ambas muestras en las siguientes tablas. Se menciona que el detalle mensual donde
se encuentra la data mas especifica se encuentra en el Anexo 11, para los pedidos

nacionales y en el Anexo 12, para los pedidos para exportacion.

Tabla 15.
Calidad de producto inicial para pedidos nacionales
Productos Producto con Porcentaie | Porcentaie
Mes | Semanas | totales cumplimiento de ) )
L semanal mensual
(kg) especificaciones (kg)
1 47.8 47.8 100.0%
. 2 18.4 14.0 76.0%
0,
Abril 3 49.7 33.1 66.7% 73.4%
4 20.2 10.3 50.9%
1 33.1 25.8 77.8%
2 42.0 27.2 64.9%
0,
Mayo 3 276 11.0 40.0% 60.0%
4 25.8 14.7 57.1%
Total 264.6 184.0 66.7%

Fuente. Elaboracion propia
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En la Tabla 15, se aprecia que de los 264.6 kg de café para venta nacional que se
tom6 como muestra de los meses anteriormente mencionados, solo 184.0 kg de café
cumplieron las especificaciones acordadas, representando un porcentaje de 66.7%;
asimismo, se observa que el mes de mayo tiene el porcentaje mas bajo de productos

conformes con un 60.0%.

Tabla 16.

Calidad de producto inicial para pedidos para exportacion

Productos Producto con : :
Mes | Semanas totales cumplimiento de Ps(;fne;rfzjle Pr?]fnesnljzjle
(kg) especificaciones (kg)
_ 1 69.0 69.0 100.0%
0
Abril 3 138.0 69.0 50.0% 75.0%
3 89.7 69.0 76.9%
0
Mayo 4 89.7 48.3 53.8% 65.4%
Total 383.6 255.3 70.2%

Fuente. Elaboracién propia

En la Tabla 16, se aprecia que de los 383.6 kg de café para exportacion que se tomo
como muestra de los meses anteriormente mencionados, solo 255.3 kg de cafée
cumplieron las especificaciones acordadas, representando un porcentaje de 70.2%;
asimismo, se observa que el mes de mayo tiene el porcentaje mas bajo de productos

conformes con un 65.4%.

De esta manera, en la Tabla 17, se aprecia los productos conformes promedios tanto
para los pedidos nacionales como para los de exportacidén, por tanto, el porcentaje
promedio total de la empresa representa el 67.7%, donde se observa que existe un
descenso con el mes mas bajo siendo mayo (64.2%); asimismo, se evidencia que los

pedidos para exportacion son los que tienen mayor porcentaje de producto conforme.
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Tabla 17.

Calidad de producto inicial

Productos Productos Porcentaie
Mes | Semanas conformes conformes semanajl Porcentaje
(pedidos | (pedidos para total mensual
nacionales) | exportacién)
1 100.0% 100.0% 100.0%
. 2 76.0% - 76.0%
Abril 71.3%
bri 3 66.7% 50.0% 58.3% 3%
4 50.9% - 50.9%
1 77.8% - 77.8%
2 64.9% - 64.9%
0
Mayo 3 40.0% 53.8% 46.9% 64.2%
4 57.1% 76.9% 67.0%
Total 66.7% 70.2% 67.7% 67.7%

Fuente. Elaboracion propia

En la Figura 5 se muestra que, la tendencia de productos conformes va disminuyendo

al pasar de las semanas, el menor porcentaje se encuentra en la tercera semana de

mayo (46.9%).
100.0%
80.0%
60.0%
40.0%
20.0%

0.0%

00.0%

[ Porcentaje semanal total

Abril

77.8%

67.0%

Mayo

Figura 5. Calidad de producto inicial

Linear (Porcentaje semanal total)
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Satisfaccion del cliente:

Finalmente, para la medicion de la variable se procedié a calcular el promedio de
ambas dimensiones: calidad de producto y calidad de servicio, durante los meses de
abril a mayo; teniendo en cuenta que en la Tabla 18 se expresa el nivel de satisfaccion

segun los porcentajes obtenidos.

Tabla 18.

Nivel de satisfaccion del cliente

Porcentaje | Descripcion
0%-60% Baja
61%-80% Regular
81%-100% Alta
Fuente. Obtenido de la empresa

A continuacion, se muestra un resumen de la satisfaccion del cliente para ambas

muestras:

En la Tabla 19, se observa que la satisfaccion del cliente para los pedidos de venta
nacional se encuentra en un 58.3%, lo que representa un nivel bajo, segun la Tabla
18; y esto se debe a que la calidad de servicio tiene un porcentaje mucho mas bajo

gue la calidad de producto.

Tabla 19.

Satisfaccion del cliente inicial para pedidos nacionales

Mes Semanas | Calidad de Servicio | Calidad de Producto | Satisfaccion
1 66.7% 100.0% 83.3%
Abril 2 50.0% 76.0% 63.0%
3 33.3% 66.7% 50.0%
4 50.0% 50.9% 50.5%
1 66.7% 77.8% 72.2%
Mayo 2 50.0% 64.9% 57.5%
3 50.0% 40.0% 45.0%
4 33.3% 57.1% 45.2%
Promedio 50.0% 66.7% 58.3%

Fuente. Elaboracion propia
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En la Tabla 20, se observa que la satisfaccion del cliente para los pedidos de

exportacion se encuentra en un 68.4%, lo que representa un nivel regular, segun la

Tabla 18; y esto se debe a que tanto la calidad de servicio como la calidad de producto

tienen porcentajes regulares, siendo mayor la calidad de producto.

Tabla 20.
Satisfaccion del cliente inicial para pedidos para exportacion
Mes Semanas | Calidad de Servicio | Calidad de Producto | Satisfaccion
Abri 1 100.0% 100.0% 100.0%
3 50.0% 50.0% 50.0%
Mavo 3 50.0% 76.9% 63.5%
y 4 66.7% 53.8% 60.3%
Promedio 66.7% 70.2% 68.4%

Fuente. Elaboracion propia

De esta manera, en la Tabla 21, se aprecia la satisfaccion del cliente promedio total

de la empresa, representada por un 61.5%, es decir, nivel regular segun la Tabla 18;

donde se observa que existe un descenso por semanas y; que la calidad de servicio

es menor a la calidad producto.

Tabla 21.

Satisfaccion del cliente inicial

Mes Semanas |Calidad de Servicio | Calidad de Producto | Satisfaccion
1 83.3% 100.0% 91.7%
Abril 2 50.0% 76.0% 63.0%
3 41.7% 58.3% 50.0%
4 50.0% 50.9% 50.5%
1 66.7% 77.8% 72.2%
Mayo 2 50.0% 64.9% 57.5%
3 50.0% 46.9% 48.5%
4 50.0% 67.0% 58.5%
Promedio 55.2% 67.7% 61.5%

Fuente. Elaboracion propia
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100.0%
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En la Figura 6 se muestra que, el porcentaje de satisfaccion del cliente va

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

Figura 6. Satisfaccion del cliente inicial

disminuyendo al pasar las semanas, siendo la tercera semana de mayo la mas baja
con un 48.5%.

3.5.2. Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad

El SGC se implementé en base a la norma ISO 9001:2015; para ello, primero se
elaboré un comité de implementacion, luego un cronograma donde se detallé las

actividades de mejora y el tiempo de aplicaciéon por lineamiento.

De esta manera, se establecio el Comité de Implementacion del SGC, el cual se

encuentra conformado por:
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Tabla 22.

Comité de implementacién del Sistema de Gestion de Calidad

Cargo

Responsabilidad

Funcién

Jefe de calidad

Lider

Coordinar, aprobar y monitorear
las actividades dentro del SGC

Asistente de calidad

Coordinador

Planificar, ejecutar y supervisar
las actividades dentro del SGC

Asistente de produccion

Apoyo

Ejecutar y controlar las
actividades dentro del SGC

Fuente. Elaboracion propia

Asimismo, este comité utilizé las deficiencias encontradas en el diagndstico del SGC

(Tabla 7) para establecerlas dentro del desarrollo de los lineamientos de la Norma 1ISO

9001:2015; en consecuencia, de acuerdo a la estructura de la Norma 1SO 9001:215,

se plasmaron las acciones a implementar en un cronograma en la Figura 7.

En la Figura 7, se observa el tiempo que tomé desarrollar cada lineamiento de la

Norma, el cual se encuentra dentro de los meses de junio y julio:
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Figura 7. Diagrama de Gantt
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De esta manera, la ejecucion de los lineamientos de la ISO 9001:2015 se fueron

desarrollando uno por uno:

A. Contexto de la Organizacion
a. Comprensioén de laorganizacion
Para comprender el contexto de la organizacion fue necesario elaborar una matriz
FODA, en la cual se identifique la parte interna y externa que puede influenciar en
la organizacion. El analisis FODA se encuentra en el Anexo 13.
La Gerencia monitorea y revisa de manera trimestral los cambios en el entorno para

identificarlos, documentarlos y tenerlos en cuenta para las decisiones estratégicas.

b. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
La organizacion ha definido las partes interesadas que influyen en el
funcionamiento del negocio, identificando sus necesidades y expectativas; por tal
motivo, se elabord una Matriz de identificacion de las partes interesadas en el
Anexo 14.

La Gerencia monitorea y revisa de manera trimestral los cambios existentes en las
necesidades y expectativas para documentarlos y tenerlos en cuenta para las

decisiones estratégicas.

c. Determinacion del alcance del SGC
El presente SGC tiene un alcance establecido desde la recepcion, produccién,
beneficio y transformacion del café. En cada uno de estos procesos los requisitos

de esta norma son aplicables.

d. SGCy sus procesos

La organizacion establece, documenta, implementa, mantiene y mejora el SGC,
mediante la interaccion de sus procesos; por este motivo, se identifico los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo en un Mapa de Procesos (Anexo 15). De esta
manera, se caracterizd cada proceso detallado en el Mapa de proceso con la
finalidad de tener una vision clara; por este motivo, se elabor6 el registro de

caracterizacion de procesos en el Anexo 16.
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B. Liderazgo
a. Liderazgo y compromiso
La organizacion procura la comunicacion abierta de cada una de las partes

interesadas para el adecuado funcionamiento; por tanto, se compromete a:

Establecer y asegurar el cumplimiento de la politica de calidad, la cual, indica

los objetivos alcanzables de calidad alineados a la visién de la empresa.

- Difundir la politica y objetivos de calidad a las partes interesadas.

- Cumplir todos los requisitos que exige el SGC e informar sobre su eficiencia a
las partes interesadas.

- Orientar a todos los trabajadores para el cumplimiento del SGC, brindando los

recursos necesarios.

- Difundir la importancia del SGC y su mejora continua.

b. Politica

Se establecid la politica de calidad asegurando el compromiso hacia el cumplimiento
del SGC y su mejora continua, alineados a la cultura organizacional de la empresa.
Asimismo; se habilitd en cada area de la empresa para el pleno conocimiento de los
trabajadores.

La politica de calidad se revisa y actualiza cada afio, esta se encuentra en el Anexo
17.

c. Roles, responsabilidades y autoridades

La organizacion ha definido el organigrama general (Anexo 18) con el que se rige
la estructura organizacional, en base a ello, se establece un Manual de
Organizacion y Funciones para identificar las responsabilidades y autoridades de
cada rol. Este manual es archivado y difundido por toda la empresa; ya que, es la
guia que determina las funciones de cada rol, la cual se encuentra en el Anexo 19.
Asimismo; se puede encontrar al Jefe de calidad quien es el encargado de la
planeacién, ejecucion, monitoreo y control del SGC; ademas, de verificar su

cumplimiento adecuado.
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C. Planificacion
a. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
La organizaciéon identifica, analiza, controla los riesgos y oportunidades que
afectan a la empresa para evitar las consecuencias indeseadas y oportunidades
desaprovechadas con la finalidad de mantener una mejora continua. ASimismo; es
informado a todos los trabajadores de la organizacién, mediante una Matriz de
riesgos y oportunidades, la cual se encuentra plasmada en el Anexo 20.

b. Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

Los objetivos de calidad se establecieron en la Politica de Calidad, la cual se
encuentra en el Anexo 17. Por lo que, en base a ello se planificé las acciones para
alcanzarlos, los indicadores de medicion, los recursos a utilizar, responsable de
ejecutar las actividades y responsable del seguimiento del cumplimiento de los
objetivos; todo ello se establecio en la Matriz de objetivos de calidad, plasmada en
el Anexo 21.

Por tanto, los objetivos son revisados y actualizados, en caso de ser necesario, 2

veces al afo por el Jefe de calidad en conjunto con el Gerente y los Jefes de area.

c. Planificacion de los cambios

La organizacion planifica, establece, define y documenta los cambios solicitados a
lo largo de la ejecucion del SGC, de acuerdo al Procedimiento de Gestidén del
cambio, plasmado en el Anexo 22. Asimismo, contiene un formato donde se

registran las solicitudes de cambio denominado “Formato de solicitud de cambios”.

D. Apoyo
a. Recursos
La organizacion proporciona los recursos necesarios de manera oportuna para la
ejecucion y cumplimiento del SGC con la finalidad de asegurar una mejora
continua y satisfaccion de las partes interesadas.
De esta manera, se identifica el personal necesario para la aplicacion del SGC, de
acuerdo al organigrama general (Anexo 18), asimismo, se identifica los requisitos

necesarios para la captacion de personal; asi como, las funciones que se deben
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ejercer para el cumplimiento adecuado de los objetivos de calidad, a través del
Manual de organizacion y funciones (Anexo 19).

En relacion a lainfraestructura, la organizacién proporciona los medios adecuados
para su mantenimiento con la finalidad de garantizar su funcionamiento oportuno,
por esta razon, se establece un cronograma de mantenimiento preventivo de las
maquinas del proceso, plasmada en el anexo 23. Asimismo, se establece un
registro de dafos a la infraestructura en el anexo 24, la cual reporta los dafios que
sufrié un bien de la organizacion.

La organizacién tiene en cuenta que los trabajadores deben convivir en un
ambiente 6ptimo para el adecuado cumplimiento de sus funciones; por ello, se
compromete a desarrollar diversas actividades para alcanzar este fin; asimismo,
se registran de manera frecuente los procesos de medicion relacionados al

proceso, con el objetivo de alcanzar la satisfaccion del cliente.

b. Competencia

La organizacion establece el perfil que debe tener cada persona que labora en la
empresa, a través del Manual de Organizacion y Funciones (Anexo 19); por lo que
se detalla las competencias iniciales que debe tener el personal. Asimismo; se
pretende mejorar la competencia del personal para optimizar los procesos que se
manejan; por lo que se elaboré un Plan Anual de Capacitaciones, plasmado en el
Anexo 25.

El Plan Anual de Capacitaciones brinda la informacion necesaria para el

cumplimiento adecuado del SGC.

c. Tomade conciencia

La organizacién implementa actividades para que todos los trabajadores tengan
conocimiento del SGC y sean conscientes de la importancia de su implementacion
y sean parte del compromiso a la mejora continua; por tanto, la difusion de todos
los procedimientos, politicas, objetivos, manuales, entre otros, son una parte
fundamental de la ejecucion adecuada del SGC.

De esta manera, se elabor6 una encuesta para evaluar el conocimiento que tienen
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los trabajadores acerca del SGC, la cual se encuentra plasmada en el Anexo 26.

d. Comunicacion

La organizacién brinda los recursos necesarios para la comunicacion externa e
interna con la finalidad de que todas las partes interesadas tengan conocimiento
del SGC. En ese sentido, se elaboré el Procedimiento de comunicacion interna y
externa en el Anexo 27, para cualquier tipo de comunicacion.

En cuanto, a la comunicacion especifica interna y externa del SGC, se elaboré una

Matriz de Comunicacién interna y externa en el anexo 28.

e. Informacion documentada

La organizacion documenta toda la informacion relacionada al SGC, refiriéndose
a politicas, procedimientos, registros, manuales y planes que aseguren el
cumplimiento efectivo de la Norma 1SO 9001.

Por este motivo, se elaboré un Procedimiento de elaboracion y control de la
documentacion plasmado en el Anexo 29, con la finalidad de establecer las pautas
para la elaboracién de un documento; asi como los controles a tener en cuenta

para su almacenamiento, proteccién, distribucion y divulgacion.
E. Operacion

a. Planificacién y control operacional

La organizacion planifica, implementa y supervisa todos los procesos identificados
en el Mapa de Procesos (Anexo 15) con la finalidad de cumplir con las necesidades
y expectativas de las partes interesadas (Anexo 14). Por tanto, se establecio un
Manual de Procedimientos de Operaciones, plasmado en el Anexo 30.

Lainformacion se mantiene documentada y conservada para su revision frecuente.

b. Requisitos paralos productos y servicios

La organizacion determina los requisitos para cumplir con un servicio adecuado,
logrando satisfacer las necesidades y expectativas identificadas de las partes
interesadas (Anexo 14). Asimismo, si existe algun cambio en los requisitos para la

produccion de los bienes o los servicios brindados, se cuenta con el Procedimiento
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de Gestion del Cambio (Anexo 22).

La organizacién mejora continuamente la calidad del servicio brindado; por tanto,
se cuenta con una ficha técnica para que el cliente pueda conocer las
caracteristicas del producto que se esta ofreciendo; en ese sentido, la ficha técnica
se realiz6 tanto para producto nacional como de exportacion, los cuales se
encuentran en el Anexo 31y 32 respectivamente.

c. Disefo y desarrollo de los productos y servicios

La organizacién cuenta con Procedimiento de disefio y desarrollo de productos,
plasmado en el Anexo 33, en caso se quiera crear uno nuevo; de esta manera, se
asegura de mantener la calidad del producto y la satisfaccién del cliente; asimismo,
el cumplimiento de los objetivos de calidad.

d. Control de Ilos procesos, productos Yy servicios suministrados
externamente

La organizacidon asegura que los servicios suministrados externamente se ajusten
a los requerimientos de calidad especificados. El control de este punto la ejerce el
Jefe de Logistica, es alcanzable a todos los proveedores que suministran
productos o servicios; por tanto, se establece un Procedimiento de seleccion y
evaluacion de proveedores, el cual se encuentra plasmado en el Anexo 34, con la
finalidad de mantener este control y brindar como organizacion un producto de
calidad.

La informacion obtenida es documentada y analizada para la toma de decisiones,
conservados segun el Procedimiento de elaboracién y control de la documentacion
(Anexo 29).

e. Producciony provision del servicio

La organizacion planifica, suministra, monitorea y mejora los procesos, de acuerdo
a las fichas técnicas para producto nacional y de exportacion (Anexo 31y 32) y al
Manual de Procedimiento de Operaciones (Anexo 30). Asimismo, a través de la
codificacion de documentos, tal cual menciona el Procedimiento de elaboracion y

control de la documentacion (Anexo 29) se realiza la trazabilidad del servicio
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brindado.

f. Liberacién de los productos y servicios

Para la liberacién de los productos, la organizacion establecié un Registro de
control de producto terminado para ambos productos, plasmados en el Anexo 35
y 36 respectivamente; con la finalidad de mantener la calidad del producto
brindado.

El producto no puede ser entregado al cliente si no cumple con todos los criterios
de calidad establecidos en los registros; a excepcion de que el cliente lo permita.
De esta manera, gracias a la documentacion obtenida se realiza la trazabilidad del
producto brindado.

g. Control de las salidas no conformes

La organizacion identifica las salidas no conformes, para realizarles seguimiento y
tomar las acciones necesarias frente a ello; por esta razén, se elabor6 un
Procedimiento de control de productos no conformes plasmado en el Anexo 37.
La finalidad de este procedimiento es brindar un tratamiento oportuno para que el
cliente se encuentre satisfecho no solo con el producto sino con el servicio completo

atribuyendo nuestra disposicién como eficiente.
Evaluacion del desempefio

a. Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

La organizacion realiza el seguimiento, medicion, analisis y evaluacién de todos
sus procesos documentados con la finalidad de llevar un control para la toma de
decisiones y tener la conformidad del cliente; asimismo, la eficiencia y el
cumplimiento adecuado de cada proceso determina que el SGC es efectivo.

Por este motivo, se estableciod los indicadores de medicion para cada documento
elaborado en este SGC, la cual se encuentra plasmada en el Anexo 38.

Por otro lado, la calidad de servicio es atendida por la empresa mediante la
Encuesta de satisfaccion del cliente en el Anexo 39, donde se aplica a todos los

clientes para conocer la atencion que recibieron por parte de la organizacion.
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Ademas de manejar un registro de felicitacidén, peticién, queja y sugerencia,
plasmada en el Anexo 40, para monitorear las no conformidades percibidas por
parte del cliente.

b. Auditoria interna

La organizacion planifica, ejecuta y monitorea el proceso de auditorias internas con
la finalidad de verificar si el cumplimiento del SGC es efectivo; por tanto, se
establecié un Procedimiento de auditoria interna en el Anexo 41.

Los resultados obtenidos son otorgados a la Gerencia para su evaluacién y toma de

decisiones; en ese sentido, las auditorias internas se desarrollan cada 4 meses.

c. Revisién por ladireccion

La organizacion monitorea la efectividad del SGC cada vez que se ha desarrollado
una auditoria interna y una evaluacion general anualmente. Esta evaluacion es
ejecutada por el Gerente General, el cual, procura la informacion para la toma de
decisiones; en ese sentido, se establece el Formato de Revision por la Gerencia
plasmado en el Anexo 42.

La informacion obtenida debe ser capaz de brindar:

- Resultados de las auditorias internas realizadas.

- Retroalimentacion del cliente

- Desemperio de los procesos

- Cambios con consecuencias significativas al SGC

- Recomendaciones para la mejora.

G. Mejora
a. Generalidades
La organizacion tiene en cuenta la mejora continua de los procesos para asegurar

la satisfaccion de las partes interesadas.

b. No conformidad y accidon correctiva
La organizacion establece el procedimiento para enfrentar las no conformidades

gue se presenten aplicando mejoras correctivas y preventivas, el cual es el
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Procedimiento de control de productos no conformes (Anexo 37). Asimismo, se
aplican los registros de felicitacion, peticion, queja y sugerencia (Anexo 40) para
conocer las deficiencias en la atencion; por lo que se establecié un Registro de

seguimiento de felicitacién, peticion, queja y sugerencia, plasmada en el Anexo 43.

c. Mejoracontinua
La organizacion evalla, prioriza y determina la mejora continua de los procesos, a
través del monitoreo de las felicitaciones, peticiones, quejas y sugerencias (Anexo
43), donde se adecud las medidas correctivas y preventivas al incremento de la
efectividad del SGC.

3.5.3. Analisis de la situacién mejorada

Variable independiente: Sistema de Gestion de Calidad

Para evaluar esta variable, se tomo0 en cuenta la Tabla 4 para calificar el grado de
cumplimiento en el checklist final de verificacion de los lineamientos, la cual se
encuentra en el Anexo 44 y la Tabla 5 para conocer qué representa el porcentaje de
cumplimiento de sus dimensiones. Por tanto, al aplicarse el instrumento, se obtuvo lo
siguiente:

Tabla 23.

Nivel de cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad inicial

Lineamientos Puntaje
Planificacion 91.30%
Apoyo 87.88%
Operacion 88.83%
Evaluacion del desempeiio 93.89%
Mejora 92.19%
Promedio 90.82%

Fuente. Elaboracion propia

En la Tabla 23, el nivel de cumplimiento final del SGC se expresa en un porcentaje de
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90.82%, lo que significa que se encuentra completamente implementado, al
encontrarse mayor al 75% de cumplimiento. Por tanto, la implementacién de los

lineamientos del SGC es cumplidos de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO

92.19%

9001:2015.

93.89%

91.30%
88.83%
87.88%

Planificacién Apoyo Operacion Evaluacion del Mejora
desempefio

Figura 8. Nivel de cumplimiento final del Sistema de Gestién de Calidad

En la Figura 8, se observa que el lineamiento de mayor cumplimiento es la evaluacién
del desempefio (93.89%); debido a que, hubo un control mas exhaustivo para que cada
requisito sea cumplido eficientemente y con éxito; seguido del lineamiento de mejora
(92.19%). Por otro lado, el lineamiento de menor cumplimiento es el apoyo (87.88%);
debido a que, hubo propuestas que la Gerencia no estuvo dispuesta a mejorar por falta
econdmica; sin embargo, se cumplié la mayoria de los criterios y logré sobrepasar el

75% minimo para ser aceptable.

Variable dependiente: Satisfaccidn del Cliente

Esta variable se midi6 mediante dimensiones calidad de servicio y calidad de producto,
tanto para los pedidos de venta nacional como para los de exportacion, aplicando la
técnica de analisis documental, durante los meses de agosto y septiembre del afio
2022.

De esta manera, se muestra un resumen de la medicién de la calidad de servicio
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para ambas muestras en las siguientes tablas. Se menciona que el detalle mensual

donde se encuentra la data mas especifica se encuentra en el Anexo 45, para los

pedidos nacionales y en el Anexo 46, para los pedidos para exportacion.

Tabla 24.

Calidad de servicio final para pedidos nacionales

. Pedidos : .
Pedidos : Porcentaje | Porcentaje
Mes Semanas totales ate_ndldos a1 semanal mensual
tiempo
1 2 1 50.0%
2 3 2 66.7%
0,
Agosto 3 7 3 75 0% 66.7%
4 4 3 75.0%
1 4 3 75.0%
. 2 5 4 80.0%
0,
Septiembre 3 5 4 80.0% 83.8%
4 2 2 100.0%
Total 29 22 75.2% 75.2%

Fuente. Elaboracién propia

En la Tabla 24, se aprecia que existieron aproximadamente 29 pedidos de venta

nacional durante los 2 meses de estudio, de los cuales 22 se atendieron a tiempo,

representando un porcentaje de 75.2%; asimismo, se observa que en septiembre

aumento el porcentaje de entregas a tiempo.

Tabla 25.

Calidad de servicio final para pedidos para exportacion

- Pedidos , .
Mes | Semanas | [CUICS | atendidos a| POltEIAE | FHEEIAE
tiempo
3 4 3 75.0%
0,
Agosto A c . oot 77 5%
i 2 5 4 80.0%
0,
Septiembre 4 5 5 106 00" 90.0%
Total 16 13 83.8%

Fuente. Elaboracion propia

En la Tabla 25, se aprecia que existieron aproximadamente 16 pedidos para
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exportacion durante los 2 meses de estudio, de los cuales 13 se atendieron a tiempo,

representando un porcentaje de 83.8%; asimismo, se observa que el mes de

septiembre tiene el porcentaje mas alto de entregas a tiempo con un 90.0%.

De esta manera, en la Tabla 26, se aprecia las entregas a tiempo promedio tanto para

los pedidos nacionales como para los de exportacion, por tanto, las entregas a tiempo

promedios total de la empresa representan el 76.8%, donde se observa que existe un

incremento de agosto a septiembre.

Tabla 26.
Calidad de servicio final
Pedidos Pedidos :
Mes Semanas atendidos a | atendidos a Pséﬁ]e;r::{e Porcentaje
tiempo tiempo mensual
; - total
(nacionales)| (exportacion)
1 50.0% - 50.0%
2 66.7% - 66.7%
0,
Agosto 3 75.0% 75.0% 75.0% 67.3%
4 75.0% 80.0% 77.5%
1 75.0% - 75.0%
. 2 80.0% 80.0% 80.0%
0,
Septiembre 80.0% 100.0% 90.0% 86.3%
4 100.0% - 100.0%
Total 75.2% 83.8% 76.8% 76.8%

Fuente. Elaboracion propia

En la Figura 9 se muestra que, las entregas a tiempo tienen una tendencia a

incrementar; ya que los porcentajes semanales durante los 2 meses estudiados se

encuentran en aumento; asimismo, se observa que el mayor porcentaje es para la

cuarta semana de septiembre con un 100.0%.
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Figura 9. Calidad de servicio final

00.0%

Linear (Porcentaje semanal total)

Asimismo, se muestra un resumen de la medicion de la calidad de producto para

ambas muestras en las siguientes tablas. Se menciona que el detalle mensual donde

se encuentra la data mas especifica se encuentra en el Anexo 47, para los pedidos

nacionales y en el Anexo 48, para los pedidos para exportacion.

Tabla 27.

Calidad de producto final para pedidos nacionales

Producto con
Productos e . )
cumplimiento de | Porcentaje | Porcentaje
Mes Semanas | totales o )
especificaciones | semanal mensual
(ko) )
(kg)
1 29.44 25.76 87.5%
2 16.56 14.72 88.9%
0
Agosto 3 23.92 20.24 84.6% 88.7%
4 29.44 27.60 93.8%
1 42.32 36.80 87.0%
) 2 36.80 33.12 90.0%
0
Septiembre = 44.16 42.32 95.8% 93.2%
4 41.95 41.95 100.0%
Total 264.6 242 .5 90.9%

Fuente. Elaboracion propia

64



En la Tabla 27, se aprecia que de los 264.6 kg de café para venta nacional que se

tom6é como muestra de los meses anteriormente mencionados, 242.5 kg de café

cumplieron las especificaciones acordadas, representando un porcentaje de 90.9%;

asimismo, se observa que el mes de septiembre tiene el porcentaje mas alto de

productos conformes con un 93.2%.

Tabla 28.

Calidad de producto final para pedidos para exportacion

Producto con
Productos cumplimiento de | Porcentaje | Porcentaje
Mes Semanas | totales pin . J J
especificaciones| semanal | mensual
(kg) k
(kg)
3 110.4 89.7 81.3%
0,
Agosto 4 1104 1035 93.8% 87.5%
) 2 93.8 89.7 95.6%
0,
Septiembre 7 69 69 100.0% 97.8%
Total 383.6 351.9 92.6%

Fuente. Elaboracién propia

En la Tabla 28, se aprecia que de los 383.6 kg de café para exportacion que se tomo

como muestra de los meses anteriormente mencionados, 351.9 kg de café cumplieron

las especificaciones acordadas, representando un porcentaje de 92.6%; asimismo, se

observa que el mes de septiembre tiene el porcentaje mas alto de productos conformes

con un 97.8%.

De esta manera, en la Tabla 29, se aprecia los productos conformes promedios tanto

para los pedidos nacionales como para los de exportacidon, por tanto, el porcentaje

promedio total de la empresa representa el 91.1%, donde se observa que existe un

incremento, con el mes mas alto siendo septiembre (93.9%); asimismo, se evidencia

gue los pedidos para exportacion son los que tienen mayor porcentaje de producto

conforme
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Tabla 29.
Calidad de producto final

Productos Productos Porcentaje
Mes | Semanas conformes | conformes semanal Porcentaje
(pedidos | (pedidos para total mensual
nacionales)| exportacion)
1 87.5% - 87.5%
. 2 88.9% - 88.9%
Abril 3%
bri 3 84.6% 81.3% 82.9% 88.3%
4 93.8% 93.8% 93.8%
1 87.0% - 87.0%
2 90.0% 95.6% 92.8%
M 9%
o3 95.8% : 95.8% 93.9%
4 100.0% 100.0% 100.0%
Total 90.9% 92.6% 91.1% 91.1%
Fuente. Elaboracion propia
100.0% 93.8% 92.8% 95.8%  100.02
87.5% 88.9% o __870% ---T===3"""] T
— ___ [ - - 829%--" T
80.0%
60.0%
40.0%
20.0%
0.0%
1 2 3 4 1 2 3 4
Abril Mayo
= Porcentaje semanal total ~ ----- Linear (Porcentaje semanal total)

Figura 10. Calidad de producto final

En la Figura 10 se muestra que, la tendencia de productos conformes va
incrementando al pasar de las semanas, el mayor porcentaje se encuentra en la cuarta

semana de septiembre (100.0%).
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Satisfaccion del cliente:

Finalmente, se procedio a calcular el promedio de ambas dimensiones: calidad de
producto y calidad de servicio, durante los meses de agosto y septiembre; teniendo en
cuenta que en la Tabla 18 se expresa el nivel de satisfaccion segun los porcentajes
obtenidos. A continuacion, se muestra un resumen de la satisfaccion del cliente para

ambas muestras:

En la Tabla 30, se observa que la satisfacciéon del cliente para los pedidos de venta
nacional se encuentra en un 83.1%, lo que representa un nivel alto, segun la Tabla 18;
y esto se debe a que la calidad de servicio incrementd de manera considerable al igual

gue la calidad de producto.

Tabla 30.
Satisfaccion del cliente final para pedidos nacionales
Mes Semanas |Calidad de Servicio | Calidad de Producto | Satisfaccion
1 50.0% 87.5% 68.8%
Agosto 2 66.7% 88.9% 77.8%
3 75.0% 84.6% 79.8%
4 75.0% 93.8% 84.4%
1 75.0% 87.0% 81.0%
Septiembre 2 80.0% 90.0% 85.0%
3 80.0% 95.8% 87.9%
4 100.0% 100.0% 100.0%
Promedio 75.2% 90.9% 83.1%

Fuente. Elaboracién propia

En la Tabla 31, se observa que la satisfaccion del cliente para los pedidos de
exportacion se encuentra en un 88.2%, lo que representa un nivel alto, segun la Tabla
18; y esto se debe a que tanto la calidad de servicio como la calidad de producto tienen

porcentajes altos, siendo mayor la calidad de producto.
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Tabla 31.

Satisfaccion del cliente final para pedidos para exportacion

Mes Semanas | Calidad de Servicio | Calidad de Producto | Satisfaccion
Agosto 3 75.0% 81.3% 78.1%
4 80.0% 93.8% 86.9%
Septiembre 2 80.0% 95.6% 87.8%
4 100.0% 100.0% 100.0%
Promedio 83.8% 92.6% 88.2%

Fuente. Elaboracion propia

De esta manera, en la Tabla 32, se aprecia la satisfaccién del cliente promedio total
de la empresa, representada por un 83.9%, es decir, nivel alto segun la Tabla 18;
donde se observa que existe un incremento por semanas y; que la calidad de producto

es mayor a la calidad de servicio.

Tabla 32.
Satisfaccion del cliente final
Mes Semanas | Calidad de Servicio |Calidad de Producto | Satisfaccion
1 50.0% 87.5% 68.8%
Agosto 2 66.7% 88.9% 77.8%
3 75.0% 82.9% 79.0%
4 77.5% 93.8% 85.6%
1 75.0% 87.0% 81.0%
Septiembre 2 80.0% 92.8% 86.4%
3 90.0% 95.8% 92.9%
4 100.0% 100.0% 100.0%
Promedio 76.8% 91.1% 83.9%

Fuente. Elaboracién propia

En la Figura 11 se muestra que, el porcentaje de satisfaccion del cliente va
incrementando al pasar las semanas, siendo la cuarta semana de septiembre la mas

alta con un 100.0%.
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Figura 11. Satisfaccion del cliente final

3.5.4. Evaluacién econ6mica

_—89_4 lI

Para la evaluacion econémica, primero, se detallé la inversion total de implementar el

SGC basada en la 1ISO 9001:2015, la cual se encuentra dividida en materiales de

oficina, capacitaciones y tiempo del personal para la ejecucion del SGC:

Tabla 33.
Inversion en materiales de oficina
item Cantidad | Precio Costo

Papel bond (1/2 millar) 3 S/ 14.20 S/ 42.60
Archivador 5 S/12.90 S/ 64.50
Lapiceros 10 S/0.90 S/9.00
Tintas colores impresora 6 S/62.30f S/373.80
Tinta negra impresora 2 S/ 48.80 S/ 97.60
TOTAL S/ 587.50

Fuente. Elaboracion propia

Segun la Tabla 33, la inversion en materiales de oficina asciende a S/ 587.50.
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Tabla 34.

Inversion en capacitaciones

PUESIOS Sueldo Sueldo/ N° Horas de Costo
mensual hora capacitaciones | capacitacion
Gerente General | S/ 7,500.00 | S/ 32.05 7 1 S/ 224.36
Administrador | S/ 4,700.00| S/ 20.09 7 1 S/ 140.60
Asistente de
gerencia S/ 2,000.00| S/8.55 3 1 S/ 25.64
Abogado S/ 3,000.00| S/ 12.82 7 1 S/ 89.74
Jefe de Calidad | S/ 3,000.00 | S/ 12.82 7 1 S/ 89.74
Asistente de
calidad S/1,500.00| S/6.41 3 1 S/19.23
Jefede g 350000 S/14.96 7 1 S/104.70
produccion
Ejecutiva S/ 4,500.00 | S/ 19.23 3 1 S/173.08
comercial (3)
Asistente de | /9 590 00| 5/7.69 3 1 S/ 23.08
produccion
Operarios S/1,350.00 | S/5.77 3 1 S/17.31
Contador S/ 2,800.00| S/ 11.97 3 1 S/ 35.90
Asistente de
contabilidad S/1,500.00| S/6.41 3 1 S/19.23
Auxiliar de | o, 3 3650 0 | 5/14.10 3 1 S/ 126.92
almaceén (3)
TOTAL S/ 1,089.53
Fuente. Elaboracién propia
Segun la Tabla 34, la inversion en capacitaciones asciende a S/ 1,089.53.
Tabla 35.
Inversion en tiempo del personal por ejecucion
Puestos Sueldo mensual | Sueldo/hora Horas |Costo
Gerente General S/ 7,500.00 S/ 32.05 52| S/1,666.67
Administrador S/ 4,700.00 S/ 20.09 52| S/1,044.44
Asistente de gerencia S/ 2,000.00 S/ 8.55 26 S/ 222.22
Abogado S/ 3,000.00 S/12.82 26 S/ 333.33
Jefe de Calidad S/ 3,000.00 S/12.82 208| S/2,666.67
Asistente de calidad S/ 1,500.00 S/6.41 208| S/1,333.33
Jefe de produccion S/ 3,500.00 S/ 14.96 104| S/1,555.56
Ejecutiva comercial (3) S/ 4,500.00 S/19.23 26 S/ 500.00
Asistente de produccion S/1,800.00 S/ 7.69 156| S/1,200.00
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Operarios S/ 1,350.00 S/ 5.77 52 S/ 300.00
Contador S/ 2,800.00 S/11.97 52 S/ 622.22
Asistente de contabilidad S/ 1,500.00 S/ 6.41 26 S/ 166.67
Auxiliar de almaceén (3) S/ 3,300.00 S/ 14.10 26 S/ 366.67

TOTAL S/11,977.78

Fuente. Elaboracion propia

Segun la Tabla 35, la inversion en la ejecucion del SGC asciende a S/ 11,977.78.

Tabla 36.

Inversion total

ftem Inversion

Materiales de oficina S/ 587.50
Capacitaciones S/ 1,089.53
Ejecucion del SGC S/ 11,977.78
Total S/ 13,654.81

Fuente. Elaboracion propia

Por tanto, como inversion total de la implementacién del SGC basado en la ISO

9001:2015, se tiene un monto de S/ 13,654.81; donde se observa una inversion mayor

en el tiempo invertido del personal para la ejecucion (S/ 11,977.78), seguido de las

capacitaciones (S/ 1,089.53) y finalmente los materiales de oficina (S/ 587.50).

Luego de ello, se determind los egresos mensuales en que la implementacion del SGC

debe incurrir; clasificAandolos en materiales de oficina, capacitaciones y otros gastos.

El detalle de cada tipo de costo se encuentra en el Anexo 48; a continuacion, se

presenta el resumen:

Tabla 37.

Egresos mensuales

item Costos mensuales
Materiales de oficina S/ 267.30
Capacitaciones S/173.61
Otros gastos S/ 200.00
Total S/ 640.91

Fuente. Elaboracion propia
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De esta manera, se muestra que los egresos mensuales ascienden a S/ 640.91, entre
materiales de oficina (S/ 267.30), capacitaciones (S/ 173.61) y otros gastos (S/ 200.00).

Posteriormente, se plasmaron las pérdidas pretest y postest por no entregar pedidos
a tiempo y conformes, con la finalidad de determinar el beneficio econémico gracias a
la implementacion del SGC; este detalle se encuentra en el Anexo 49 y 50
respectivamente. A partir de ello, se obtuvo el beneficio econémico para ambas
muestras; tal cual se muestra en la Tabla 38:

Tabla 38.

Beneficio econdmico

item Nacional | Exportacion Total
Pretest S/ 4,761.00 S/ 600.00| S/5,361.00
Postest S/ 1,380.00 S/ 260.00] S/1,640.00
Beneficio S/ 3,381.00 S/ 340.00f S/3,721.00

Fuente. Elaboracion propia

Se observa en la Tabla 38 que el beneficio econdmico para los pedidos nacionales es
de S/ 3,381.00, mientras que, para los pedidos de exportacion, S/ 340.00; asimismo,
se obtiene que las pérdidas en el pretest fueron de S/ 5,361.00, reduciendo en un

69.4% gracias a la implementacion del SGC.

Finalmente, se realizé la evaluacion econdmica de la implementacién del SGC por 1
afio para determinar el VAN, TIR y Costo beneficio, los cuales fueron de S/ 6,390.73,
12% y 5.59 respectivamente; con una inversion total de S/ 13,654.81, egresos
mensuales de S/ 640.91 y beneficios econdmicos mensuales de S/ 3,721.00. Por otro

lado, el costo de oportunidad fue brindado por el area de contabilidad de la empresa.
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Tabla 39.

Evaluacion econémica

Fuente. Elaboracion propia

MES 0 MES1 | MES2 | MES3 | MES4 | MES5| MES6 | MES7 | MES8 | MES9 | MES 10 | MES 11 | MES 12
Inversion S/ 13,654.81
Materiales S/ 587.50
Capacitaciones S/ 1,089.53
Ejecucion del
Soe S/11,977.78
Egresos S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
640.91 | 640.91 | 640.91 | 640.91 | 640.91 | 640.91 | 640.91 | 640.91 | 640.91 | 640.91 | 640.91 | 640.91
Materiales S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
267.30 | 267.30 | 267.30 | 267.30 | 267.30 | 267.30 | 267.30 | 267.30 | 267.30 | 267.30 | 267.30 | 267.30
— S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
Capacitaciones 173.61 | 173.61 | 173.61 | 173.61 | 173.61 | 173.61 | 173.61 | 173.61 | 173.61 | 173.61 | 173.61 | 173.61
Otros gastos S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
200.00 | 200.00 | 200.00 | 200.00 | 200.00 | 200.00 | 200.00 | 200.00 | 200.00 | 200.00 | 200.00 | 200.00
BN S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
3,721.00 | 3,721.0 | 3,721.0 | 3,721.0 | 3,721.0| 3,721.0| 3,721.0 | 3,721.00| 3,721.00| 3,721.00| 3,721.00| 3,721.00
Pedidos S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
nacionales 3,381.00 | 3,381.0 | 3,381.0 | 3,381.0 | 3,381.0 | 3,381.0| 3,381.0| 3,381.00| 3,381.00| 3,381.00| 3,381.00| 3,381.00
Pedidos para S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
exportacion 340.00 | 340.00 | 340.00 | 340.00 | 340.00 | 340.00 | 340.00 | 340.00 | 340.00 | 340.00 | 340.00 | 340.00
) ) S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
Flujo de caja | -5/13,654.81 | 5 oa1) 09 | 3,080.0 | 3,080.0 | 3,080.0 | 3,080.0 | 3,080.0 | 3,080.0 | 3,080.09| 3,080.09| 3,080.09| 3,080.09| 3,080.09
Utilidad PR S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
acumulada 0901 10 574.7 | 7,494.6 | 4,414.5 | 1,334.4 | 1,745.6 | 4,825.7 | 7,905.8 | 10,985.9| 14,065.9| 17,146.0| 20,226.1| 23,306.2
Calculos del VAN| S/6,390.73
Costo de
Oportunidad del 10.0%
capital
Célculo de la TIR 12%
Costo/Beneficio 5.59
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3.6. Método de analisis de datos

La estadistica descriptiva, de acuerdo a Rendon, Villasis y Miranda (2017), es una
técnica que ayuda a recopilar y sintetizar los datos en tablas y gréficos; los datos
recopilados son mostrados bajos diferentes métodos para facilitar su comprension,

tales como:

Las medidas de tendencia central, son medidas estadisticas que sintetizan los datos
en uno solo; por ejemplo: la media o promedio, es el punto medio calculado por la
suma de los datos divididos entre el nimero de datos; la mediana, es el dato central
de una serie de ellos partiendo la poblacion en dos; la moda, es el dato mas
mencionado. Por otro lado, las medidas de dispersion se utilizan para determinar el
comportamiento de la distribucion de datos; por ejemplo: Desviacion estandar, mide la
dispersion de los datos teniendo como referente la media; el rango intercuartil, mide la
distancia entre el primer y tercer cuartil de un diagrama de caja; varianza, mide la
variabilidad de los datos en torno a la media; rango, diferencia entre el valor maximo y

minimo; entre otros (Renddn, Villasis y Miranda, 2017).

La estadistica inferencial, segun Ramirez y Polack (2020), permite a través de los
datos recolectados, analizar su comportamiento permitiendo hacer proyecciones
respecto a ellos. Para ello, se tienen las pruebas de normalidad, las cuales indican si
los datos vienen de una distribucion normal, como por ejemplo la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, para 1 muestra, la prueba de Shapiro Wilk para 2 muestras
independientes, la prueba de Wilcoxon para 2 muestras dependientes y el T-Student

para muestras relacionadas.
3.7. Aspectos éticos

El estudio es desarrollado bajo la normativa de la Universidad César Vallejo, por tanto,
la redaccion de las referencias y las citas se realizan utilizando ISO 690. Es importante
mencionar que, la presente investigacion fue evaluada mediante Turnitin para detectar
algun tipo de plagio; lo que indica que la informacién utilizada es confiable y veraz;

ademas de contar con el permiso de la empresa para el desarrollo de la investigacion.
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Se consideré los principios éticos de beneficiencia, no maleficiencia, autonomia y
justicia. La beneficiencia; puesto que, la implementacion de un SGC basada en una
norma internacional ISO 9001:2015 beneficia a la empresa en la mejora de la
satisfaccion del cliente, tanto en su calidad de servicio como en la calidad de producto;
de igual manera; no existe maleficiencia en el desarrollo del trabajo; ya que, se ha
adquirido informacién con previa autorizacién, ademas se respeta a cada persona
involucrada en el proceso; por otro lado, la autonomia es respetada, ya que, las
personas involucradas pueden parar su participacion en cualquier momento sin
ninguna consecuencia; finalmente, la justicia se vio reflejada por la participacién de

toda la empresa sin discriminacion alguna.
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V. RESULTADOS
Andlisis estadistico descriptivo

Calidad de servicio:

Se puede visualizar en la tabla 40 que la calidad de servicio presentaba un promedio

de 55.21% antes de implementar el sistema de gestidén de calidad 1ISO 9001:2015, pero

luego de implementar dicho sistema, la calidad de servicio promedio aumenta a

81.15%; asimismo, la desviacion estandar fue de 13.30 antes de implementar el

sistema de gestidn, posterior a laimplementacion, la desviacion fue de 10.33.

Tabla 40.

Andlisis descriptivo de la calidad de servicio

CALIDAD DE CALIDAD DE
SERVICIO PRE SERVICIO POST
TEST TEST

Media 55,2125 81,1500

Limite 44,0886 72,5104
95% de intervalo de inferior
confianza para la media | Limite 66,3364 89,7896

superior
Media recortada al 5% 54,4028 80,9056
Mediana 50,0000 78,7500
Varianza 177,044 106,794
Desviacion estandar 13,30579 10,33413
Minimo 41,70 66,70
Maximo 83,30 100,00
Rango 41,60 33,30
Rango intercuartil 12,53 13,75
Asimetria 1,657 ,676
Curtosis 2,503 ,489

Fuente. IBM SPSS 27.
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Calidad de producto:

Se puede visualizar en la tabla 41 que la calidad de servicio presentaba un promedio
de 67.73% antes de implementar el sistema de gestién de calidad ISO 9001:2015,
después de implementar dicho sistema, el promedio de la calidad de producto
incrementa a 91.08%; ademas, la desviacion estandar fue de 17.01 antes de
implementar el sistema de gestion, después de ello, la desviacion fue de 5.52.

Tabla 41.

Andlisis descriptivo de la calidad de producto

CALIDAD DE CALIDAD DE
PRODUCTO PRE PRODUCTO POST

TEST TEST
Media 67.732 91.082
95% de intervalo | imite inferior 53.515 86.468
de confianza para
la media Limite superior 81.949 95.696
Media recortada al 5% 67.096 91.039
Mediana 65.967 90.842
Varianza 289.182 30.461
Desviacion estandar 17.005 5.519
Minimo 46.900 82.933
Maximo 100.000 100.000
Rango 53.100 17.067
Rango intercuartil 24.568 8.220
Asimetria 0.795 0.196
Curtosis 0.739 -0.546

Fuente. IBM SPSS 27.

Satisfaccion del cliente:

Se puede visualizar en la tabla 42 que la satisfaccién del cliente presentaba un
promedio de 61.47% antes de implementar el sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015, después de implementar dicho sistema, el promedio incrementa a 86.13%;
ademas, la desviacion estandar fue de 14.53 antes de implementar el sistema de

gestion, después de ello, la desviacion fue de 7.41.
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Tabla 42.

Analisis descriptivo de la satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL | SATISFACCION DEL
CLIENTE PRE TEST CLIENTE POST TEST
Media 61.470 86,1250
0 i Limi 79,9238
zgrﬁi:r?z:tpe:rlzlgde infergir 49.326
media Limi 2,3262
Supet‘:m 73.614 92,326
g/(l)zdla recortada al 60,516 85,8167
Mediana 57.983 85,9500
Varianza 211.011 55,019
Desviacion estandar 14.526 7,41750
Minimo 48.450 77,80
Maximo 91.667 100,00
Rango 43.217 22,20
Rango intercuartil 19.803 11,78
Asimetria 1.469 ,891
Curtosis 2.076 ,450

Fuente. IBM SPSS 27.

Analisis estadistico inferencial

Hipotesis especifica 1: Calidad de servicio

Ha: La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 mejora

positivamente la calidad de servicio en la Cooperativa San juan del oro, Juliaca, 2022.

En la tabla 43 se presenta la prueba de normalidad de Shapiro — Wilk, la que arroja
una significancia menor a 0.05 (sig. = 0.008) para la calidad de servicio antes de
implementar el sistema de gestién de calidad ISO 9001:2015, por lo que se concluye
gue no sigue una distribucion normal, asimismo, para la calidad de servicio posterior a

la implementacién arroja una significancia mayor a 0.05 (sig. = 0.842), por lo tanto, se
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concluye que sigue una distribucion normal. Ya que la calidad de servicio antes de la

implementacion no sigue una distribucion normal se utilizo la prueba no paramétrica

de Wilcoxon.

Tabla 43.

Andlisis de normalidad para la calidad de servicio

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

CALIDAD DE SERVICIO PRE TEST 0.748 8 0.008

CALIDAD DE SERVICIO POST TEST 0.960 8 0.808

Fuente. IBM SPSS 27.

Tabla 44.

Prueba de Wilcoxon para la calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO POST TEST -

CALIDAD DE SERVICIO PRE TEST

Z -2,521°
Sig. asin. (bilateral) ,012

Fuente. IBM SPSS 27.

En la tabla 44, se muestra la prueba de Wilcoxon, la cual arrojo una significancia menor

a 0.05, por lo tanto, si existe evidencia para aceptar la hipétesis, indicando de esa

manera que si hay diferencia entre la calidad de servicio antes y después de

implementar el sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015, es decir si se evidencia

mejora.

Hipotesis especifica 2: Calidad de producto

Ha: La implementacion de un Sistema de Gestidén de Calidad 1ISO 9001:2015 mejora

positivamente la calidad de producto en la Cooperativa San juan del oro, Juliaca, 2022.
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Tabla 45.

Andlisis de normalidad para la calidad de producto

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

CALIDAD DE PRODUCTO PRE TEST 0.949 8 0.706

CALIDAD DE PRODUCTO POST TEST 0.979 8 0.959

Fuente. IBM SPSS 27.

En la tabla 45 se presenta la prueba de normalidad de Shapiro — Wilk, la que arroja
una significancia mayor a 0.05 (sig. = 0.706) para la calidad de producto antes de
implementar el sistema de gestidén de calidad ISO 9001:2015, por lo que se concluye
gue sigue una distribucién normal, asimismo, para la calidad de producto posterior a
la implementacién arroja una significancia mayor a 0.05 (sig. = 0.959), por lo tanto, se
concluye que sigue una distribucién normal; como ambos siguen una distribucion

normal, se emplea la prueba estadistica t de Student.

Tabla 46.

Prueba T de Student para la calidad de producto

t gl Significacion

CALIDAD DE PRODUCTO PRE TEST -
CALIDAD DE PRODUCTO POST TEST

Fuente. IBM SPSS 27.

-3.335 7 0.012

En la tabla 46, se muestra la prueba T de Student, la cual arrojé una significancia
menor a 0.05, por lo tanto, si existe evidencia para aceptar la hipétesis, indicando de
esa manera que si hay diferencia entre la calidad de servicio antes y después de
implementar el sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015, es decir si se evidencia

mejora.
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Hipotesis general: Satisfaccion del cliente

Ha: La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 mejora
significativamente la satisfaccion del cliente en la Cooperativa San juan del oro,
Juliaca, 2022.

Tabla 47.

Andlisis de normalidad para la satisfaccién del cliente

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

SATISFACCION DEL CLIENTE PRE TEST 0.850 8 0.705

SATISFACCION DEL CLIENTE POST TEST 0.982 8 0.959

Fuente. IBM SPSS 27.

En la tabla 47 se presenta la prueba de normalidad de Shapiro — Wilk, la que arroja
una significancia mayor a 0.05 (sig. = 0.705) para la satisfaccion del cliente antes de
implementar el sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015, por lo que se concluye
gue sigue una distribucién normal, asimismo, para la satisfaccion del cliente posterior
a la implementacién arroja una significancia mayor a 0.05 (sig. = 0.959), por lo tanto,
se concluye que sigue una distribucion normal; como ambos siguen una distribucién

normal, se emplea la prueba estadistica t de Student.

Tabla 48.

Prueba T de Student para la satisfaccion del cliente

t gl  Significacion

SATISFACCION DEL CLIENTE PRE TEST -

SATISFACCION DEL CLIENTE POST TEST ~ 200°  / 0.012

Fuente. IBM SPSS 27.
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En la tabla 48, se muestra la prueba T de Student, la cual arrojé una significancia
menor a 0.05 por lo tanto, si existe evidencia para aceptar la hipétesis, indicando de
esa manera que si hay diferencia entre la calidad de servicio antes y después de
implementar el sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015, es decir si se evidencia

mejora.
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V. DISCUSIONES

Con respecto al objetivo general, se sefiala que la implementacién del Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2015 mejora la satisfaccion del cliente en la Cooperativa
San Juan del Oro en un 24.7%; mientras que en la investigacion de Avalos y Olivos
(2020) fue un porcentaje mayor (35%); ya que no contaba para nada con un SGC a
diferencia de esta investigacién, donde la empresa cafetera si contaba con algunos
documentos del SGC, aunque no fueron suficientes ayudd a mantener una satisfaccion
regular. Asimismo, la satisfaccion final del cliente, en esta investigacion, se encontro
en un 86.2% y en la investigacion de Avalos y Olivos (2020) incrementd a un 85%,
valores similares gracias a la implementacion del SGC. Por otro lado, el diagndstico
del SGC reveldé que cumplia solo con un 22.26% los requisitos de la norma 1SO
9001:2015; de igual manera, Iskandar et al. (2020), quien diagnostico esta variable en
base a los requisitos obtuvo 14.28%; ambas empresas siendo del rubro cafetero
utilizaron este indicador, ya que la Norma 1SO 9001:2015 indica que es la base para
las futuras mejoras; ademas que se utiliz6 esta norma por ser reconocida
internacionalmente. Del mismo modo, al final se obtuvo un cumplimiento del 90.82%;
mientras que Avalos y Olivos (2020) y Coronel y Salazar (2018), quien también
midieron el SGC de la misma manera, tuvieron un cumplimiento del 100% y 63.41%;
de esta manera, es posible que la variacion de los resultados de cumplimiento en las
distintas investigaciones incluyendo la presente, se deba a que en esta investigacion
no se estad midiendo los lineamientos de contexto de la organizacion y liderazgo; sin
embargo, se obtuvo el mayor incremento a diferencia de Coronel y Salazar (2018), el
cual increment6 en un 24.5%, mientras que en esta investigacion incrementd en un
68.5%.

En esta investigacion, la satisfaccion del cliente increment6 en un 36.5%, mientras que
en la investigacién de Coronel y Salazar (2018), incrementdé en un 19.8% vy en la
investigacion de Avalos y Olivos (2020) increment6 en un 50%; todo ello, gracias a la
implementacion del SGC basada en la ISO 9001:2015; sin embargo, Avalos y Olivos

(2020) recolecté informacion de varias empresas, entre grandes y pequefias, por lo
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tanto ese valor es un promedio, que de alguna u otra manera, reafirma la influencia
que tiene el SGC implementado sobre la satisfaccion del cliente; de igual manera, en
la investigacion de Assefa (2021) se afirma esta declaracion, indicando que la norma
ISO 9001 tiene una influencia del 82,8% en la satisfaccion del cliente. Por otro lado,
los incrementos en menor porcentaje en otras empresas como en la investigacion de
Coronel y Salazar (2018), que a pesar de tener recursos financieros por ser mas
grandes, el compromiso en la ejecucion del SGC puede jugar en contra, ya que, no
solo se trata de documentar segun lo exige la norma, sino de ejecutar y poner en
practica cada documento para mejorar continuamente el proceso. Finalmente, con una
significancia de 0.012, la presente investigacion indica que la implementacién de un
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 mejora significativamente la
satisfaccion del cliente, tal cual lo afirma Sandoval (2018) con una significancia de
0.001, que si existe relacion entre el SGC vy la satisfaccion del cliente; por otro lado,
gracias a los resultados de su implementacion, Avalos y Olivos (2020), también afirma
gue el SGC bajo la norma ISO 9001 incrementa la satisfaccion del cliente; mientras
gue Zumaeta (2019) gracias a su estudio en diferentes microempresas del sector
cafetero obtuvo si existe una relacion entre el SGC con el incremento de la satisfaccion
del cliente. Por tanto, ya sea bajo un estudio donde se mida la correlacion o un estudio
de implementacidn en una sola empresa o varias empresas, la declaracion es la misma
gue un SGC bajo la norma ISO 9001:2015 mejora significativamente la satisfaccion

del cliente.

Por otro lado, la implementacion del SGC basado en la ISO 9001:2015 para mejorar
la satisfaccion del cliente, se realizé tomando en cuenta una inversion de S/ 13,654.81
y COK de 10%, el VAN fue de S/ 6,390.73, el TIR de 10% y un C/B de 5.59; mientras
gue en la investigacion de Coronel y Salazar (2018) se tuvo una inversion de S/ 113,
882.00 y COK de 6.6%, un VAN de S/. 127,770.00, TIR de 38% y C/B de 1.12. La
diferencia de estos valores se debe a la notable diferencia en la inversion, al ser la
empresa de Coronel y Salazar (2018) mas grande en relacion a la Cooperativa en
estudio de esta investigacion; asimismo, a los recursos financieros, donde la empresa

en cuestién apoydé en gran medida para la investigacion. A pesar de ello, el costo
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beneficio es mucho mayor al de Coronel y Salazar (2018) en un 79.9%; aunque el
retorno si es menor en un 68.4%. Por otro lado, el costo de oportunidad influye en los
calculos de los indicadores, y es debido a este dato, que posiblemente exista una
variacion también; la variacion en el COK se debe a la cantidad de meses estudiados,
siendo para esta investigacion anual y para Coronel y Salazar (2018) cuatrimestral.

Con respecto al objetivo especifico 1, se sefiala que laimplementacion del Sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 mejora la calidad de servicio en la Cooperativa San
Juan del Oro en un 26%; tomando esta dimensién como medio para calcular la variable
dependiente, la cual es satisfaccion del cliente; tal cual lo hicieron Yadav y Rai (2019)
al utilizar, también, calidad de servicio, afirmando que la calidad de servicio influye en
un 81.7% la satisfaccion del cliente, lo cual es apoyado por Firdous y Farooqi (2017),
quienes indican que la calidad de servicio influye en un 71% en la satisfaccion del
cliente. Este incremento en la calidad de servicio se debio a los procedimientos que se
implementaron en el SGC en base a las deficiencias encontradas en el diagnaostico; al
igual que Lopez (2021), que aunque no llegdé a implementarlo, propuso un plan de
mejora en base a lo que diagnosticé del SGC en su empresa cafetera, en ambas
investigaciones primaron la falta de capacitacion, deficiente gestion del cambio,
ausencia de registros enfocados al control de la calidad e inexistentes medios de
comunicacion con el cliente para retroalimentacion; por otro lado, la implementacién
del SGC tuvo como finalidad en esta investigacion incrementar la satisfaccion del
cliente, mientras que en la investigacion de Sandoval (2018) se utilizé para mejorar la
calidad de servicio (una de las dimensiones de satisfaccion al cliente de esta
investigacion); sin embargo, ambos tienen por objetivo mantener al cliente contento

ofreciendo sus servicios de manera oportuna y conforme.

Con respecto al objetivo especifico 2, se sefiala que la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2015 mejora la calidad de producto en la Cooperativa
San Juan del Oro en un 26%; tomando esta dimensién como medio para calcular la
variable dependiente, la cual es satisfaccion del cliente; al igual que Udofia (2019) en

su investigacion quien utilizé la calidad de producto; afirmando que el 38.7% de la
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satisfaccion del cliente estd4 determinada por las practicas de calidad; por otro lado,
Zumaeta (2019) quien realiz6 una investigacion a varias empresas del sector cafetero
indica que un 60% implementa un SGC enfocado en cumplir las exigencias del cliente
y mejorar su satisfaccion; de esta manera, la implementacion directa o indirectamente
tiene la finalidad de incrementar la satisfaccion del cliente a través de la mejora de las
deficiencias encontradas en el diagndstico, sobre todo en la falta de control de las no
conformidades; tal cual en la presente investigacion, que se implementaron
procedimientos, registros y manuales para el control de las no conformidades del

producto.

Un punto fuerte de esta investigacion es ser pre-experimental, es decir, poder conocer
de primera mano la influencia del SGC en la satisfaccion del cliente; mientras que otros
estudios como el de Iskandar et al. (2020), la cual fue descriptiva solo puede suponer
gue esta influencia es posible; ya que solo propuso un plan en base a las deficiencias
encontradas en el SGC; por otro lado, los estudios correlacionales apoyan esta
investigacion, ya sea de una sola empresa o estudio en varias empresas; por tanto, de
manera tedrica se puede afirmar la misma declaracién, es decir que, el SGC influye en

la satisfaccion del cliente.

La investigacion es relevante, gracias a la metodologia utilizada; ya que, se observa
de manera clara el beneficio en la satisfaccion al cliente; ademas, gracias a la
evaluacion economica, la implementacion de un SGC basado en la ISO 9001:2015 es
beneficio en cuanto a la reduccion de pérdidas, el retorno de lainversion es significativo
al igual que su costo beneficio; por otro lado, la empresa obtuvo un diagnostico
completo para su solucion; asimismo, todo un Sistema de Gestion de Calidad

documentado que puede ser utilizado para su certificacion, cuando ellos lo requieran.
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VL.

CONCLUSIONES

Se concluye lo siguiente:

El Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015 mejora la calidad de servicio
en la Cooperativa San Juan del Oro en un 26%; ya que inicialmente se
encontraba en un 55.2% e increment6 a un 81.2%; siendo porcentajes promedio
de la calidad de servicio para pedidos nacionales y la calidad de servicio para
pedidos para exportaciéon. Para pedidos nacionales inicialmente se encontraba
en un 50.0%, incrementando a un 79.7%, es decir mejoré en un 29.7%; para
pedidos para exportacion, se encontraba en un 66.7% incrementando a un
83.8%, es decir mejoré en un 17.1%. Se evidencia una mejora mayor en la
calidad de servicio para los pedidos nacionales; sin embargo, la calidad de

servicio para los pedidos para exportacion es mayor.

El Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 mejora la calidad de producto
en la Cooperativa San Juan del Oro en un 23.4%; ya que inicialmente se
encontraba en un 67.7% e incremento a un 91.1%; siendo porcentajes promedio
de la calidad de producto para pedidos nacionales y la calidad de producto para
pedidos para exportacion. Para pedidos nacionales inicialmente se encontraba
en un 66.7%, incrementando a un 90.9%, es decir mejor6 en un 24.2%; para
pedidos para exportacion, se encontraba en un 70.2% incrementando a un
92.6%, es decir mejord en un 22.4%. Se evidencia una mejora mayor en la
calidad de producto para los pedidos nacionales; sin embargo, la calidad de

producto para los pedidos para exportacion es mayor.

El Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 mejora la satisfaccion del
cliente en la Cooperativa San Juan del Oro en un 24.7%; ya que inicialmente se
encontraba en un 61.5% e incrementd a un 86.2%; siendo porcentajes promedio
de la satisfaccion de cliente para pedidos nacionales y la satisfaccion de cliente
para pedidos para exportacion. Para pedidos nacionales inicialmente se

encontraba en un 58.3%, incrementando a un 85.3%, es decir mejoré en un
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27.0%; para pedidos para exportacién, se encontraba en un 68.4%
incrementando a un 88.2%, es decir mejord en un 19.8%. Se evidencia una
mejora mayor en la satisfaccién del cliente para los pedidos nacionales; sin

embargo, la satisfaccion del cliente para los pedidos para exportacion es mayor.
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VILI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda lo siguiente:

Analizar el checklist final que determina el cumplimiento del Sistema de Gestion
de Calidad en base a la 1SO 9001:2015, con la finalidad de mejorar las
deficiencias que no permitieron llegar al 100%; para de esta manera, mejorar
de manera continua el proceso de produccion y comercializacion de café; por
tanto, este analisis debe realizarse cada 6 meses hasta cumplir con el 100% de
los requisitos de la norma, al llegar a ese cumplimiento se debe estandarizar y

mantener el proceso.

Conseguir los recursos econdmicos necesarios por parte de la Gerencia, para
mejorar la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad y, a su vez, optimizar
los procesos; asimismo, al seguir el procedimiento para llegar un porcentaje
maximo de cumplimiento, se espera que la Gerencia incremente el presupuesto
cada vez para este objetivo, demostrando los beneficios econdmicos que el

SGC genera.

Persuadir a la Gerencia para acreditar a la Cooperativa San Juan del Oro con
la Norma ISO 9001:2015 bajo la institucion correspondiente, evidenciando los
beneficios que podria traerle a nivel internacional. Al ser una empresa que
brinda productos para exportacion, la competencia es mayor; por tanto, tener
en su poder una acreditacion internacional ayudaria mucho para atraer clientes

y tener mayor solvencia.

Acoplar otras certificaciones I1SO con la finalidad de seguir mejorando los
procesos; sobre todo en Seguridad y Salud en el Trabajo y la Gestion
Medioambiental, lo que daria mucha mas credibilidad a la empresa y competiria

con empresas mas grandes.

89



REFERENCIAS

ALVES, F. Estudo de caso: Matriz SWOT do BTS. Simbidtica. Revista Eletrénica. [en
linea]. 2020. Vol. 7 no 2. [Fecha de consulta: 2 de Agosto de 2022]. Disponible
en: https://lwww.redalyc.org/journal/5759/575965958014/575965958014.pdf

ANTONIO, P.; BALESTRIN, L. Y GATTERMANN, M. Dysfunctional customer behavior
and service employees tactics. Revista de Administracdo da Universidade
Federal de Santa Maria. [en linea]. 2019. Vol. 12 no 2. [Fecha de consulta: 25
de julio de 2022]. Disponible en:
https://www.redalyc.org/journal/2734/273460054007/273460054007.pdf

ARORA, P., y NARULA, S. Linkages between service quality, customer satisfaction
and customer loyalty: A Literature Review. ProQuest [en linea], 2018. vol 17 no
4 [Fecha de consulta: 15 de junio 2022]. Disponible en:
https://www.proquest.com/openview/48a589bc526754673c894f436¢c0c7755/17?
pg-origsite=gscholar&cbl=54464

ASSEFA, G. Influence of ISO 9001:2015 QMS on customer satisfaction: the case of
Ethiopian Textile Industry Development Institute. Tesis (Ingenieria Industrial).
Ethipioa. St. Mary's University. 2021. Disponible en:
http://hdl.handle.net/123456789/6436

AVALQOS, K., y OLIVOS, M. Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:
2015 para aumentar la satisfaccion del cliente en el C.E.L Conache S.A.C, 2019.
Tesis (Ing. Industrial). Universidad Cesar Vallejo. 2020. [Fecha de consulta: 20
de mayo de 2022]. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/49533

BECERRA, F.; ANDRADE, A.; DIAZ, L. Sistema de gestion de la calidad para el
proceso de investigacion: universidad de Otavalo, Ecuador. Actualidades
Investigativas en Educacion. [en linea]. 2019. vol. 19 no 1. [Fecha de consulta:
25 de julio de 2022]. Disponible en: https://www.scielo.sa.cr/pdf/aie/v19n1/1409-
4703-aie-19-01-571.pdf

BENZAQUEN, J. La ISO 9001 y la administracion de la calidad total en las empresas

90


http://www.redalyc.org/journal/5759/575965958014/575965958014.pdf
http://www.redalyc.org/journal/5759/575965958014/575965958014.pdf
http://www.redalyc.org/journal/2734/273460054007/273460054007.pdf
http://www.redalyc.org/journal/2734/273460054007/273460054007.pdf
http://www.proquest.com/openview/48a589bc526754673c894f436c0c7755/1
http://www.proquest.com/openview/48a589bc526754673c894f436c0c7755/1
http://hdl.handle.net/123456789/6436
http://www.scielo.sa.cr/pdf/aie/v19n1/1409-
http://www.scielo.sa.cr/pdf/aie/v19n1/1409-

peruanas. Universidad & Empresa, [en linea], 2018. Vol 20 no 35. [Fecha de
consulta 26 de abril de 2022]. Disponible en:
https://www.redalyc.org/journal/1872/187255450011/html/

BRINEZ, M.; GOMEZ, S.: GUERRA, J.: BETANCOURT, Y. y CAMILO, J. Mapa do
Processo de Internacionalizacdo das Instituicbes colombianas de Ensino
Superior. SAPIENTIAE: Revista de Ciencias Sociais, Humanas e Engenharias.
[en linea]. 2020. vol. 5 no 2. [Fecha de consulta: 2 de agosto de 2022].
Disponible en:
https://lwww.redalyc.org/journal/5727/572762223007/572762223007.pdf

BURGOS, S. y MOROCHO, T. Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Alpecorp S.A., 2018. Revista Cientifica de Administracion. Valor
Agregado [en linea]. 2018. vol 5 no 1. [Fecha de consulta: 21 de abril de 2022].
Disponible en: https://revistas.upeu.edu.pe/index.php/ri_va/article/view/1279

CASTILLO, R. Propuesta de un modelo integrado CRM 2.0 y sistema de getsion de
calidad en los servicios de capacitacion continua en modalidad virtual apra la
satisfaccion de los clientes de la empresa GICA Ingenieros. Revista Ciencia y
Tecnologia [en linea]. 2019, vol. 15 no 2 [Fecha de consulta: 20 de abril de
2022]. Disponible en: file:///IC:/Users/Tony/Downloads/2376-
Texto%20del%20art%C3%ADculo-7288-1-10-20190607.pdf

CISNEROS, A. Propuesta de mejora de la calidad del servicio en el proceso de
administracion de becas y ayudas econdémicas del Instituto de Fomento al
Talento Humano. Tesis (Ing. Industrial). Universidad Andina Siméon Bolivar.
2020. [Fecha de consulta: 15 de junio 2022]. Disponible en:
https://repositorio.uasb.edu.ec/bitstream/10644/7288/1/T3156-MGD-Cisneros-
Propuesta.pdf

CHAVEZ, E. y SOLIS, V. Gestidn por procesos para mejorar la satisfaccion del cliente
en la empresa R&S, Lima, 2020. Tesis (Ing. Industrial) Universidad César
Vallejo. 2020. [Fecha de consulta: 23 de agosto de 2022]. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/68467/Chavez_B
EK-Solis_ RVM-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

CORONEL, J., & SALAZAR, D. Propuesta de un sistema de gestion de calidad basada

91


http://www.redalyc.org/journal/1872/187255450011/html/
http://www.redalyc.org/journal/1872/187255450011/html/
http://www.redalyc.org/journal/5727/572762223007/572762223007.pdf
http://www.redalyc.org/journal/5727/572762223007/572762223007.pdf

en la norma ISO 9001:2015 para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente en
el servicio de venta de cal en la empresa Calera Bendiciéon de Dios E.I.R.L.
Tesis (Ing. Industrial). Universidad Privada del Norte. 2018. [Fecha de consulta:
22 de mayo de 2022]. Disponible en:
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/13444

CRUZ, W. Propuesta de mejora la gestion de calidad en proyectos para incrementar
la satisfaccion del cliente, empresa INGENIERIA M.V.D S.A.C, Callao-2020.
Tesis (Ing. Industrial). Universidad César Vallejo. 2020. [Fecha de consulta: 23
de agosto de 2022]. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/54507/Cruz_RW
G-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

EAE BUSINESS SCHOOL. (2017). ¢Qué es la fidelizacion de clientes y por qué es
importante? [en linea] [Fecha de consulta: 10 de mayo 2022]. Disponible en:
https://www.eaeprogramas.es/blog/negocio/empresa/que-es-la-fidelizacion-de-
clientes-y-por-que-es-importante

GECIANE, A. y ANDERSON, P. Customer Satisfaction based on the Attributes of
Accommodation Services. Revista Brasileira de Pesquisa em Turismo. [en
linea]. 2019. vol. 13 no 2. [Fecha de consulta: 25 de julio de 2022]. Disponible
en: https://www.redalyc.org/jatsRepo/5041/504160351003/504160351003.pdf

FABIANO, A.; RODRIGUES, V.; FERRARESI, A. y GERHARD, A. Evaluating credit
union members’ perception of service quality through service innovation. RAI -
Revista de Administracao e Inovacdao. [en linea]. 2018, vol. 13 no 4. [Fecha de
consulta: 2 de agosto de 2022]. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=97350436003

FIRDOUS, S., y FAROOQ)I, R. Impact of Internet Banking Service Quality on Customer
Satisfaction. The Journal of Internet Banking and Commerce [en linea]. 2017,
vol. 22 no 1. [Fecha de consulta: 20 de mayo de 2022]. Disponible en:
https://www.icommercecentral.com/open-access/impact-of-internet-banking-
service-quality-on-customer-
satisfaction.php?aid=85570#.~:text=They%20found%20a%20high%?20level,aff
ected%20the%20total%20satisfaction%20perception.

92


http://www.eaeprogramas.es/blog/negocio/empresa/que-es-la-fidelizacion-de-
http://www.eaeprogramas.es/blog/negocio/empresa/que-es-la-fidelizacion-de-
http://www.redalyc.org/jatsRepo/5041/504160351003/504160351003.pdf
http://www.redalyc.org/jatsRepo/5041/504160351003/504160351003.pdf
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=97350436003
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=97350436003
http://www.icommercecentral.com/open-access/impact-of-internet-banking-
http://www.icommercecentral.com/open-access/impact-of-internet-banking-

HERNANDEZ-SAMPIERI, R., & MENDOZA, C. Metodologia de la investigacion. Las
rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. México: McGraw-Hill. Interamericana
Editores S.A, 2018.

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. What's the bottom
line? [en linea]. Suiza: ISO. 2017. [Fecha de consulta: 20 de mayo de 2022].
Disponible en:
https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/bottom_line.pdf

ISKANDAR, R., y HALIMAH, N. Quality management system implementation of ISO
9000:2015 on robusta coffee processing in Jember regency. IOP Conference
Series: Earth and Environmental Science [en linea]. 2020. [Fecha de consulta:
10 de mayo de 2022]. Disponible en:
https://iopscience.iop.org/article/10.1088/1755-1315/411/1/012021/meta

LEON, C.; MENENDEZ, A.; RODRIGUEZ, I.; LOPEZ, B.; GARCIA, M.; FERNANDEZ,
S. Importance of a quality managmente system at the university of medical
sciences. Revista Archivo Médico de Camaguey. [en linea]. 2018. vol. 22 no 6.
[Fecha de consulta 20 de julio de 2022]. Disponible en:
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1025-
02552018000600843

LOPEZ, M. Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad,
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro cafeterias,
Calleria — Coronel Portillo, 2021. Tesis (Administracion). Universidad Catolica
Los Angeles Chimbote. 2021. [Fecha de consulta: 22 de mayo de 2021].
Disponible en: http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/24138

LUNA, B.; ESPINOSA, M.; LOPEZ, M.; VALDES, C. y BATALLER, M. Metodologia
para la gestion de riesgos y oportunidades en el Sistema de Gestion de los
Servicios Cientifico-Técnicos DECA. Revista CENIC Ciencias Quimicas. [en
linea]. 2022. vol. 53 no 1. [Fecha de consulta: 2 de agosto de 2022]. Disponible
en: https://www.redalyc.org/journal/1816/181671261003/181671261003.pdf

MARTINEZ, A., LAGUADO, R., y FLOREZ, E. Factores de éxito de la certificaicon 1SO
9001 en empresas Culcuta y su area Metropolitana. Estudios Gerenciales, [en

linea]. 2018. vol 34 no 147. [Fecha de consulta: 23 de abril de 2022]. Disponible
93


http://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/bottom_line.pdf
http://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/bottom_line.pdf
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1025-
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/24138
http://www.redalyc.org/journal/1816/181671261003/181671261003.pdf
http://www.redalyc.org/journal/1816/181671261003/181671261003.pdf

en: https://www.redalyc.org/journal/212/21256159009/html/

MARTINEZ-ZARCUELO, A., RODRIGUEZ-MANTILLA, J.,y FERNANDEZ-DIAZ, M. J.
(2022). Improvements in climate and satisfaction at schools after applying ISO
9001 Standards. Evaluation and Program Planning. [en linea]. 2022. Vol. 94 no
1. [Fecha de consulta: 25 de mayo de 2022]. Disponible en:
doi:https://doi.org/10.1016/j.evalprogplan.2022.102119

MAYO, J.; LOREDO, N. y FERNANDEZ, L. The service quality assessment in the
banking services context. Cuadernos de Administracién (Universidad del Valle).
[en linea]. 2020, vol. 36 no 68. [Fecha de consulta: 2 de agosto de 2022].
Disponible en:
https://www.redalyc.org/journal/2250/225070049006/225070049006. pdf

MENDOZA, V.; PICO, B.; CORNELIO, E. Human approach in the quality managment
system of manufacturing SMEs in Mexico. Contaduria y Administracion [en
linea]. 2018, vol. 58 no 2. [Fecha de consulta: 28 de mayo de 2022]. Disponible
en:  https://www.elsevier.es/es-revista-contaduria-administracion-87-articulo-
human-approach-in-quality-management-S0186104213712129

MORENO, E. Calidad del servicio de internet y satisfaccion del cliente. Industrial Data
[enlinea]. 2019. vol. 22 no 2. [Fecha de consulta: 3 de junio de 2022]. Disponible
en: https://www.redalyc.org/journal/816/81662532008/81662532008.pdf

MOYANO, F.; VILLAMIL, D. Andlisis del ciclo phva en la gestion de proyectos, una
revision documental. Revista Politécnica. [en linea]. 2021, vol. 17 no 34. [Fecha
de consulta: 25 de julio de 2022]. Disponible en:
https://www.redalyc.org/journal/6078/607869210004/html/

NAUPAS, H., VALDIVIA DUENAS, M., PALACIOS VILELA, J. J., & ROMERO
DELGADO, H. E. Metodologia de la Investigacién Cuantitativa, Cualitativa y
Redaccion de tesis [en linea]. Bogota. 2018. [Fecha de consulta: 10 de abril de
2022]. Disponible en: https://corladancash.com/wp-
content/uploads/2020/01/Metodologia-de-la-inv-cuanti-y-cuali-Humberto-
Naupas-Paitan.pdf

OLIVERA, S. Implementacién del Sistema de Getsién de Calidad 1ISO 9001:20115 para

mejorar los procesos de la empresa Corporacion Mayo SAC. Tesis (Ing.

94


http://www.redalyc.org/journal/212/21256159009/html/
http://www.redalyc.org/journal/212/21256159009/html/
http://www.redalyc.org/journal/2250/225070049006/225070049006.pdf
http://www.redalyc.org/journal/2250/225070049006/225070049006.pdf
http://www.elsevier.es/es-revista-contaduria-administracion-87-articulo-
http://www.elsevier.es/es-revista-contaduria-administracion-87-articulo-
http://www.redalyc.org/journal/816/81662532008/81662532008.pdf
http://www.redalyc.org/journal/816/81662532008/81662532008.pdf
http://www.redalyc.org/journal/6078/607869210004/html/
http://www.redalyc.org/journal/6078/607869210004/html/

Industrial). Universidad Privada del Norte. 2021. [Fecha de consulta: 01 de abril
de 2022]. Disponible en:
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/27724/Olivera%20Nu%c
3%blez%2c%20Sandra%20Milagros.pdf?sequence=1&isAllowed=y

ORTIZ, K. Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 para mejorar el servicio de la unidad de informacién en un
colegio con bachillerato internacional. Tesis (Ing. Industrial). Universidad
Ricardo Palma. 2019. [Fecha de consulta: 01 de abirl de 2022]. Disponible en:
http://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/URP/2365/T030_47163261_M%
20%20%20%20KEYLA%20SOLEDAD%200RTIZ%20CONTRERAS.pdf?sequ
ence=1&isAllowed=y

OTTO, A., SZYMANSKI, D., & VARADARAJAN, R. Customer satisfaction and firm
performance: insights from over a quarter century of empirical research. Journal
of the Academy of Marketing Science [en linea]. 2020, vol. 48, no. 1. [Fecha de
consulta: 15 de abril de 2022]. Disponible en: https://doi.org/10.1007/s11747-
019-00657-7

PRADO, C.; DEL CASTILLO, C.; MERCADO, C.; DEL CASTILLO, J. The effects of
implementing ISO 9001 in the Spanish construction industry. Cuadernos de
Gestion. [en linea]. 2018, vol. 18 no 1. [Fecha de consulta: 28 de mayo de 2022].
Disponible en: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=274353533007

RAHMAT, N., ZULFADLILLAH, y MUHAMMAD, H. Relationship between ISO
9001:2015 and operational and business performance of manufacturing
industries in a developing country (Indonesia). Heliyon [en linea]. 2020, vol. 7
no. 1. [Fecha de consulta: 25 de mayo de 2022]. Disponible en:
doi:https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2020.e05537

Ramirez, A.; Polack, A. Estadistica inferencial. Eleccion de una prueba estadistica no
paramétrica en investigacion cientifica. Horizonte de la ciencia [en linea]. 2020,
vol. 10 no 19. pp. 191-208. [Fecha de consulta: 10 de agosto de 2022].
Disponible en:
https://www.redalyc.org/journal/5709/570962992015/570962992015.pdf

95


http://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/URP/2365/T030_47163261_M%25
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=274353533007
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=274353533007
http://www.redalyc.org/journal/5709/570962992015/570962992015.pdf
http://www.redalyc.org/journal/5709/570962992015/570962992015.pdf

RENDON, M.; VILLASIS, M. Y MIRANDA, M. Estadistica descriptiva. Revista Alergia
México. [en linea]. 2017, vol. 63 no 4. pp. 397- 407. [Fecha de consulta: 10 de
agosto de 2022]. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=486755026009

RITA, P., OLIVIERA, T., & FARISA, A. The impact of e-service quality and customer
satisfaction on customer behavior in online shopping. Heliyon [en linea]. 2019.
vol. 5 no 10. [Fecha de consulta: 10 de abril de 2022]. Disponible en:
https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2019.e02690

RITUAY, P., BRUNO, A., ZUCCHERELLI, R., y CAMPOS, J. Satisfaccion del cliente:
Estudio desde las metodologias de calidad. Caso Black Mouth. Universidad del
Zulia, [en linea]. 2019. Vol. 24 no 88. [Fecha de consulta: 27 de junio de 2022].
Disponible en: https://www.redalyc.org/journal/290/29062051019/html/

SALAZAR, J.; MORA, N.; ROMERO, W.; OLLAGUE, J. Diagnostico de la aplicacion
del ciclo PHVA segun la ISO 9001:2015 en la empresa INCARPALM. Digital
Publisher. [en linea]. 2020. vol. 5 no 6. [Fecha de consulta: 25 de julio de 2022].
Disponible en: file:/l/C:/Users/Tony/Downloads/Dialnet-
DiagnosticoDeLaAplicacionDelCicloPHVASegunLalSO900-7897683.pdf

SANCHEZ, M.; LIMON, J.; TIAPA, D.; BAEZ, Y. ISO 9001 Standard: exploratory
analysis in the manufacturing sector in Mexico. DYNA. [en linea]. 2020. vol. 87
no 213. [Fecha de consulta: 3 de junio de 2022]. Disponible en:
https://www.redalyc.org/journal/496/49664596027/49664596027 .pdf

SANDOVAL, F. El sistema de gestion de calidad y la atencion al cliente en el restaurant
el Gourmet Urbano en el distrito de San Isidro, 2015. Tesis (Ciencias
Gastronomicas). Universidad de San Martin de Porres. 2018. [Fecha de
consulta: 22 de mayo de 2022]. Disponible en:
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/4339/sandoval
_cfe.pdf?sequence=3&isAllowed=y

SANMIGUEL, E., RIVERA, M., MANCILLA, N., y BALLESTEROS, H. Medicion de la
calidad percibida en el servicio mediante la herramienta SERVQUAL en tiendas
de café en Santander; Colombia. Criterio Libre, [en linea]. 2018. vol 13 no 21.
[Fecha de consulta: 25 de abrii de 2022]. Disponible en:

96


http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=486755026009
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=486755026009
http://www.redalyc.org/journal/290/29062051019/html/
http://www.redalyc.org/journal/290/29062051019/html/
http://www.redalyc.org/journal/496/49664596027/49664596027.pdf
http://www.redalyc.org/journal/496/49664596027/49664596027.pdf

file:///IC:/Users/Tony/Downloads/Dialnet-
MedicionDeLaCalidadPercibidaEnEIServicioMedianteLa-6675952.pdf

SEGORO, W. y LIMAKRISNA, N. Model of Customer Satisfaction and Loyality. Utopia
y Praxis Latinoamericana. [en linea]. 2020. vol. 25 no 1. [Fecha de consulta: 25
de julio de 2022]. Disponible en:
https://www.redalyc.org/journal/279/27963086017/27963086017.pdf

SIMON, A. y KAFEL, P. Reasons for decertification of ISO 9001. An empirical study.
Gestion y Organizaciones. [en linea]. 2018. vol. 28 no 70. [Fecha de consulta:2
de junio de 2022]. Disponible en:
https://www.redalyc.org/journal/818/81857786006/81857786006.pdf

SHIVA, J., & DEEPAK, K. Evaluation of effect of 1SO 9001:2008 standard
implementation on TQM parameters in manufacturing & production processes
perfomance in small enterprises. Material Today: Proceedings [en linea]. 2021,
vol. 64 no 6. [Fecha de cosnulta: 25 de mayo de 2022]. Disponible en:
doi:https://doi.org/10.1016/j.matpr.2020.12.696

TEBAR, M., BALADRON, V., BEJARANO, N., MARTINEZ, A., RODRIGUEZ, J., &
REDONDO, F. Quality Management System Implementation Based on Lean
Principles and ISO 9001:2015 Standard in an Advanced Simulation Centre.
Clinical Simulation in Nursing. [en linea]. 2021. vol. 51 no 1. [Fecha de consulta
26 de mayo de 2022]. Disponible en:
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S187613992030102X

TEJADA, I. Implementacion del Sistema de Calidad, Seguridad y Ambiente en
Equipetrol para sus procesos. Tesis (Ing. Industrial). Universidad San Ignacio
de Loyola]. 20109. Disponible en:
https://repositorio.usil.edu.pe/server/api/core/bitstreams/79015349-f7c4-41b2-
bf74-6e38d655e54b/content

TERAN, N., GONZALES, J., RAMIREZ, R., y PALOMINO, G. Calidad de servicio en
las organizaciones de Latinoamérica. Ciencia Latina. Revista cientifica
multidisciplinar, [en linea]. 2021, vol. 5 no 1. [Fecha de consulta: 20 de abril de
2022]. Disponible en:

https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/320

97


http://www.redalyc.org/journal/279/27963086017/27963086017.pdf
http://www.redalyc.org/journal/279/27963086017/27963086017.pdf
http://www.redalyc.org/journal/818/81857786006/81857786006.pdf
http://www.redalyc.org/journal/818/81857786006/81857786006.pdf
http://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S187613992030102X
http://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S187613992030102X

TORRES, C.; MALTA, N.; OLIVARES, C. Sistema de monitoreo para la
implementacion de la norma ISO 9001. Ingenieria Industrial. [en linea]. 2020.
vol. 51 no. 1. [Fecha de consulta: 3 de junio de 2022]. Disponible en:
https://www.redalyc.org/journal/3604/360464918009/360464918009.pdf

UDOFIA, E. E. Understanding quality management and customer satisfaction: A
necessity. European Journal of Applied Business Management [en linea], 2019,
Vol. 5 no 4. [Fecha de consulta: 15 de mayo de 2022]. Disponible en:
http://nidisag.isag.pt/index.php/IJAM/article/view/455

ULLOA, S.; JAVEZ, S.; TELLO, E.; CRUZ, L. Gestion de Calidad bajo 1ISO 9001:2015
para aumentar la satisfaccion del Cliente en C.E.L Conache S.A.C,2020. Journal
of business and entrepreneurial studies [en linea]. 2020. Vol, 4 no 3. [Fecha de
consulta: 5 de julio de 2022]. Disponible en:
https://www.redalyc.org/journal/5736/573667939006/573667939006.pdf

VALDEZ, M., CUEN, H., & PEINADO, V. Capacitacién y calidad en el servicio. Caso:
Cafeterias de la ciudad de Culiacan, Sinaloa. VinculaTégica EFAN [en linea].
2018, vol. 2 no 1. [Fecha de consulta: 1 de julio de 2022]. Disponible en:
http:/mwww.web.facpya.uanl.mx/vinculategica/Revistas/R2/3152-3176%20-
%20Capacitacion%20Y%20Calidad%20En%20EI%20Servicio%20Cas0%20C
afeteras%20De%20La%20Ciudad%20De%20Culiacan,%20Sinaloa.pdf

VENTURA, J. L. ¢ Poblaciéon o muestra? Una diferencia necesaria. Revista Cubana de
Salud Publica [en linea]. 2017. vol. 43 no 4. [Fecha de consulta: 12 de abril de

2022]. Disponible en:
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-
34662017000400014

VIVANCO, M. Los manuales de procedimientos como herramientas de control interno
de una organizacioén. Revista Universidad y Sociedad. [en linea]. 2018. vol. 9 no
2. [Fecha de consulta: 8 de agosto de 2022]. Disponible en:
http://scielo.sld.cu/pdf/rus/vOn3/rus38317.pdf

YADAV, M. K., y RAI, A. K. An assessment of the mediating effect of customer

satisfaction on the relationship between service quality and customer loyalty.

98


http://www.redalyc.org/journal/3604/360464918009/360464918009.pdf
http://www.redalyc.org/journal/3604/360464918009/360464918009.pdf
http://nidisag.isag.pt/index.php/IJAM/article/view/455
http://www.redalyc.org/journal/5736/573667939006/573667939006.pdf
http://www.redalyc.org/journal/5736/573667939006/573667939006.pdf
http://www.web.facpya.uanl.mx/vinculategica/Revistas/R2/3152-3176%20-
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-
http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v9n3/rus38317.pdf

IUP Journal of Marketing Management [en linea]. 2019, Vol. 18 no 3. [Fecha de

consulta: 20 de mayo de 2022]. Disponible en:
https://www.proquest.com/openview/d0fda8ee5214dbd77bb6597f34000837/1?
Pg-

origsite=gscholar&cbl=54464#:~:text=The%20study%20finds%20that%20cust
omer,not%20refute%20the%20direct%20relationship.

ZUMAETA, D. Gestién de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las
MYPES del sector comercial, cafeteria — Calleria, 2019. Tesis (Administracion).
Universidad Catolica Los Angeles Chimbote. 2019. [Fecha de consulta: 20 de
mayo de 2022]. Disponible en:
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13032/25564/GESTI
ON_DE_CALIDAD PROCESOS ADMINISTRATIVOS _ZUMAETA AREVALO
_DAVID.pdf?sequence=1&isAllowed=y

99


http://www.proquest.com/openview/d0fda8ee5214dbd77bb6597f34000837/1
http://www.proquest.com/openview/d0fda8ee5214dbd77bb6597f34000837/1
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13032/25564/GESTI

ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de variables

Variables c%erf::r:a';{ﬁ; o[z)zfrlgé?cl)?\gl Dimensiones Indicadores Escala
Shiva & Deepak
fezs(t)i}l)ecieron ue El Sistema de Planificacion
es la agrupacic’que Gestion de
actividades y Call_da}d S€
" realizé en Apoyo
Variable p_r(_)c_edlmlentos funcion de la
Independiente: dmgld_os_ al ISO % de cumplimiento
Sistemade | Sumplimiento de los 9001:2015; por Operacion _ N°derequisitos cumplidos x 100 Razon
Gestion de g%ﬂgﬁ;ggn;g? los lo que, se N° de requisitos totales
Calidad clientes, y de igual g;edlra en base EvaluaciénNdeI
forma, . al cumplimiento desempeno
acatamiento de los
lineamientos ?e . Sus
establecidos por las Ineamientos. Mejora
leyes.
Arenal (2019) | La variable se .
afirma que la|medi6  en| Calidadde | "SI empo Raz6n
. satisfaccion ~ del | funcion a la servicio = Pedidos totales X 100
Variable cliente es un | calidad de
Dependiente: | elemento béasico | servicio y
Satisfaccion del | para comprender al | calidad de Productos conformes
cliente cliente y entender al | producto. Calidad de _ Productos con cumplimiento de especificad Razén
mercado en el que pI’OdUCtO Productos totales
la organizacion se x 100
desenvuelve.

Fuente. Elaboracién propia
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Anexo 2: Matriz de consistencia

JEn qué  magnitud la
implementacion de un
Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2015
mejora la calidad de
producto en la Cooperativa
San Juan del Oro, Juliaca,
2022?

- Establecer en qué
medida el Sistema de
Gestion de Calidad ISO
9001:2015 mejora la
calidad de producto en la
Cooperativa San Juan
del Oro, Juliaca, 2022

- La implementacién de un
Sistema de Gestion de
Calidad 1ISO 9001:2015
incrementa
positivamente la calidad
de producto en la
Cooperativa San juan del
oro, Juliaca, 2022.

Problema Objetivos Hipodtesis Variables Metodologia
Cen e medda  Ia General:
iér’n Iemer?tacién de un Sistema General: La implementacion de un
P Iy : Implementar un Sistema de |Sistema de Gestibn de
de Gestion de Calidad ISO i . . _
. . Gestion de Calidad ISO |Calidad 1SO 9001:2015
9001:2015 mejora la . : . L
. 2 : 9001:2015 para mejorar la | mejora significativamente la
satisfaccion del cliente en la ; - . ! > :
. satisfaccion del cliente en |satisfaccion del cliente de la
Cooperativa San Juan del Oro, : .
. la Cooperativa San Juan |Cooperativa San Juan del .
Juliaca, 20227 del Oro, Lima, 2022 Oro, Juliaca, 2022 Tipo:
€ 0, a, ’ ' ' Variable Aplicada
Especificas: Especificos: Especificas: independiente:
- ¢En qué  medida  la F[))eterminair en ué |- rI)_a im Ierﬁentacién de un Sistema de Disefio:
implementacion de un . . q a imp . Gestion de Pre-experimental
: . medida el Sistema de Sistema de Gestion de )
Sistema de Gestion de | zogisn e Calidad ISO | Calidad 1SO 9001:2015 Calidad
Calidad I1SO 9001:2015 9001:2015 : | meiora ositivameﬁte a Técnicas de
mejora la calidad de I'd'd d mejora Ia calijdad ge Servicio en la Variable recolecciéon de
servicio en la Cooperativa (C::?)Io aeratiei/;er;:rgo iﬂaﬁ Coonerativa San iuan del dependiente: datos:
San Juan del Oro, Juliaca, d I(F)) Jul 2022 oro I?Juliaca 20221 Satisfaccion del * Observacion
2022? e Lo, Jullaca, ’ ’ ' cliente sistematica

*Analisis documental

Fuente. Elaboracién propia
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Anexo 3: Determinacién de la muestra

Z2XNXpXq

n=eZX(N—1)+Z2><p><q

Donde:

n = muestra

N = poblacion

Z = valor correspondiente a la distribucion de gauss, para 95% = 1.96
P = prevalencia esperada del parametro a evaluar = 0.5

g = prevalencia esperada del parametro a evaluar = 0.5

e = error de estimacion = 0.05

Estrato 1:
1.962 x 284625 x 0.5 x 0.5
n= 0.052 x (284625 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5
B 273353.85
~ 712.5204
n = 383.6 kg
Estrato 2:

1.962 x 846.4 X 0.5 x 0.5
~0.052 x (846.4—1) +1.962x 0.5 x 0.5

n

_ 812.88256
~3.0739

n =264.6 kg
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Anexo 4: Lista de verificaciéon inicial de los lineamientos del Sistema de Gestién
de Calidad. ISO 9001:2015.

CHECKLIST PARA ISO 9001: 2015 (SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD)

GRADO DE CUMPLIMIENTO
N° REQUERIMIENTO . - Calificacion
(0-4)
6 Planificacion
6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades
Al planificar el sistema de gestién de calidad, la organizacion debe
considerar las cuestiones mencionadas en el apartado 4.1y los
requisitos mencionados en el punto 4.2 y determinar los riesgos y
oportunidades que deben ser abordados para:
a) asegurar el sistema de gestion de la calidad puede alcanzar su X 0
resultado deseado (s),
18
b) asegurar que la organizacion pueda lograr de manera consistente X 1
la conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del cliente,
c) prevenir o reducir los efectos no deseados, y X 1
d) lograr la mejora continua. X 1
La organizacion debe planificar:
a) Acciones para hacer frente a estos riesgos y oportunidades, y X 1
19 b) la forma de
1) integrar y poner en practica las acciones en sus procesos del X 0
sistema de gestion de calidad (ver 4.4), y
2) evaluar la eficacia de estas acciones. X 2
6.2 Objetivos de Calidad y Planificacién para alcanzarlos
La organizacion debe establecer los objetivos de calidad en las X 0
funciones pertinentes, niveles y procesos.
Los objetivos de calidad deberéan:
a) ser coherente con la politica de calidad, X 0
b) ser pertinentes para la conformidad de los bienes y servicios y la X 0
20 satisfaccion del cliente,
c) ser medibles (si es posible), X 0
d) tener en cuenta los requisitos aplicables, X 0
€) supervisar, X 0
f) comunicarse X 0
g) actualizarse segun corresponda. X 0
21 La organizacion conservara informacion documentada sobre los X 0
objetivos de calidad.
22 Cuando se planifica la forma de lograr sus objetivos de calidad, la
organizacion debe determinar:
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a) ¢qué se hara,

b) qué recursos seran necesarios (véase 7.1),

C) quien sera responsable,

d) cuando se completara, y

€) como se evaluaran los resultados.

o|o|]o|lo| N

6.3 Planificacion de los cambios

23

La organizacion debe determinar las necesidades y oportunidades
de cambio para mantener y mejorar el rendimiento del sistema de
gestion de calidad.

La organizacién debe llevar a cabo el cambio de una manera
planificada y sistematica, la identificacion de riesgos y
oportunidades, y la revision de las posibles consecuencias del
cambio.

SUB TOTAL:

15

12

Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos)

13.04%

7. APOYO

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

24

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento
y mejora continua del sistema de gestion de calidad.

25

La organizacion debe tener en cuenta

a) ¢cudles son los recursos internos existentes, las capacidades y
limitaciones, y

b) que los bienes y servicios deben ser de origen externo.

7.1.2 Infraestructura

26

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para su funcionamiento y para asegurar la
conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del cliente.

Nota: infraestructura puede incluir,

a) Los edificios y los servicios publicos asociados, X

b) equipos, incluyendo hardware y software, y X

c) Los sistemas de transporte, la comunicacién y la informacion. X

7.1.3 Entorno del Proceso

27

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el
entorno necesario para sus operaciones de proceso y para asegurar
la conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del cliente.

7.1.4 Los dispositivos de seguimiento y medicion
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28

La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener los
dispositivos de seguimiento y medicion necesarios para verificar la
conformidad con los requisitos del producto y se aseguraré de que
los dispositivos son aptos para el propésito

29

La organizacion conservara informacion documentada apropiada
como prueba de aptitud para el uso de la vigilancia y los dispositivos
de medicion.

7.1.5 Conocimiento

30

La organizacién debe determinar los conocimientos necesarios para
el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad y sus
procesos y asegurar la conformidad de los bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente. Se mantendra Este conocimiento, protegido
y puesto a disposicién en caso necesario.

31

La organizacién debe tener en cuenta su actual base de
conocimientos donde abordar las cambiantes necesidades y
tendencias, y determinar la forma de adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales que sean necesarios. (Véase también
6.3)

7.2 Competencia

32

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria de la persona (s) que hace
el trabajo bajo su control que afecte a su rendimiento de calidad, y

b) asegurarse de que estas personas son competentes sobre la
base de una educacion adecuada, capacitacion o experiencia;

C) en su caso, tomar las acciones para adquirir la competencia
necesaria, y evaluar la eficacia de las acciones tomadas, y

d) retener la informacion documentada apropiada como evidencia
de la competencia.

7.3 Conciencia

33

Las personas que realizan un trabajo bajo el control de la
organizacion deben ser conscientes de:

a) la politica de calidad,

b) los objetivos de calidad pertinentes,

¢) su contribucion a la eficacia del sistema de gestién de la calidad,
incluyendo los beneficios de rendimiento de mejora de la calidad, y

d) las consecuencias de que no cumplan con los requisitos del
sistema de gestion de calidad.

7.4 Comunicacion

34

La organizacion debe determinar la necesidad de las
comunicaciones internas y externas pertinentes para el sistema de
gestion de calidad, incluyendo:

a) en lo que se comunicara,

b) cuando para comunicarse, y

¢) con el que comunicarse.
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7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

35

Sistema de gestion de calidad de la organizacion debe incluir

a) la informacién documentada requerida por esta Norma
Internacional,

b) informacion documentada determinada como necesario por la
organizacion para la eficacia del sistema de gestion de calidad.

7.5.2 Creacion y actualizacion

36

Al crear y actualizar la informacion documentada de la organizacion
debe asegurarse apropiada:

a) la identificacion y descripcion (por ejemplo, un titulo, fecha, autor,
o el nimero de referencia),

b) formato (por ejemplo, el idioma, la version del software, gréaficos)
y de los medios de comunicacion (por ejemplo, papel, electrénico),

c) larevision y aprobacion por la idoneidad y adecuacion.

7.5.3 Control de la Informacién documentada

37

Informacion documentada requerida por el sistema de gestion de
calidad y por esta norma internacional se deben controlar para
garantizar:

a) que esta disponible y adecuado para su uso, donde y cuando sea
necesario, y

b) que esté protegido de forma adecuada (por ejemplo, de pérdida
de confidencialidad, uso inadecuado, o la pérdida de la integridad).

38

Para el control de la informacién documentada, la organizacién
debe responder a las siguientes actividades, seguin corresponda

a) la distribucién, acceso, recuperacion y uso,

b) el almacenamiento y conservacion, incluyendo la preservacion de
la legibilidad,

c) el control de cambios (por ejemplo, control de versiones), y

X

d) la retencién y disposicion.

X

SUB TOTAL.:

11

22

27

Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos)

20.45%

8 Operacion

8.1 Planificacién y control operacional

39

La organizacion debe planificar, ejecutar y controlar los procesos
necesarios para cumplir con los requisitos y para poner en practica
las acciones determinadas en el punto 6.1, por

a) el establecimiento de criterios para los procesos

b) la aplicacion de control de los procesos de acuerdo con los
criterios, y

¢) mantener la informacion documentada en la medida necesaria
para tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo
segun lo previsto.
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La organizacién debe controlar los cambios planificados y examinar
las consecuencias de los cambios no deseados, la adopcién de
medidas para mitigar los posibles efectos adversos, segln sea
necesario.

La organizacion debe asegurarse de que la operacion de una
funcidn o proceso de la organizacion es controlado por un
proveedor externo (véase 8.4).

.2 Determinacion de las necesidades del mercado y de las interacc

iones con los

clientes

8.2.1 Generalidades

40

La organizacion debe implementar un proceso de interaccion con
los clientes para determinar sus requisitos relativos a los bienes y
servicios.

8.2.2 Determinacidn de los requisitos relacionados con los bienes y servicios

41

La organizacién debe determinar en su caso

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los
requisitos para la entrega y las actividades posteriores a la entrega,

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para
el uso especificado o previsto, cuando sea conocido,

¢) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los bienes y
Servicios, y

d) cualquier requisito adicional considera necesario por la
organizacion.

X

8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los biene

S y servicios

42

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con los
bienes y servicios. Esta revisién se llevara a cabo antes del
compromiso de la organizacién para suministrar bienes y servicios
al cliente (por ejemplo, la presentacion de ofertas, aceptacion de
contratos o pedidos, aceptacién de cambios en los contratos o
pedidos) y debe asegurarse de que:

a) los requisitos de bienes y servicios se definen y se acordaron,

b) los requisitos del contrato o pedido que difieran de los
expresados previamente se resuelven, y

¢) la organizacion es capaz de cumplir los requisitos definidos.

Se mantendré la informacion documentada que describe los
resultados de la revision.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de
los requisitos, los requisitos de los clientes seran confirmados por la
organizacion antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos para bienes y servicios, la
organizacion debe asegurarse de que la informacion documentada
pertinente se modifica y que el personal correspondiente sea
consciente de los requisitos modificados.

8.2.4 Comunicacion con el cliente

43

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones
planificadas para la comunicacion con los clientes, relativas a:

a) informacioén de los bienes y servicios,
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b) las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las
modificaciones,

c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas (ver 9.1),

d) el manejo de la propiedad del cliente, en su caso, y

e) los requisitos especificos para las acciones de contingencia, en
Ssu caso.

8.3 Proceso de planificacion operacional

44

En la preparacion para la realizacion de los bienes y servicios, la
organizacion debe implementar un proceso para determinar lo
siguiente, segun sea apropiado,

a) Requisitos para los bienes y servicios, teniendo en cuenta los
objetivos de calidad pertinentes;

b) las acciones para identificar y abordar los riesgos relacionados
con la consecucion de la conformidad de los bienes y servicios a las
necesidades;

c) los recursos que seran necesarios derivados de los requisitos
para los bienes y servicios;

d) los criterios para la aceptacién de bienes y servicios;

e) la verificacion requerida, validacién, seguimiento, medicion,
inspeccion y actividades de ensayo a los bienes y servicios;

f) laforma en que se estableceran y comunicaran los datos de
rendimiento; y

g) los requisitos de trazabilidad, la conservacién, los bienes y
servicios de entrega y las actividades posteriores a la entrega.

El resultado de este proceso de planificacién debe presentarse de
forma adecuada para las operaciones de la organizacién.

8.4 Control de la prestacion externa de bienes y servicios

8.4.1 Generalidades

45

La organizacion debe asegurarse siempre que los bienes y servicios
externos se ajustan a los requisitos especificados.

X

8.4.2 Tipo y alcance del control de la provision externa

46

El tipo y alcance del control aplicado a los proveedores externos y
los procesos proporcionados externamente, los bienes y servicios
deberan ser dependiente

a) los riesgos identificados y los impactos potenciales, ISO / CD
9001

b) el grado en que se comparte el control de un proceso de
previsidn externa entre la organizacién y el proveedor, y

¢) la capacidad de los controles potenciales.

La organizacion debe establecer y aplicar criterios para la
evaluacion, seleccion y re-evaluacion de los proveedores externos
en funcién de su capacidad de proporcionar bienes y servicios de
acuerdo con los requisitos de la organizacion.

Se mantendré la informacion documentada que describe los
resultados de las evaluaciones.

8.4.3 Informacién documentada para los proveedores externos
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47

Informacion documentada se facilitara al proveedor externo
describiendo, en su caso:

a) los bienes y servicios a ser prestados o el proceso a realizar,

b) los requisitos para la aprobacion o la liberacién de bienes y
servicios, procedimientos, procesos o0 equipos,

¢) los requisitos para la competencia del personal, incluida la
cualificaciéon necesaria,

d) los requisitos del sistema de gestion de calidad,

e) el control y seguimiento del rendimiento del proveedor externo
gue sera aplicado por la organizacion,

f) cualquier actividad de verificacion que la organizacion o su
cliente, tiene la intencién de realizar en los proveedor externos y
locales.

0) los requisitos para el manejo de la propiedad de proveedores
externos proporcionado a la organizacion.

La organizacion debe asegurarse de la idoneidad de los requisitos
especificados antes de comunicarselos al proveedor externo.

La organizacion debe monitorear el desempefio de los proveedores
externos. Se mantendrd la informacién documentada que describe
los resultados de la supervision.

8.5 Desarrollo de productos y servicios

8.5.1 Los procesos de desarrollo

48

La organizacion debe planificar e implementar los procesos para el
desarrollo de bienes y servicios consistentes con el enfoque basado
en procesos.

En la determinacion de las etapas y los controles de los procesos
de desarrollo, la organizacién debe tener en cuenta:

a) la naturaleza, la duracion y la complejidad de las actividades de
desarrollo,

b) los clientes, los requisitos legales y reglamentarias que
especifiquen las etapas del proceso particulares o controles,

c) los requisitos especificados por la organizacion como algo
esencial para el tipo especifico de los bienes y servicios que se
estan desarrollando,

d) las normas o cddigos de practicas que la organizacion se ha
comprometido a poner en préctica,

e) los riesgos y oportunidades asociados con determinadas
actividades de desarrollo con respecto a:

1) la naturaleza de los bienes y servicios que se desarrollaran y las
consecuencias potenciales de fracaso

48

2) el nivel de control de espera del proceso de desarrollo por los
clientes y otras partes interesadas pertinentes, y

3) el impacto potencial sobre la capacidad de la organizacion de
cumplir sisteméticamente con los requisitos del cliente y mejorar la
satisfaccion del cliente.

f) los recursos internos y externos que necesita para el desarrollo de
bienes y servicios,
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g) la necesidad de claridad con respecto a las responsabilidades y
autoridades de los individuos y las partes involucradas en el
proceso de desarrollo,

h) la necesidad de que la gestion de las interfaces entre los
individuos y las partes involucradas en la tarea de desarrollo o la
oportunidad,

i) la necesidad de participacion de los grupos de clientes y grupos
de usuarios en el proceso de desarrollo y su interfaz con la gestion
del proceso de desarrollo,

j) la informacién documentada necesaria sobre la aplicacion de los
procesos de desarrollo, los productos y su adecuacion, y

k) las actividades necesarias para la transferencia del desarrollo a la
produccion o prestacion de servicios.

8.5.2 Controles de Desarrollo

49

Los controles que se aplican al proceso de desarrollo se aseguraran
de que

a) los resultados que deben alcanzarse mediante las acciones de
desarrollo esta claramente definido,

b) las entradas estan definidas a un nivel suficiente para las
actividades de desarrollo emprendidas y no dan lugar a la
ambigledad, conflicto o falta de claridad,

c) las salidas estan en una forma adecuada para su posterior uso
en la produccion de bienes y prestacion de servicios, y el
seguimiento y la medicién correspondiente,

d) los problemas y cuestiones que surjan durante el proceso de
desarrollo se resuelven 0 manejados de otra manera antes de
comprometerse a un trabajo de desarrollo o establecimiento de
prioridades para que el trabajo,

e) los procesos de desarrollo previstas se han seguido, los
resultados son consistentes con las entradas y el objetivo de la
actividad de desarrollo se ha cumplido,

f) bienes producidos o servicios prestados, como consecuencia del
desarrollo emprendido son aptos para el propdésito, y

g) Control de cambio apropiado y gestién de la configuracion se
mantiene durante todo el desarrollo de bienes y servicios y
cualguier modificacion posterior de bienes y servicios.

8.5.3 Transferencia de Desarrollo

50

La organizacion debe asegurarse de que la transferencia del
desarrollo a la produccion o prestacion de servicio sélo tiene lugar
cuando las acciones en circulacion o surgido del desarrollo se han
completado o se gestionan de otro modo tal que no hay un impacto
negativo en la organizacion es capacidad de cumplir
sistematicamente con los requisitos del cliente, legales o los
requisitos reglamentarios, o para mejorar la satisfaccion del cliente.

8.6 La produccion de bienes y prestacién de servicios

8.6.1 Control de la produccion de bienes y prestacién de servicios

51

La organizacion debe implementar la produccién de bienes y
prestacion de servicios en condiciones controladas.

X

Las condiciones controladas deben incluir, segin corresponda:
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a) la disponibilidad de informacion documentada que describe las
caracteristicas de los bienes y servicios;

b) la aplicacién de los controles;

c) la disponibilidad de informacién documentado que describa las
actividades a realizar y los resultados obtenidos, segun sea
necesario;

d) el uso de equipo adecuado;

e) la disponibilidad, la aplicacién y el uso de los dispositivos de
seguimiento y medicion;

f) la competencia del personal o su cualificacion;

g) la validacién y aprobacion y revalidacion periddica, de cualquier
proceso de produccion de bienes y prestacion de servicios, donde
los productos resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores;

h) la aplicacion de los bienes y servicios de liberacion, entrega y
posteriores a la entrega; y

i) la prevencioén de la no conformidad, debido a un error humano,
tales como errores no intencionales y violaciones de reglas
intencionales.

8.6.2 Identificacion y trazabilidad

52

En su caso, la organizacion debe identificar las salidas de proceso
con los medios adecuados.

La organizacion debe identificar el estado de las salidas del proceso
con respecto a los requisitos de mediciéon de seguimiento y largo de
la realizacién de los bienes y servicios.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe
controlar la identificacién Unica de las salidas del proceso, y
mantener como informacién documentada.

8.6.3 Los bienes pertenecientes alos clientes o proveedores externos.

53

La organizacion debe cuidar los bienes de propiedad del cliente o
proveedores externos mientras estén bajo el control de la
organizacion o estén siendo utilizados por la organizacion. La
organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar el
cliente o proveedor externo "s bienes suministrados para su
utilizacién o incorporacion en los bienes y servicios.

Si cualquier propiedad del cliente o proveedor externo se ha
perdido, dafiado o de otro modo se considera inadecuado para su
uso, la organizacién debe informar de ello al cliente o el proveedor
externo y mantener informacion documentada.

8.6.4 Preservacion de bienes y servicios

54

La organizacion debe garantizar la preservacion de los bienes y
servicios, incluida las salidas del proceso, durante el procesamiento
y la entrega al destino previsto para mantener la conformidad con
los requisitos.

La preservacién debe aplicarse también para procesar las salidas
gue constituyen partes de los productos o de cualquier salida del
proceso fisico que se necesita para la prestacion del servicio.

8.6.5 Las actividades posteriores a la entrega

111



En su caso, la organizacion debe determinar y cumplir los requisitos
para las actividades posteriores a la entrega asociados con la X 2
naturaleza y la vida Util de los bienes y servicios destinados.

El alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
55 | requieren tendra en cuenta

a) los riesgos asociados con los bienes y servicios, X 2
b) retroalimentacion del cliente, y X 0
¢) los requisitos legales y reglamentarios. X 4

8.6.6 Control de los cambios

La organizacién debe llevar a cabo el cambio de una manera
planificada y sistematica, teniendo en cuenta el examen de las
posibles consecuencias de los cambios (ver 6.3) y tomar medidas, X 0
segun sea necesario, para asegurar la integridad de los bienes y
56 | servicios se mantienen.

Informacion que describe los resultados de la revision de los
cambios documentados, se mantendran el personal que autoriza el X 0
cambio y de cualquier accién necesaria.

8.7 Liberacion de bienes y servicios

La organizacién debe implementar las actividades planificadas en
etapas apropiadas para verificar que se cumplen los requisitos de
bienes y servicios (véase el punto 8.3). Debe mantenerse evidencia
de la conformidad con los criterios de aceptacion.

El despacho de las mercancias y servicios al cliente no procedera
hasta que los planes establecidos para la verificacion de la
conformidad se han cumplido satisfactoriamente, a menos que sea
aprobado por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por X 3
el cliente. Informacién documentada debera indicar la persona (s)
gue autoriza la liberacién de los bienes y servicios para su entrega
al cliente.

57

8.8 Bienes y servicios no conformes

La organizacion debe asegurarse de que los bienes y servicios que
no se ajusten a los requisitos se identifica y controla para prevenir
Su uso nho intencionado o entrega, que tendrd un impacto negativo
en el cliente.

La organizacion debe tomar acciones (incluidas las correcciones si
es necesario) adecuadas a la naturaleza de la no conformidad y sus
58 | efectos. Esto se aplica también a los bienes y servicios detectados X 1
después de la entrega de las mercancias o durante la prestacion del
servicio no conforme.

Cuando los bienes y servicios no conformes se han entregado al
cliente, la organizacion tendra también la correccion apropiada para

asegurar que se logra la satisfaccion del cliente. Acciones X 1
correctivas apropiadas se aplicaran (véase 10.1).
SUB TOTAL: 69 25 151
Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 40.16%

9 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién
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9.1.1 Generalidades

59

La organizacién deberd tener en cuenta los riesgos y las
oportunidades determinadas y deberéa:

a) determinar lo que necesita ser monitoreado y medido con el fin
de:

- Demostrar la conformidad de los bienes y servicios a las
necesidades,

- Evaluar el desempefio de los procesos (ver 4.4),

- Garantizar la conformidad y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, y

- Evaluar la satisfaccion del cliente; y

b) evaluar el desempefio del proveedor externo (ver 8.4);

c) determinar los métodos para el seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados;

59

d) determinar cuando se llevaran a cabo el seguimiento y medicion;

€) determinar cuando se analizaran y evaluaran los resultados de
seguimiento y medicion; y

f) determinar lo que se necesitan indicadores de desempefio del
sistema de gestion de calidad.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que
el seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de una
manera que sea consistente con los requisitos de seguimiento y
medicion.

La organizacion conservara informaciéon documentada apropiada
como evidencia de los resultados.

La organizacion debe evaluar el desempefio de la calidad y la
eficacia del sistema de gestion de calidad.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

60

La organizacion debe supervisar los datos relativos a las
percepciones de los clientes sobre el grado en que se cumplen los
requisitos.

En su caso, la organizacion debe obtener los datos relativos a:

a) la retroalimentacién del cliente, y

b) las opiniones de los clientes y las percepciones de la
organizacion, sus procesos y sus productos y servicios.

Los métodos para obtener y utilizar dicha informacidn se precisaran.

La organizacion debe evaluar los datos obtenidos para determinar
las oportunidades para mejorar la satisfaccion del cliente.

9.1.3 Anélisis y evaluacion de datos

61

La organizacion debe analizar y evaluar los datos correspondientes
derivadas del monitoreo, la medicién (véase 9.1.1y 9.1.2) y otras
fuentes pertinentes. Esto debe comprender la determinacion de los
métodos aplicables.

Los resultados del analisis y la evaluacion se utilizaran para:
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a) para determinar la conveniencia, adecuacion y eficacia de la
gestion de la calidad

b) para garantizar que los bienes y servicios pueden satisfacer
constantemente las necesidades del cliente,

) para asegurar que la operacion y control de procesos es eficaz, y

d) identificar las mejoras en el sistema de gestion de calidad.

Los resultados del analisis y la evaluacion se utilizaran como
insumo para la revision por la direccion.

9.2 Auditoria Interna

62

La organizacion debe realizar auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacion sobre si el sistema de
gestion de calidad;

a) cumple

1) las propias necesidades de la organizacion para su sistema de
gestion de la calidad; y

2) los requisitos de esta norma internacional;

b) se ha implementado y mantiene de manera eficaz. La
organizacion debe:

a) planificar, establecer, implementar y mantener un programa (s)
de auditoria, incluida la periodicidad, los métodos,
responsabilidades, requisitos de planificacion y presentacion de
informes. El programa (s) de auditoria debera tener en cuenta los
objetivos de calidad, la importancia de los procesos en cuestion, los
riesgos relacionados, asi como los resultados de auditorias
anteriores;

b) definir los criterios de auditoria y el alcance de cada auditoria;

c) seleccionar los auditores y las auditorias de conducta para
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria;

d) garantizar que los resultados de las auditorias se reportan a la
gestion pertinente para la evaluacion,

e) tomar las medidas adecuadas y sin dilaciones indebidas; y

f) conservar la informacién documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria y los resultados de la
auditoria.

9.3 Revisioén por la direccion

63

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia.

Revision por la direccion debe ser planeado y llevado a cabo,
teniendo en cuenta el entorno cambiante de los negocios y en la
alineacion de la direccion estratégica de la organizacion.

La revision por la direccion debe incluir la consideracion de:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion
previas;

b) los cambios en los problemas externos e internos que son
relevantes para el sistema de gestion de calidad;
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c) lainformacion sobre el desempefio del sistema de gestion de
calidad, incluyendo las tendencias e indicadores para:

63

1) las no conformidades y acciones correctivas;

2) seguimiento y medicion a los resultados;

3) resultados de las auditorias;

4) la retroalimentacion del cliente;

5) proveedor y cuestiones de proveedores externos; y

6) desempefio de los procesos y conformidad del producto;

d) oportunidades para la mejora continua.

o|jlo|j]o|]o|l]o|o] o

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir decisiones
relacionadas con:

a) las oportunidades de mejora continua, y

b) cualquier necesidad de cambios en el sistema de gestion de
calidad.

La organizacién conservara informacion documentada como
evidencia de los resultados de las revisiones por la direccion,
incluyendo las acciones tomadas.

SUB TOTAL:

20

25

34

Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos)

18.89%

10. Mejora

10.1 No conformidad y acciones correctivas

64

Cuando se produce una no conformidad, la organizacion debera:

a) reaccionar a la no conformidad, y en su caso

1) tomar medidas para controlar y corregirlo; y

2) hacer frente a las consecuencias;

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la
no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir o se producen
en otros lugares, por

1) la revisién de la no conformidad;

2) determinar las causas de la no conformidad, y

3) determinar si existen incumplimientos similares o podrian
producirse;

c) poner en practica las medidas oportunas;

d) revisar la eficacia de las medidas correctivas adoptadas; y

e) realizar cambios en el sistema de gestion de la calidad, si es
necesario.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las
no conformidades encontradas.

La organizacion conservara informacion documentada como
evidencia de

a) la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion
tomada posteriormente; y

b) los resultados de cualquier accion correctiva.
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10.2 Mejora

La organizacién debe mejorar continuamente la idoneidad,
adecuacion y eficacia del sistema de gestion de calidad. La
organizacion debe mejorar el sistema de gestion de calidad, los
procesos y los productos y servicios, en su caso, a través de la
respuesta a:

65 a) Los resultados del analisis de datos; X 0
b) los cambios en el contexto de la organizacion; X 0
¢) cambios en el riesgo identificados (ver 6.1); y X 0
d) nuevas oportunidades. X 0
La organizacion debe evaluar, priorizar y determinar la mejora a
implementar. X 0
SUB TOTAL: 9 12
Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 18.75%

Fuente. (International Organization for Standardization, 2017)
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Anexo 5: Registro de pedidos

San Juan del Oro

REGISTRO MENSUAL DE

PEDIDOS

Cadigo: RP-SJO-01

Fecha:
Elaborado por
Fecha deinicio | Fecha fin
(MES)
N° de Fecha p
Fecha . Dias
N° orgleen Cantidad T(g;e;l propuesta ;?P;ﬁ;o?a en'?riga de
pedido de entrega real retraso
Firma

Fuente. Adaptado de Chavez y Solis (2020)
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Anexo 6: Registro de control de calidad

q REGISTRO DE CONTROL DE Cédigo: CP-SJO-01
San Juan del Oro CALIDAD Fecha:
Elaborado por
Fecha deinicio | Fecha fin
(MES)
N° de .
R . Cantidad ¢Muestra .
N order_w de Cantidad muestreada | conforme? Observaciones
pedido
S| NO
Firma

Fuente. Adaptado de Cruz (2020)
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Anexo 7: Validacion de los instrumentos

Validacion 1:
VARIAELE ! DIMEM SION Pertinencia® (Relevancia? Claridad? Sugerencias
VARIAELE INDEPEMDIENTE: SISTEMA DE GESTIOM DE CALIDAD 5 No g No 5i No

Cimensicn 1: Planificacidn
NPde requizitos cumplidos x 100

9% de cumplimiento = < — X X X
! N de requisitos totales
Cimension - Apoyn
N°de requizsitos cumplidos x 100
% de cumplimienta = q - — X X X
' N de requisitos totales
Dimensicn 3; Operacion
N°de requizitos cumplidos x 100
U de ctmplimisnta = - q - — X X X
' N de requizitos totales
Cimension 4 Evaluacion del desempefio
% d o Nede requizitos cumplidos x 100
Y de cumplimiento = = —
! N® de requisitos totales X X X
Dimenzion 3: Mejors
B o N°de reguizitor cumplidos x 100
9% de cumplimiento = X X X

N de requisitos totales

VARIAELE DEFENDIENTE: SATISFAGCION DEL CLIENTE

Dimension 1: Calidad de senicio

Pedidos atendides a tiempo « 100 X x X

Entregas a tiempo = Pedidos totales

Dimension 2 Calidad de producio

Produstos conformes = preductos con cumplimiento de aspecificacionsas

Productos totales

® 100 X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Baldeon Montalvo Melanie Yunnete DNI:47460661
Especialidad del validador: MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA 15 de agosto del 2022

'Pertinencia: El item comesponde al concepio tedrico formulade.

*Relevancia: £l item es apropiado para repeesentar 3l companente o

dimension especifica del constructo

*Claridad: Se enfiznds sin dificultad alguna el enunciado del fem, es

conciso, xacto y drecho

Nota: Suficizncia, se dicz suficiencia cuardo los items planteados g
son suficientes para medir la dmension Z

Mg. Melanie Yunnete Baldeon Montealvo
DNI: 47460661
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Validacion 2:

VARIABLE | DIMEN 510N Pertinencia® |(Relevancia® Claridad? Sugerencias
VARIAELE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 5 No g No g No

Dimension 1: Planificacion

N°de reguizitos cumplidos x 100

% de cumplimisnto = 5 — X X X
' N° de requisitos totales
Dimension 2 Apoyo
Neds reguizitor cumplidos x
B o Nde reg plid 100
U de ctemplimisnto = - — X X X
' N° de requisitos totales
Dimension 3; Operacidn
Nede reguizitos cumplidos x 100
4 de cromplimisnto = ql - S X X ¥
! N° de requisitos totales
Dimension 4: Evaluzcion del desempeno
. o N°de reguizitos cumplidos x
% ] . N°d lid 100
M de cumplimisnto = - —
' N° de requisitos totales X X X
Dimenzion 3: Mejors
N'de reguizitos cumplidos x
B o N°de reg plid 100
% de cumplimiento = X X X

N° de requiritos totales

VARIAELE DEFENDIENTE: 3ATIZFAGGION DEL GLIENTE

Dimensidn 1: Calidad de servicio

Pedidos n\i‘end:’d&s -R tiempo %100 ¥ ¥ x
Pedidos totalas

Entregas o tiempe =

Dimenzion 2 Calidad de producio
productos con cumplimiento de aspecificacionsas

Productos totalas x100 X X x

Productos conformes =
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ _]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Romel Dario Bazan Robles

Especialidad del validador: MAESTRO EN PRODUCTIVIDAD Y RELACIONES.

'Pertinencia: El item comesponde al concepio tedrico formulado.
*Relevancia: £l item es 3propiado para repeesantar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se erfiznde sin dificultad slguna el enunciado del flem, es
conciso, exacto y deech

Nota: Suficiencia, se dicz suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dmension

No aplicable [ ]
DNI:41091024

15 de agosto del 2022

R

Mg. Romel Dario Bazan Robles
DNI: 41091024
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Validacion 3:

VARIAELE ! DIMEM SION Pertinencia® (Relevancia® Claridad? Sugerencias
VARIAELE INDEPEMDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 5 Mo g No g No

Dimension 1: Planificacion

Nede requisitos cumplidos x 100

Y de cumplimiento = - X X X
i ' N° de requisitos totales
Cimension 2 Apoyo
Nede requizitor cumplidos x 100
U de cumplimisnto = q - — X X X
' N de requicitos totales
Dimension 3; Operacidn
N°ds requisitos cumplidos x 100
U de cumplimisnto = - ql - — X X X
! N de requisitos totales
Cimension 4: Evaluacion del dzsempefio
o d Limiens Ndes reguisitos cumplidos x 100
Y de cumplimiento = 5 —
' N de requisitos totales X X X
Dimension 3: Mejors
B o Neds reguisitor cumplidos x 100
94 de cumplimients = X K X

N de requizitos totales

VARIAELE DEFENDIENTE: 3ATISFACGCION DEL GLIENTE

Dimenzion 1: Calidad de senicio

Pedidos atendidoes a tiempo % 100 ¥ x X

Entregas o tiempo = - -
g p Pedidos totales

Dimension 2 Calidad de producio
productos con cumplimiento de aspecificacionss

Productos totales * 100 X x x

Productos conformes =
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ _]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Aldo Alex Acosta Linares

Especialidad del validador: MAESTRO DE GESTION DE TALENTO HUMANO.

'Pertinencia: El itam comesponde al concepio tedrico formulado.
*Relevancia: £l item es apropiado para representar 3l companente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se enfiznds sin dificultad alguna el enunciado del fem, es
conciso, xacto y drecho

Nota: Suficiencia, se dics suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dmension

No aplicable [ ]

DNI:41609054

14 de agosto del 2022
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Anexo 8: Autorizacién de laempresa de estudio

J

L San Juan
=3 ‘_,_del Oro

.
P —

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombre dé la Organzacion. 30114642337

Cooperativa Agraria Cafetera San Juan Del Oro Lids

Nombre del Tituiar o Representanie legat

ing. Mateo Quispe Capsjafa

Nombres y Apelidos [DNE

Mateo Quispa Capejaha Jm

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el ariculo 7°, fteral 7" dal Codigo de Etca en
Investigacién de la Universidad César Vallejo 7, autorizo publicar LA IDENTIOAD DE LA
ORGANIZACION, en Ia cual se feva a cabo la invesSgacion:

Nombee cel Trabajpo de Investigackn
L&m-am«mmpmsmmhmwuemm
la Cooperativa San Juan dei Oro, Jullaca, 2022

Nombre del Programa Académico:
Elaboraciin de Tesis

Autor; Nombres y Apelidos 2
Paola Matide Maman| Maraza 72133081 .
En casa de sulorzarse, soy consciente que la investigactn sard alojada en o Reposeono
Institucional de & UCV, la misma que serd de acoeso abierto para 105 USUAN0s y podna ser
referenciada en fuluras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propledad
inelectual comresponden exclusivamente af autor (a) del estudio.

Julaca, 05 de Julio del 2022.

(051 635348 QAv. Manuel Nufiéz Butrbn 460
s Jullace -~ Puno - Perl
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Anexo 9: Detalle mensual de calidad de servicio inicial para pedidos nacionales

ABRIL 2022
Semanas Fecha N® Ord_en Zi?[?:gie Fecha real (;En_tregado Zr?trrceegnatzjz
de Pedido pactada de entrega | atiempo? tiempo
2/04/2022 | OP 212-N | 5/04/2022 | 5/04/2022 Sl
1 8/04/2022 | OP 213-N | 9/04/2022 | 9/04/2022 Sl 66.7%
8/04/2022 | OP 214-N | 10/04/2022 | 12/04/2022 NO
Subtotal 3 2
9 13/04/2022 | OP 216-N | 15/04/2022 | 16/04/2022 NO
14/04/2022 | OP 217-N | 14/04/2022 | 14/04/2022 Sl 50.0%
Subtotal 2 1
18/04/2022 | OP 219-N | 20/04/2022 | 21/04/2022 NO
3 20/04/2022 | OP 220-N | 23/04/2022 | 23/04/2022 Sl 33.3%
23/04/2022 | OP 221-N | 25/04/2022 - NO
Subtotal 3 1
4 27/04/2022 | OP 223-N | 28/04/2022 | 27/04/2022 Sl
28/04/2022 | OP 223-N | 28/04/2022 | 29/04/2022 NO 50.0%
Subtotal 2 1
TOTAL 50.0%
MAYO 2022
N° Orden Fecha de Fechareal | ¢Entregado Porcentaje
Semanas Fecha de Pedido entrega de entrega | a tiempo? en;regas a
pactada tiempo
2/05/2022 | OP 224-N | 6/05/2022 | 6/05/2022 Sl
1 3/05/2022 | OP 225-N | 6/05/2022 | 7/05/2022 NO 66.7%
6/05/2022 | OP 226-N | 10/05/2022 | 10/05/2022 Sl
Subtotal 3 2
5 10/05/2022 | OP 227-N | 15/04/2022 | 16/04/2022 NO 50.0%
11/05/2022 | OP 228-N | 14/04/2022 | 14/04/2022 Sl
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Subtotal 2 1
3 16/05/2022 | OP 230-N | 20/04/2022 | 20/04/2022 Sl
18/05/2022 | OP 231-N | 25/04/2022 - NO 50.0%
Subtotal 2 1
23/05/2022 | OP 233-N | 27/04/2022 | 30/04/2022 NO
4 25/05/2022 | OP 235-N | 28/04/2022 | 31/04/2022 NO 33.3%
27/04/2022 | OP 236-N | 28/04/2022 | 27/04/2022 S
Subtotal 3 1
TOTAL 50.0%

Anexo 10: Detalle mensual de calidad de servicio inicial para pedidos para

exportacion

ABRIL 2022
N° Orden | Fecha de | Fechareal| . Entreaado Porcentaje
Semanas Fecha de entrega de "a tiemg 0 entregas a
Pedido pactada entrega po: tiempo
1 5/04/2022 | OP 105-E | 15/05/2022 | 15/05/2022 Sl
100.0%
Subtotal 1 1
3 18/04/2022 | OP 106-E | 18/05/2022 | 20/05/2022 NO
18/04/2022 | OP 106-E | 25/05/2022 | 25/05/2022 Sl 50.0%
Subtotal 2 1
TOTAL 75.0%
MAYO 2022
N° Orden | Fecha de | Fecha real . Entreqado Porcentaje
Semanas Fecha de entrega de “a tiemg 0?2 entregas a
Pedido pactada entrega po: tiempo
4 19/05/2022 | OP 107-E | 15/06/2022 | 27/06/2022 NO
19/05/2022 | OP 107-E | 15/06/2022 | 15/06/2022 Sl 50.0%
Subtotal 2 1
23/05/2022 | OP 108-E | 2/07/2022 | 27/06/2022 Sl
3 23/05/2022 | OP 108-E | 2/07/2022 | 2/07/2022 Sl 66.7%
25/05/2022 | OP 108-E | 2/07/2022 | 2/07/2022 NO 70
Subtotal 3 2
TOTAL 58.3%

uente. Elaboracién propia.
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Anexo 11: Detalle mensual de calidad de producto inicial para pedidos nacionales

ABRIL 2022
N° Orden | Cantidad | Cantidad Cantidad Cantidad . Cantidad | Cantidad Porcentaje
Semanas Fecha de pactada | pactada | muestreada|muestreada ¢Muestra total total productos
Pedido (und) (kg) (und) (kg) conforme? | conforme | conforme conformes
(und.) (kg)
2/04/2022 | OP 212-N 30 11.04 3 1.104 SI 30 11.040
1 8/04/2022 | OP 213-N 45 16.56 4.5 1.656 SI 45 16.560 100.0%
8/04/2022 | OP 214-N 55 20.24 55 2.024 Sl 55 20.240
Subtotal 3 130 47.84 13 4.784 3 130 47.840
5 13/04/2022 | OP 216-N 25 9.2 3 0.92 NO 20 7.360
14/04/2022 | OP 217-N 25 9.2 25 0.92 Sl 18 6.624 76.0%
Subtotal 2 50 184 5 1.84 1 38 13.984
18/04/2022 | OP 219-N 40 14.72 4 1.472 Sl 40 14.720
3 20/04/2022 | OP 220-N 70 25.76 7 2.576 NO 50 18.400 66.7%
23/04/2022 | OP 221-N 25 9.2 3 0.92 NO 0 0.000
Subtotal 3 135 49.68 13.5 4.968 1 90 33.120
4 27/04/2022 | OP 223-N 20 7.36 2 0.736 Sl 20 7.360
28/04/2022 | OP 223-N 35 12.88 3.5 1.288 NO 8 2.944 50.9%
Subtotal 1 55 20.24 55 2.024 1 28 10
TOTAL 370 136.16 37 13.616 286 105.25 73.4%
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MAYO 2022

N° Orden | Cantidad | Cantidad | Cantidad Cantidad ) Cantidad | Cantidad Porcentaje
Semanas Fecha de pactada | pactada | muestreada|muestreada ¢Muestra total total productos
Pedido (und) (kg) (und) (kg) conforme? | conforme | conforme conformes
(und.) (kg)
2/05/2022 | OP 224-N 30 11.04 3 1.104 SI 30 11.04
1 3/05/2022 | OP 225-N 40 14.72 4 1.472 NO 20 7.36 47 8%
6/05/2022 | OP 226-N 20 7.36 2 0.736 SI 20 7.36
Subtotal 3 90 33.12 9 3.312 2 70 25.76
5 10/05/2022 | OP 227-N 65 23.92 6.5 2.392 NO 25 9.20
11/05/2022 | OP 228-N 49 18.032 5 1.8032 Sl 49 18.03 64.9%
Subtotal 2 114 41.952 11 4,1952 1 74 27.23
16/05/2022 | OP 230-N 30 11.04 3 1.104 Sl 30 11.04
3 18/05/2022 | OP 231-N 45 16.56 5 1.656 NO 0 0.00 40.0%
Subtotal 2 75 27.6 8 2.76 1 104 11.04
23/05/2022 | OP 233-N 15 5.52 2 0.552 NO 0 0.00
4 25/05/2022 | OP 235-N 15 5.52 2 0.552 NO 0 0.00 57 104
27/04/2022 | OP 236-N 40 14.72 4 1.472 Sl 40 14.72
Subtotal 3 70 25.76 7 2.576 1 40 14.72
TOTAL 349 128.43 35 12.8432 288 78.75 60.0%

Fuente. Elaboracién propia.
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Anexo 12: Detalle mensual de calidad de producto inicial para pedidos para exportacién

ABRIL 2022
N° Orden | Cantidad | Cantidad | Cantidad Cantidad . Muestra Ca}gﬁ{'glad Cﬁgﬂ'glad Porcentaje
Semanas Fecha de pactada | pactada | muestreada | muestreada | ¢ f 5 f f productos
Pedido | (sacos) (kg) (sacos) (kg) conforme= | conforme | Contorme | -, tormes
(sacos) (kg)
1 5/04/2022 | OP 105-E 1 69 0.1 6.9 SI 1.0 69.00
100.0%
Subtotal 1 1 69 0.1 6.9 1 1.0 69.00
3 18/04/2022 | OP 106-E 1 69 0.1 6.9 NO 0.0 0.00
18/04/2022 | OP 106-E 1 69 0.10 6.9 Sl 1.0 69.00 50.0%
Subtotal 2 2 138 0.2 13.8 1 1.0 69.00
TOTAL 3 207 0.3 20.7 2.0 138.0 75.0%
MAYO 2022
N° Orden | Cantidad | Cantidad | Cantidad Cantidad : Muestra Ca}{r;ttlglad Catrg)ttlglad Porcentaje
Semanas Fecha de pactada | pactada | muestreada | muestreada | ¢ f 5 f f productos
Pedido | (sacos) (kg) (sacos) (kg) contormes ) conforme | conforme \ ., htqrmes
(und.) (kg)
4 19/05/2022 | OP 107-E 1 69 0.1 6.9 SI 1.00 69.00
19/05/2022 | OP 107-E 0.3 20.7 0.03 2.07 NO 0.00 0.00 76.9%
Subtotal 2 1.3 89.7 0.13 8.97 1 1.00 69.00
23/05/2022 | OP 108-E 0.7 48.3 0.07 4.83 SI 0.70 48.30
3 23/05/2022 | OP 108-E 0.5 34.5 0.05 3.45 NO 0.00 0.00 £3 890
25/05/2022 | OP 108-E 0.1 6.9 0.01 0.69 NO 0.00 0.00 o
Subtotal 3 1.3 89.7 0.13 8.97 1 1 48.30
TOTAL 2.6 179.4 0.26 17.94 1.70 117.30 65.4%

Fuente. Elaboracion propia.
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Anexo 13: Matriz FODA

REGISTRO
0 MATRIZ FODA

San Juan del Oro [Cédigo: SJO-FD-SGC-01 | Versién: 0 | Péginas: 1 de 1
[ Area: Calidad Fecha: 01-06-2022
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Anexo 14: Matriz de identificaciéon de las partes interesadas

REGISTRO

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PARTES INTERESADAS

.San Juan del Oro

Caodigo: SJO-PI-SGC-02

Version: 0

| Paginas: 1 de 1

Area: Calidad

Fecha: 02-06-2022

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PARTES INTERESADAS

PARTES INTERESADAS

NECESIDAD

EXPECTATIVA

Socios cooperativistas

Estar informados de Ilos
cambios que surgen, costos
inesperados y las utilidades
esperadas de la produccién de
café.

Anualmente incrementar las
utiidades en un porcentaje
significativo.

proceso.

Disponer de los recursos - P
. . Crecimiento significativo
Gerencia necesarios para el -
. : . consecuente de su gestion.
funcionamiento del negocio.
Personal y recursos | Capacitaciones constantes,
Jefes de area adecuados para el | reconocimientos, clima
funcionamiento del area. laboral bueno.
.| Crecimiento profesional,
. Respetar el contrato de trabajo ., .
Trabajadores . comunicacion asertiva,
y buen clima laboral. . .
incremento de salario.
Planificacion eficiente de la
demanda por un tiempo
Productores determinado; asi como | Alianza estratégica.
asistencia técnica y
personalizada.
Recibir la informacion detallada . -
Proveedores . Alianza estratégica.
de los materiales a proveer
Clientes Atencién rapida y facilidad del | Recibir el producto conforme

y de manera oportuna.

Organismos publicos

Cumplir las normativas que
rigen a la produccién de café

Oportunidades de empleo

Firma
Administrador
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Anexo 15: Mapa de procesos

REGISTRO
707 MAPA DE PROCESOS

San Juan del Oro [Codigo: SJ0-MP-SGC-03 | Versién: 0 | Péginas: 1 de 1

S e Area: Calidad Fecha: 04-06-2022

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

[ Planeacién estratégica ] [ Gestion de calidad ] [Gestién de cIientes]

PROCESOS MISIONALES

{ Planificacion de la J Produccién [ Control de la }

produccién produccién
PROCESOS DE APOYO

Ge§t|p n Asuntos legales Gestion de
logistica recursos humanos

., Gestion de
{ Gestion contable J { mantenimiento J

NECESIDADES Y EXPECTAIVAS DEL CLIENTE

Firma
Jefe de calidad
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Anexo 16: Caracterizacion de procesos

REGISTRO

CARACTERIZACION DE PROCESOS

San Juan del Oro

Caodigo: SJO-CP-SGC-04

Version: 0 | Péginas: 1 de 11

Area: Calidad

Fecha: 04-06-2022

1. PROCESOS ESTRATEGICOS

1.1. PLANEACION ESTRATEGICA

Planeacién estratégica

Objetivo:

Planificar y direccionar a la organizacion de acuerdo a las actividades estratégicas para
la obtencién de resultados beneficiosos a corto y largo plazo.

Responsable:
Gerente general

Entradas:

- Reporte de resultados
- Alianzas estratégicas

- Lineamientos estratégicos

- Reporte de evaluacion de desempefio

- Necesidades y expectativas de las partes interesadas internas
- Normativa aplicable al giro del negocio

Procesos PHVA:

Planificar
- Elaboracion del presupuesto
- Elaboracion del Planeamiento

estratégico
- Procedimiento de revision de la

Hacer

- Autorizar la utilizacion de los recursos

- Ejecutar los procedimientos elaborados
- Ejecutar el presupuesto

- Revisar los reportes otorgados a la

- Mejora continua

Gerencia Gerencia
Actuar Verificar
- Acciones correctivas - Auditoria interna
- Acciones preventivas - Verificar el cumplimiento del plan

estratégico
- Analisis del desempefio
- Recomendaciones de mejora

Salidas:
- Presupuesto
- Plan estratégico
- Informe de andlisis de resultados
- Plan de accién
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REGISTRO
CARACTERIZACION DE PROCESOS

San Juan del Oro |cCodigo: SJO-CP-SGC-04 | Version: 0 | Paginas: 135 de 11
N Area: Calidad Fecha: 04-06-2022

indice de variacion del presupuesto
Nivel de cumplimiento de los objetivos
Indicadores estratégicos

Rotacién de activos

indice de endeudamiento

Normativa legal publicada en El Peruano
Cadigo laboral

Caracterizacion de los procesos
Procedimientos

Manual de Calidad

Actas

Documentacién asociada

1.2. GESTION DE CALIDAD

Gestion de calidad

Objetivo:

Planificar, establecer, ejecutar y controlar el Sistema de Gestién de Calidad con la
finalidad de asegurar el correcto funcionamiento de todos los procesos.
Responsable:

Gerente general y jefe de calidad

Entradas:
- Requisitos de los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015
- Planeacion estratégica
- Plan de auditorias internas.

Procesos PHVA:

Planificar Hacer
- Revision de la normativa ISO |- Documentar procesos nuevos
9001:2015 - Ejecutar y cumplir el cronograma de
- Elaborar Plan de auditorias auditorias
- Revisar actualizaciones de la |- Mejorar documentacion existente
normativa internacional - Ejecutar actividades para alcanzar los
objetivos de calidad
Actuar Verificar
- Acciones correctivas - Auditoria interna
- Acciones preventivas - Verificar cumplimiento de los
- Mejora continua lineamientos
- Verificar cumplimiento de los objetivos
de calidad
- Verificar satisfaccion del cliente
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REGISTRO
CARACTERIZACION DE PROCESOS

San Juan del Oro |cCodigo: SJO-CP-SGC-04 | Version: 0 | Paginas: 136 de 11
N Area: Calidad Fecha: 04-06-2022

Salidas:
- Procesos documentados
- Actas de comité de calidad
- Planes de accién
- Informe de auditorias

Porcentaje de no conformidades

Nivel de cumplimiento de los objetivos de
calidad

Auditorias ejecutadas

Nivel de cumplimiento de los lineamientos del
SGC

Norma 1SO 9001:2015

Documentacion del SGC

Indicadores

Documentacién asociada

1.3. GESTION DE CLIENTES

Gestion de clientes

Objetivo:

Mejorar los procesos de la organizacion para asegurar la satisfaccion y fidelidad de los
clientes

Responsable:

Gerente general y jefe de calidad

Entradas:
- Requisitos de los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015
- Planeacion estratégica
- Plan de auditorias internas.

Procesos PHVA:

Planificar Hacer
- Identificar oportunidades de mejora | - Gestionar las quejas oportunamente
- Elaborar procedimiento de enfoque | - Ejecutar las oportunidades de mejora
al cliente - Aplicar encuesta de satisfaccion
- Elaborar encuesta de satisfaccion - Mejorar los procesos existentes
- Revisar frecuentemente los
procesos de atencion al cliente
Actuar Verificar
- Acciones correctivas - Auditoria interna
- Acciones preventivas - Verificar cumplimiento de las
- Mejora continua oportunidades de mejora
- Analizar la encuesta de satisfaccion
- Verificar la calidad de servicio
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REGISTRO

CARACTERIZACION DE PROCESOS

San Juan del Oro [ cédigo: SJO-CP-SGC-04 | Versién: 0 | Paginas: 137 de 11

Area: Calidad Fecha: 04-06-2022

Salidas:
- Procesos enfocados en el cliente
- Resultado de encuestas
- Planes de accién
- Informe de auditorias

Nivel de calidad de servicio

Indicadores - - — .
Nivel de satisfaccion del cliente

Informe del andlisis de satisfaccion del cliente

Informe del andlisis de calidad de servicio

Documentacién asociada — .
Procedimientos de enfoque al cliente

Reporte de quejas

2. PROCESOS MISIONALES

2.1. PLANIFICACION DE LA PRODUCCION

Planificacion de la produccion

Objetivo:
Planificar los recursos necesarios, de acuerdo a los requerimientos, para el inicio de la
produccion, con la finalidad de atender de manera oportuna los pedidos.

Responsable:
Jefe de produccién

Entradas:
- Maquinas en 6ptimas condiciones
- Personal competente
- Instalaciones adecuadas
- Procedimientos de los procesos

Procesos PHVA:

Planificar Hacer
- Planificar las actividades de trabajo | - Difundir y ejecutar las actividades de
- Planificar el mantenimiento de las trabajo
maquinas - Ejecutar el mantenimiento de las
- Cronograma y temas de maquinas
capacitacion al personal - Capacitar al personal
- Elaborar manual de metodologias
Actuar Verificar
- Acciones correctivas - Control de las actividades de trabajo
- Acciones preventivas - Cumplimiento del mantenimiento
- Mejora continua - Cumplimiento de las capacitaciones
4
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REGISTRO
CARACTERIZACION DE PROCESOS

San Juan del Oro [cCodigo: SJO-CP-SGC-04 | Version: 0 | Paginas: 138 de 11
N Area: Calidad Fecha: 04-06-2022

Salidas:
- Plan de capacitaciones
- Plan de mantenimiento
- Plan de trabajo

Nivel de cumplimiento del plan de trabajo

Nivel de cumplimiento del plan de
mantenimiento

Nivel de cumplimiento del plan de capacitacion
Normativa laboral que aplica al giro de negocio
Manual de calidad

Procedimientos

Formatos

Indicadores

Documentacién asociada

2.2.  PRODUCCION

Produccioén

Objetivo:

Produccion de café para venta nacional y de exportacién cumpliendo los requerimientos
minimos de calidad y la normativa vigente.

Responsable:

Jefe de produccién

Entradas:
- Maquinas en éptimas condiciones
- Personal competente
- Instalaciones adecuadas
- Procedimientos de los procesos
Procesos PHVA:

Planificar Hacer
- Elaborar planes operativos de |- Ejecutar los planes operativos.
acuerdo a necesidad. - Difusion de los procedimientos de calidad
- Elaborar procedimiento de calidad - Capacitar al personal en temas de
de producto. produccion
- Elaborar cronograma de | - Registrar los avances de produccion
capacitacion
Actuar Verificar
- Acciones correctivas - Revision de los registros de produccién
- Acciones preventivas - Cumplimiento de las capacitaciones
- Mejora continua - Seguimiento de las actividades no
conformes
5
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

San Juan del Oro [cCodigo: SJO-CP-SGC-04 | Version: 0 | Paginas: 139 de 11
N Area: Calidad Fecha: 04-06-2022

Salidas:
- Programas operativos
- Procedimientos de calidad
- Plan de capacitaciones

No conformidades

Indicadores Porcentaje de pedidos no conformes

Nivel de cumplimiento del plan de capacitacion
Normativa laboral que aplica al giro de negocio
Manual de calidad

Procedimientos

Formatos

Documentacién asociada

2.3. CONTROL DE LA PRODUCCION
Control de la Produccioén

Objetivo:

Controlar la produccién de café para venta nacional y de exportacion con la finalidad de
garantizar los requerimientos minimos de calidad y lo acordado con el cliente.
Responsable:

Jefe de produccién y Jefe de calidad

Entradas:
- Maquinas en 6ptimas condiciones
- Personal competente
- Instalaciones adecuadas
- Plan de contingencia
Procesos PHVA:

Planificar Hacer
- Elaborar planes de control | - Ejecutar los planes de control operativos.
operativos de acuerdo a necesidad. | - Aplicar los registros de control de cada
- Elaborar registros de control de cada proceso.
proceso. - Capacitar al personal
- Elaborar cronograma de | - Revisién de las no conformidades
capacitacion
Actuar Verificar
- Acciones correctivas - Revision de los planes de control
- Acciones preventivas operativos.
- Mejora continua - Revisién de los registros de control de
cada proceso
- Seguimiento de las actividades no
conformes
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

.San Juan del Oro

Codigo: SJO-CP-SGC-04

Version: 0 | Paginas: 140 de 11

Area: Calidad

Fecha: 04-06-2022

Salidas:
- Planes de control operativo
- Proceso controlado
- Informe de no conformidades
- Plan de capacitacion

Indicadores

Nivel de cumplimiento de los planes de control
operativos

Porcentaje de no conformidades

Nivel de cumplimiento del plan de capacitacion

Documentacién asociada

Normativa laboral que aplica al giro de negocio

Manual de calidad

Procedimientos

Formatos

3. PROCESOS DE APOYO

3.1. GESTION LOGISTICA

Gestion logistica

Objetivo:

Planificar, ejecutar y controlar y mejorar el proceso de abastecimiento, almacenamiento
e inventarios para la correcta ejecuciéon de la produccion.

Responsable:
Jefe de logistica

Entradas:
- Solicitud de compra
- Cotizaciones
- Guias de remision
- Plan presupuestario

Procesos PHVA:

Planificar

- Elaborar formato de solicitud de
pedido

- Elaborar formato de seleccion y
evaluacion de proveedores

- Elaborar politica de compras

Hacer

- Ejecutar las solicitudes de pedido
Aplicar la politica de compras
Seleccionar y evaluar a los proveedores
Aprobacion de las compras

- Utilizar el presupuesto adecuadamente

Actuar

- Acciones correctivas
- Acciones preventivas
- Mejora continua

Verificar
- Analizar las compras no conformes
- Analizar los proveedores no eficientes
- Cumplimiento de la politica de compra
- Cumplimiento del plan presupuestario
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

San Juan del Oro |cCodigo: SJO-CP-SGC-04 | Version: 0 | Paginas: 141 de 11
N Area: Calidad Fecha: 04-06-2022

Salidas:
- Proveedores eficientes
- Compras conformes
Facturas y boletas
Cartera de proveedores

Nivel de cumplimiento de la politica de compras
Porcentaje de compras conformes

Desviacion del presupuesto

Porcentaje de compras a tiempo

Politica de compra

Plan presupuestario

Procedimientos

Formatos

Indicadores

Documentacién asociada

3.2. ASUNTOS LEGALES

Asuntos legales

Objetivo:

Brindar apoyo legal en la ejecucion de los procesos de la empresa y representar a la
empresa en procesos legales y administrativos.

Responsable:

Abogado

Entradas:
- Solicitudes de conceptos juridicos
- Contexto estratégico de la organizacién
- Necesidades y expectativas de las PI
- Bienes y datos de la empresa
Procesos PHVA:

Planificar Hacer
- ldentificar las necesidades y |- Contestar asuntos juridicos de Ila
expectativas de las PI administracion
- Analizar el contexto estratégico - Representar a la empresa judicialmente
- Analizar las solicitudes de conceptos | - Expedicién de actos administrativos
juridicos - Propuestas de conciliacion
Actuar Verificar
- Acciones correctivas - Seguimiento de la prestaciéon de
- Acciones preventivas servicios.
- Mejora continua - Analizar los hallazgos de las auditorias
internas y externas
- Cumplimiento de los indicadores de
gestion.
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Version: 0 | Paginas: 9 de 11

Area: Calidad

Fecha: 04-06-2022

Salidas:
Actos administrativos
Actuaciones procesales

Registro de salidas no conformes

Informes de control de los indicadores de gestién

Control de los indicadores de gestion

Indicadores

Porcentaje de salidas no conformes

Cumplimiento de los actos administrativos

Actos administrativos

Planificar, ejecutar y supervisar la contra
asegurando su bienestar.

Documentacién asociada Normativas -
Manual de calidad
Informes
3.3. GESTION DE RECURSOS HUMANOS
Gestiéon de recursos humanos
Objetivo:

tacion y promocién del personal de la empresa,

Responsable:
Jefe de recursos humanos

Entradas:

Normativa vigente

Desempefio de los procesos
Estrategia corporativa
Necesidades de ajuste corporativo

Procesos PHVA:

Planificar Hacer
- Elaborar politica de integridad y - Gestionar el ingreso, permanencia y
gestion estratégica. salida del personal
- Elaborar la estructura organizacional | - Promocionar las politicas
- Elaborar cronograma de | - Ejecutar las capacitaciones
capacitaciones
Actuar Verificar
- Acciones correctivas - Evaluar el cronograma de
- Acciones preventivas capacitaciones
- Mejora continua - Seguimiento de las gestiones del
proceso
- Evaluacién del desempefio
9
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

Cadigo: SJO-CP-SGC-04 Version: 0 | Paginas: 10 de 11

Area: Calidad Fecha: 04-06-2022

Salidas:
- Politica de integridad y gestion estratégica
- Estructura organizacional
- Plan de capacitaciones
- Informes de desemperfio

Cumplimiento de las capacitaciones
Indicadores Nivel de desempefio

Informe de la gestion de los procesos
Planes

Normativas

Politicas

Informes

Documentacién asociada

3.4. GESTION CONTABLE

Gestion contable

Objetivo:

Establecer las actividades conforme la normativa vigente garantizando la contabilidad
adecuada y gestidon de recursos.

Responsable:

Contador

Entradas:
- Obligaciones y pagos periédicos
- Soportes contables y liquidaciones
- Acceso a los recursos
- Ordenacién de los gastos
Procesos PHVA:

Planificar Hacer
- Planificar los pagos a realizar - Pagos y cobros
- Elaborar los asientos contables y estados
financieros
Actuar Verificar
- Acciones correctivas - Arqueos
- Acciones preventivas - Auditoria interna
Salidas:

- Estados financieros
- Pago de obligaciones
- Asiento de ingresos

10

143




REGISTRO
CARACTERIZACION DE PROCESOS
San Juan del Oro [cédigo: SJO-CP-SGC-04 [ Version: 0 | Paginas: 11 de 11

Area: Calidad Fecha: 04-06-2022
ROI
Indicadores ROA
ROE
Normas tributarias
Documentacion asociada Obligaciones contables
Informes

3.5. GESTION DE MANTENIMIENTO
Gestion de mantenimiento

Objetivo:

Planificar, ejecutar y supervisar el mantenimiento de las maquinas garantizando su
funcionamiento durante todo el proceso.

Responsable:

Jefe de mantenimiento

Entradas:
- Maquinas
- Manuales, especificaciones, etc.
- Recursos
Procesos PHVA:
Planificar Hacer
- Planificar el programa de | - Alistamiento y chequeo de las maquinas
mantenimiento preventivo. - Revision trimestral de las maquinas
- Arreglar fallas no previstas
Actuar Verificar
- Acciones correctivas - Cumplimiento del mantenimiento
- Acciones preventivas preventivo
- Mejoramiento continuo - Adecuado funcionamiento
Salidas:

- Maquinas en 6ptimas condiciones

Nivel de cumplimiento de mantenimientos
preventivos

Cantidad de mantenimientos correctivos al afio
OEE

Fichas técnicas

Documentacién asociada Registros de mantenimientos correctivos

Plan de mantenimiento preventivo

Indicadores

11
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Anexo 17: Politica de Calidad

Politica de calidad

La Cooperativa Agraria Cafetalera San Juan del Oro se asegura de satisfacer las
necesidades y expectativas a los clientgs y demas partes interesadas, ejecutando
un Sistema de Gestion de Calldad que sea efectivo; por tanto, se promovera el
mejoramiento continuo de los procegos

Cada afio se revisara esta polltlcay Se modificara los objetivos de calidad, de
acuerdo, al contexto estra glco de Pnpresa asegurando que sean medibles,
alcanzables y con&stentesgra ﬂrﬂién de la organizacion.

et el Oro . . .

La administracion se corprpro("&'e a Jr: r 10s objetivos de calidad:
Implementar, aségurar el cumpIWa"nto y mejoramiento de los
lineamientos del Sistema deiGestion de Calidad.

Orientar a brindar servicios de calidad para satisfacer a los clientes.
Promover la comunicacion transparente, clara y efectiva con los clientes y
trabajadores de la organizacion.

Orientar la gestion a un enfoque por procesos para su mayor control.
Proveer los recursos necesarios para el cumplimiento del Sistema de
Gestion de Calidad.

Capacitar y evaluar el desempefio de los trabajadores constantemente.
Actualizar, difundir y garantizar el cumplimiento de la politica de calidad
en la organizacion.

Juliaca, 08 de junio de 2022

San Juan
(Icl Oro

— Firma—
Gerente General




Anexo 18: Organigrama General de la empresa

REGISTRO
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Anexo 19: Manual de Organizacién y Funciones

MANUAL
MANUAL DE OPERACIONES Y FUNCIONES

Cddigo: SIO-MOF-SGC-06 | Version: 0 | Paginas: 1 de 10

San Juan del Oro

Manual de Operaciones y Funciones
1. Propésito
La finalidad del presente documento, es la de establecer el perfil adecuado que debe
cubrir cada profesional para poder desarrollar las funciones asignadas
correspondientes a cada uno de los puestos de trabajo detallados en la estructura

organizacional.

2. Alcance
Las funciones establecidas en la estructura organizacional y el presente documento

abarcan a la totalidad de los miembros de la cooperativa San Juan del Oro.

3. Responsables
Los responsables o lideres de cada una de las unidades operativas y administrativas
de la cooperativa, tiene la obligacién de capacitarse cada vez que asi lo detalle el
cronograma de capacitaciones.
Asimismo, la asamblea general de delegados tiene la obligacion de vigilar y supervisar
el correcto desemperio del personal que integra cada una de las unidades funcionales

de la cooperativa.

4. Desarrollo

Manual de Operaciones y funciones de la asamblea general de delegados
I. DESCRIPCION DEL CARGO

CARGOS BAJO SU
RESPONSABILIDAD

NOMBRE DEL CARGO| JEFE INMEDIATO

Asamblea general de

-- Todo el personal de la cooperativa
delegados P P

Objetivo del cargo: Supervisar, evaluar, programar y dirigir todas las actividades que se
desarrollen dentro de la cooperativa de forma efectiva y eficiente.

1
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MANUAL

MANUAL DE OPERACIONES Y FUNCIONES

_San Juan del Oro

Manual de Operaciones y

Cédigo: SJIO-MOF-SGC-06 ‘Versién: 0

Péginas: 148 de

funciones de la asamblea general de delegados

II. COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

No aplica

EXPERIENCIA

No aplica

CONOCIMIENTOS

Solidos conocimientos en el cultivo de café, asi como en los
procesos administrativos y operativos maneja la
cooperativa.
Conocimientos relacionados con el comercio justo.
Conocimientos relacionados con el sistema de gestion de
calidad.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

ACTIVIDADES

- Participar continuamente en las decisiones que se tomen
relacionadas con el manejo de la cooperativa.

- Identificar las necesidades de capacitacion de los miembros
en cuanto al adecuado manejo del cultivo.

- Evaluar constantemente los KPI's de calidad del café.

- Verificar el cumplimiento de la calidad del producto para su
aceptacion en el mercado.

ACTITUDES

- Capacidad de toma de decisiones

- Liderazgo

- Habilidades de comunicacion

- Capacidad de negociacion y planificacion
- Pensamiento critico

- Adaptabilidad al cambio

- Innovador y creativo
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_San Juan del Oro

MANUAL

MANUAL DE OPERACIONES Y FUNCIONES

Cédigo: SJIO-MOF-SGC-06 ‘Versién: 0

Manual de operaciones y funciones del asistente de gerencia

Péaginas: 149 de

I. DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGOS BAJO SU
CARGO JEFE INMEDIATO RESPONSABILIDAD
Asisten .
siste te. de Gerente general No aplica
gerencia

Objetivo del cargo:

Ejecutar los reportes de control para ser presentados a su jefe
inmediato.

II. COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION Bachiller en ingenieria agronoma
FORMAL Bachiller en administracion y/o profesiones afines
EXPERIENCIA Contar con al menos 6 meses de experiencia en el puesto

CONOCIMIENTOS

Sdlidos conocimientos en su campo
Conocimiento del cultivo de café
Conocimientos relacionados con la generacion de reportes.

lIl. DESCRIPCION DE FUNCIONES

ACTIVIDADES

- Redactar y tramitar comunicaciones internas y externas
conforme lo solicite la gerencia.
- Controlar y gestionar las actividades asignadas por la
gerencia.
- Administrar, digitalizar y actualizar los archivos necesarios

para la toma estratégica de decisiones.

- Ejecutar las actividades de apoyo administrativo que le
sean asignadas por su jefe inmediato.

ACTITUDES

- Capacidad de organizacion
Capacidad de investigacion
- Razonamiento critico
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MANUAL DE OPERACIONES Y FUNCIONES
S\an Juan del Oro

Cédigo: SJIO-MOF-SGC-06 ‘Versién: 0 | Paginas: 150 de

Manual de operaciones y funciones del abogado

I. DESCRIPCION DEL CARGO
NOMBRE DEL

CARGOS BAJO SU
CARGO JEFE INMEDIATO RESPONSABILIDAD

Abogado Gerente general No aplica

Objetivo del cargo: Garantizar el cumplimiento de las obligaciones legales de la
cooperativa

II. COMPETENCIA DEL CARGO

Titulo profesional universitario Abogado

EDUCACION 2. Capacnac!on: Especializacion a_suntos legales
asociados con la cooperativa
FORMAL . . ~ . . .
3. Experiencia: 6 afios minimo de experiencia general
EXPERIENCIA

Contar con al menos 3 afios de experiencia en el puesto

CONOCIMIENTOS Solidos en materia de su competencia.

lll. DESCRIPCION DE FUNCIONES

ACTIVIDADES Brindar soporte legal cuando la cooperativa asi lo requiera.

- Capacidad de negociacion
- Liderazgo
ACTITUDES
- Capacidad de comunicacion
- Capacidad de resolucion de conflictos
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S\an Juan del Oro

MANUAL

MANUAL DE OPERACIONES Y FUNCIONES

Cédigo: SJIO-MOF-SGC-06 ‘Versién: 0

Manual de operaciones y funciones del contador

Péginas: 151 de

I. DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGOS BAJO SU
CARGO JEFE INMEDIATO RESPONSABILIDAD
Contador Gerente general No aplica

Objetivo del cargo: Asegurar que la cooperativa cumpla con la totalidad de sus

obligaciones tributarias

II. COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION Titulo profesional universitario contador
FORMAL 2. Capacitacion: Especializacion asuntos tributarios
EXPERIENCIA Contar con al menos 2 afios de experiencia en el puesto

CONOCIMIENTOS

Solidos conocimientos en asuntos tributarios

DESCRIPCION DE FUNCIONES

- Ejecutar la rendicion de cuentas de la cooperativa

ACTIVIDADES - Realizar el pago de tributos
- Llevar la contabilidad de la cooperativa
- Capacidad de toma de decisiones
- Liderazgo
ACTITUDES - Habilidades de comunicacion

- Capacidad de negociacion y planificacion
- Pensamiento critico
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_San Juan del Oro

MANUAL

MANUAL DE OPERACIONES Y FUNCIONES

Cédigo: SIO-MOF-SGC-06 ‘Versién: 0 |Paginas: 152 de

Manual de operaciones y funciones del asesor técnico, comercio justo, trazabilidad y

certificaciones
|. DESCRIPCION DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGOS BAJO SU
CARGO JEFE INMEDIATO

RESPONSABILIDAD

Asesor técnico,
comercio justo,
trazabilidad y

certificaciones

Gerente general No aplica

Objetivo del cargo: Asegurar el cumplimiento de todos los requerimientos técnicos, de
trazabilidad y certificaciones asociados con el cultivo

II. COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

Titulo profesional universitario Ingeniero Agronomo
2. Capacitacion: Especializacion en el cultivo de café

EXPERIENCIA

Contar con al menos 3 afios de experiencia en el puesto

CONOCIMIENTOS

Solidos conocimientos en el cultivo de café, asi como en los
procesos administrativos y operativos maneja la
cooperativa.
Conocimientos relacionados con el comercio justo.
Conocimientos las certificaciones necesarias para asegurar la
calidad de la produccion

lIl. DESCRIPCION DE FUNCIONES

ACTIVIDADES

- Brindar asistencia para el cumplimiento de todos los
requerimientos técnicos que deba cumplir la produccién para su
venta en el mercado.

- Seleccionar técnicas de trazabilidad del producto.
- Asegurar el cumplimiento de los requerimientos para la
participacién en el comercio justo.
- Brindar soporte para la certificacion de la produccién.

ACTITUDES

- Habilidades de comunicacion
- Capacidad de negociacion y planificacion
- Pensamiento critico
- Adaptabilidad al cambio
- Innovadory creativo

6
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MANUAL
MANUAL DE OPERACIONES Y FUNCIONES

Cédigo: SJIO-MOF-SGC-06 ‘Versién: 0 | Paginas:153 de

_San Juan del Oro

Manual de operaciones y funciones del jefe de comercializacion y mercadeo

I. DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGOS BAJO SU
CARGO JEFE INMEDIATO RESPONSABILIDAD
Jefe de
comercializacién y Gerente general No aplica
mercadeo

Objetivo del cargo: Supervisar, evaluar, programar y dirigir todas las actividades que se
desarrollen dentro de la cooperativa de forma efectiva y eficiente.
II. COMPETENCIA DEL CARGO

Titulo profesional universitario Administracién y marketing
EDUCACION FORMAL 2. Capacitacion: Especializacion en el cultivo de café y
promocién de productos en particular productos agrarios

EXPERIENCIA Contar con al menos 3 afios de experiencia en el puesto

Solidos conocimientos en el cultivo de café
CONOCIMIENTOS Conocimientos asociados con la promocion de productos agrarios
Conocimientos de posicionamiento de productos

lIl. DESCRIPCION DE FUNCIONES

- Ejecutar actividades para la promocion y posicionamiento del

ACTIVIDADES .
cultivo
- Capacidad de toma de decisiones
- Liderazgo
- Habilidades de comunicacion
ACTITUDES - Capacidad de negociacién y planificacion

- Pensamiento critico
- Adaptabilidad al cambio
- Innovadory creativo
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_San Juan del Oro

MANUAL

MANUAL DE OPERACIONES Y FUNCIONES

Cédigo: SJIO-MOF-SGC-06 ‘Versién: 0

Manual de operaciones y funciones del jefe de control de calidad

Péaginas: 154 de

I. DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGOS BAJO sSU
CARGO JEFE INMEDIATO RESPONSABILIDAD
Jefe de control de
. Gerente general Jornaleros
calidad

Objetivo del cargo: Asegurar la calidad del producto agricola

Il. COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION Titulo profesional universitario Ingeniero Agronomo
FORMAL 2. Capacitacion: Especializacion en el cultivo de café
EXPERIENCIA Contar con al menos 3 afios de experiencia en el puesto

CONOCIMIENTOS

Solidos conocimientos en el cultivo de café, asi como en los
procesos administrativos y operativos maneja la
cooperativa.
Conocimientos relacionados con el comercio justo.
Conocimientos relacionados con el sistema de gestion de

DESCRIPCION DE FUNCIONES

- Asegurar la calidad del cultivo

ACTIVIDADES - Proponer alternativas innovadoras para mejorar la calidad
del cultivo
- Capacidad de toma de decisiones
- Liderazgo
- Habilidades de comunicacion
ACTITUDES

- Capacidad de negociacion y planificacion
- Pensamiento critico
- Adaptabilidad al cambio
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MANUAL DE OPERACIONES Y FUNCIONES

Caddigo: SIO-MOF-SGC-06 | Version: 0 | Paginas: 9 de 10

Manual de operaciones y funciones del jefe de almacén

|. DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL
CARGO

JEFE INMEDIATO

CARGOS BAJO SU
RESPONSABILIDAD

Jefe de almacén

Gerente general Jornaleros

Objetivo del cargo: Verificar y asegurar el correcto almacenamiento de la

produccion acopiada

II. COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION Titulo profesional universitario Ingeniero Agronomo
FORMAL 2. Capacitacion: Especializacion en el cultivo de café
EXPERIENCIA Contar con al menos 3 afios de experiencia en el puesto

CONOCIMIENTOS

Sdlidos conocimientos en manejo y almacenamiento del café

ll. DESCRIPCION DE FUNCIONES

ACTIVIDADES

- Verificar el correcto acopio de la produccién.
- Garantizar una adecuada manipulacién del producto, asi
como un adecuado almacenamiento del mismo.

ACTITUDES

- Capacidad de toma de decisiones
- Liderazgo
- Habilidades de comunicacion
- Capacidad de negociacion y planificacion
- Pensamiento critico
- Adaptabilidad al cambio
- Innovadory creativo
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MANUAL DE OPERACIONES Y FUNCIONES

Cédigo: SIO-MOF-SGC-06 | Version: 0 | Paginas: 10 de 10

Manual de operaciones y funciones de los jornaleros

|. DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGOS BAJO SU
CARGO JEFE INMEDIATO RESPONSABILIDAD
Unidades
Jornaleros funcionales de la No aplica
cooperativa

Objetivo del cargo: Realizar las funciones asignadas por cada una de las unidades

funcionales de la cooperativa

II. COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION Ed i4n ndari
FORMAL ucacion secundaria
EXPERIENCIA Contar con al menos 6 meses en manejo de cultivo de café

CONOCIMIENTOS

Conocimientos basicos relacionados con el manejo del cultivo
de café

lIl. DESCRIPCION DE FUNCIONES

- Ejecutar las actividades de cosecha del café.

ACTIVIDADES - Realizar el secado del café.
- Almacenar el producto para su posterior venta.
- Capacidad de seguir indicaciones
ACTITUDES - Honestidad

- Perseverancia

10
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Anexo 20: Matriz de riesgos y oportunidades

Couperativ

Sanl{uan de; O

raria Cafetalera
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REGISTRO
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MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

0
=X

Cadigo: SJO-RO-SGC-12

Version: 0

| Paginas: 1 de 3

Area: Calidad

Fecha: 13-06-2022

w Planificar los tiempos de Antes de iniciar
o Sobrecarga de trabajo, Todos los o entrega de acuerdo a los Jefe de cada area la actividad
8 Personal clima laboral bajo, entreqables g recursos
L insuficiente entregables fuera de progrzgma dos | Morii de | Durante el
@ fecha o onitoreo constante de la Jefe de cada area | desarrollo de la
< carga de trabajo por recurso actividad
o |dentificacion Insatisfaccion dg las Necesidades y = | Consultar ala administracion Jefe de Calidad Al inicio del
O | deficientede | Jfartesinteresadas, | .. o ativas de < para recopilar datos proyecto
%) falta de participacion O
L las partes del las partes w
@ interesadas le las partes interesadas & Elaborar contexto de la : Alinicio del
interesadas % L Jefe de Calidad
organizacion proyecto
w Reuniones diarias para dar Jefe de cada drea Durante todo el
o) ) Retraso de los Todos los 2 alcances a todo el equipo proyecto
Q Renuncia de entregables, =
%) entregables O
W | personal clave desacuerdos entre roaramados w
o equipos prog & Encuestas de satisfaccion | Jefe de Calidad / Jefe | Durante todo el
< laboral de recursos humanos proyecto
1
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San Juan del Oro

REGISTRO

MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Codigo: SJO-RO-SGC-12

Version: 0

| Paginas: 158 de 3

Area: Calidad Fecha: 13-06-2022
o Retraso en la entrega o ;(’ Elaborar cronograma de Jefe de Calidad / Al inicio de del
o) Paradas no de entregables Mantenimiento P mantenimiento Responsable Tl proyecto
0 programadas L dela 2 O]
L | delos equipos retraso del fiujo del | 1 aestructura % Reemplazar equipos Al inicio de del
14 trabajo é P quip Jefe de Calidad
obsoletos proyecto
o) Faltg de_ . Desconocimiento de Flujo del I Elabora_r Ma_tnz de Jefe de Calidad Al inicio del
o} comunicacion las actividades trabajo, todos pd comunicaciones proyecto
& entre los coordinadas y los entregables 2 8 -
T mlembr_os del realizadas < Gestion adecuada de Jefe de Recursos Durante todo el
equipo = conflictos Humanos proyecto
Lu . g . ...
5 o o E Idelnt|f|caC|on adECL_Jlf?lda de Jefe de cada area Al inicio de del
) Presupuesto Desviacion del Planificacién y z 0s recursos a utilizar proyecto
N pu presupuesto, retraso control 9 '0_:
= mal planificado del proyecto operacional O
14 proy P a Controlar el presupuesto Jefe de Finanzas / | Durante todo el
= presup Jefe de Calidad proyecto
Proceso tradicional, - Identificar procesos con . Al inicio de del
8 Falta de periodos largos en los Entregables d s necesidad de tecnologia Jefe de Calidad proyecto
g} tecnologia procesos, rendimiento | ENtregables de 2 o —
w 4 q deficiente operacion X Elabo_rar beneﬂuo_costo de _ Al inicio de del
x adecuada < la implementacién de Jefe de Calidad rovecto
= tecnologia proy
o | Incumplimiento Identificar las causas del
: w incumplimiento del SGC Enla
Q >
& deéi;?g?gede No se Ilogr_?n Izs metas Entregabl_gs de 15 é Jefe de Calidad evaluacion del
= ! planiicadas operacion Proponer mejoras para el proyecto
x Calidad O . y
cumplimiento del SGC
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San Juan del O

Cooperativa Agraria Cafetatera

N

REGISTRO

-0

MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Cadigo: SJO-RO-SGC-12

Version: 0

| Paginas: 159 de 3

0
i A

Area: Calidad

Fecha: 13-06-2022

9,: w Mantener a los trabajadores Jefe de recursos Durante todo el
a Aportacion de | Diferentes soluciones o fj motivados humanos proyecto

% ideas por parte eficientes para los Todos los 9 ﬁ <

E de los problemas que se entregables 3 a

[e) trabajadores puedan presentar ﬁ = Capacitacién constante Jefe de recursos Durante todo el
% o P humanos proyecto

9,: ; O | Capacitacién constante por Jefe de Calidad Al inicio del
a E N w g auditores externos ete de Lallda proyecto

% |axg-irc'ﬁ2%ﬁ gg Buena planificacién y Todos los 8 g o

= ) ejecucion del proyecto entregables N O

% proyectos 29 Durante todo el
a = % | Evaluacion del desempefio Jefe de Calidad

o g3 proyecto

a Alianzas estratégicas con las . Al inicio del
5 _Fuentes de , . I% < fuentes de finagnciamiento Jefe de Calidad proyecto

Z | financiamiento Ejecucion sin < '<T:

,3_) parala restriccion monetaria Presupuesto 12 E o

% ejecucion del del SGC ﬁ § Reportes de ejecucion del | Jefe de Calidad / Jefe | Durante todo el
(05 SGC o presupuesto de finanzas proyecto
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Anexo 21: Matriz de objetivos de calidad

REGISTRO
¢ MATRIZ DE OBJETIVOS DE CALIDAD
San Juan del Oro Cédigo: SJO-OC-SGC-07 Version: 0 [ Paginas: 1 de 2
‘ Area: Calidad Fecha: 16-06-2022

Seguimiento
Recursos Responsable del
Cumplimiento

Actividades programadas para
lograr los objetivos

Objetivo Indicador

Implementar, Aplicar y analizar la linea base

1 .
asegurar el . del SGC Jefe de Calidad | Gerente General
cumplimient _Porcentaje de 5T Eaporar el Manual del SGC
plimiento y N implementacion Humanos, Jefe de Calidad
1 | mejoramiento de los S del Manual del 3 | Desarrollar el Manual del SGC | materiales, iofes de area y Jefe de calidad
lineamientos del| - Sistema de - tecnologicos ]
Sistema de Gestién Gesti()n de Ca“dad 4 AUdItar el SGC " T .
) 5 Obtener la certificacion del SGC Jefe de Calidad | Gerente General
de Calidad. segun la Norma ISO 9001:2015
Identificar y analizar de las
. . 1 | expectativas y necesidades del Jefe de Calidad
Orientar a brindar _ cliente
servicios de calidad| & Nivel de Optimizar los procesos de Humanos, - -5 -"4e Calidad y
2 . oo satisfaccion del | 2 materiales, . Gerente General
para satisfacer a los . acuerdo a la 1SO 9001 P Jefes de area
i A cliente tecnoldgicos Jefe de Calidad
clientes. Medir la calidad de servicio y de y
3 roducto Jefe de
P produccién
Promoyer - la | | Realizar Matriz de
comunicacion ) comunicaciones
transparente, clara y| PorI(_:entaje de Humanos,
3 |efectiva con los| & trgtl)(;?atgzr):as 2 | Optimizar la gestion de clientes | materiales, Jefe de Calidad | Gerente General
. A _ L
cllentgs y informados — : tecnolégicos
trabajadores de la 3 Socializar al cliente con la
organizacion. organizacion
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San Juan del Oro

REGISTRO

MATRIZ DE OBJETIVOS DE CALIDAD

Caodigo: SJO-OC-SGC-07

Version: 0

| Paginas: 2 de 2

Area: Calidad

Fecha: 16-06-2022

Orientar la gestion a

Crear comité para la evaluacion

Jefe de calidad

Gerente General

X Nivel de de los procesos Humanos,

un  enfoque por| q 5o de | P . o
procesos para su| © esempefio de los Establ_ec_er mecanismos para el materlf’:\ es, _

ol A procesos cumplimiento de los | tecnologicos |  Jefes de area Jefe de calidad
mayor control. procedimientos
Proveer' los recursos Elaborar cuadro de Gerente General
necesarios para el 9 Porcentaje de necesidades de recursos Humanos,
cumplimiento del| § ejecucion de materiales, Gerente General
Sistema de Gestion| " recursos Procedimiento para el uso y | tecnoldgicos .

) Jefe de Calidad
de Calidad. control de los recursos
Capacitar y evaluar el Sy
q o de | © Porcentaje de Elaborar plan de capacitacion Humanos,
esempefio de los| < . . Jefe de Recursos :
trabajadores R trabajadores Elaborar formatos de materiales, Humanos Jefe de Calidad
J A capacitados - o tecnoldgicos
constantemente. evaluacién por capacitacion
Actualizar, difundir y Elaborar la politica de calidad
i Nivel de
garantizar el =N cumplimiento de Difundir la politica de calidad Humanos,
cumplimiento de la| § - P materiales, Jefe de calidad | Gerente General
v los objetivos de

politica de calidad en
la organizacion.

calidad

Monitorear el cumplimiento de
los objetivos establecidos en la
politica de calidad

tecnoldgicos

161



Anexo 22: Procedimiento de Gestién del Cambio

PROCEDIMIENTO
GESTION DEL CAMBIO

San Juan del Oro |cCodigo: SJO-GC-SGC-08 | Version: 0 | Paginas: 1 de 4
' Area: Calidad Fecha: 18-06-2022

ESTION DEL CAMBI

1. OBJETIVO
Establecer una metodologia para la gestion de los cambios (identificacion, evaluacién,
gestién y comunicacién) asegurando el impacto minimo sobre el Sistema de Gestién de
Calidad.

2. ALCANCE
Se extiende a todas las areas de la organizacién que soliciten un cambio en relacién a los

procesos, materiales, tecnologia, equipos, personal, entre otros, que puedan afectar el
funcionamiento de la organizacion.

3. REFERENCIAS LEGALES Y OTRAS NORMAS
Norma ISO 9001:2015. Sistema de Gestiéon de Calidad

4. DEFINICIONES
- Cambio: Sustitucién de una cosa por otra por considerarse ineficiente.
- Cambio previsto: Cambio debidamente planificado que genera una alteracién en una
situacion; asimismo, es debidamente notificada.
- Cambio no previsto: Cambio no planificado, que ocurre de manera inesperada que
impacta en el cumplimiento del SGC.

5. DESARROLLO
Todo cambio requiere de la aprobacion de la maxima autoridad de la organizacion y debe
aplicar el presente procedimiento.

5.1. Identificacion de la necesidad del cambio
Cualquier persona de la organizacién puede solicitar un cambio que pueda afectar
el SGC, lo que incluye procesos, equipos, etc. Se identifica la necesidad del cambio
para su posterior analisis.

5.2. Anélisis del cambio
Se debe registrar los datos de la necesidad del cambio en el Formato de solicitud
de cambios del Anexo A, para el correcto analisis del cambio, la cual tendra en
cuenta:
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PROCEDIMIENTO
GESTION DEL CAMBIO

San Juan del Oro [Cédigo: SJIO-GC-SGC-08 [ Version: 0 | Paginas: 163 de 4

Area: Calidad Fecha: 18-06-2022

6.

- Areas potencialmente afectadas
- Aprobacion del jefe directo
- Consulta a las areas potencialmente afectadas considerando la evaluacion de
riesgos
- Actualizar el mapa de procesos, caracterizacion de procesos, Matriz de riesgos
y oportunidades.
5.3. Planificacion del cambio
Elaborar un plan de accion que pretenda controlar los efectos del cambio solicitado,
estableciendo responsables y plazos. Dentro de las actividades planificadas se toma en
cuenta la capacitacion y difusion de las modificaciones realizadas provenientes del cambio
solicitado.
El Plan debe ser aprobado, primero por el Jefe directo de area, luego por la Gerencia.
5.4. Implementacion del cambio
Se ejecutaran las actividades planificadas del Plan de accion, cumpliendo los
procedimientos de cada proceso relacionado; asimismo, se incluira en toda la informacién
documentada el registro del cambio.
5.5. Cierre del cambio
Verificar que se ha implementado todas las actividades del plan para cerrar el cambio. La
verificacion lo realiza el jefe directo, jefe de calidad y la Gerencia.

ANEXOS
ANEXO A. Formato de solicitud de cambios
ANEXO B. Flujograma del procedimiento de gestion del cambio
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S\an Juan del Oro

PROCEDIMIENTO

GESTION DEL CAMBIO

Cédigo: SJO-GC-SGC-08 Version: 0 \ P&ginas: 164 de 4

Area: Calidad

Fecha: 18-06-2022

ANEXO A. Formato de solicitud de cambios

REGISTRO
FORMATO DE SOLICITUD DE CAMBIOS
San Juan del Oro - Toagige” §J0-GC-SGC-08.F01 Version. 0 | Paginas: 1 de 1
Area: Calidad Fecha:
Solicitado por:
Area perteneciente:
NOMBRE DE DOCUMENTO

CODIGO
ULTIMA FECHA
DE
MODIFICACION

OBJETIVO DEL
CAMBIO

RIESGOS DEL
CAMBIO

OPORTUNIDAD
ES DEL
CAMBIO

RECURSOS A
UTILIZAR
RESPONSABLE

Firma del solicitante
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PROCEDIMIENTO
GESTION DEL CAMBIO
Version: 0

| Paginas: 4 de 4

Cddigo: SJO-GC-SGC-08
Fecha: 18-06-2022

Area: Calidad

San Juan del Oro

ANEXO B. Flujograma del procedimiento de gestién del cambio

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CAMBIO

Solicitante

Supervisor Directo

Inicio

sentfcar L
necesidad del
ambio

'

Reallzar (s Soldtad

para wl cambio |8

G- STGLO7.Fo1)
Ver Anesc A

Aprobar lu Sofcited

paca ol cambio

mplumentacidn

Lgeraeia

impiementacion ge GU

Aorobador de la GC

Responsables de la
implementacion

Ingeniero SIG

Avgna ol Lider de la

Realizer o Cuestionirio
de Preguntas pars
Aepresuntantes de dreus
fascionakes [JU-SIGSTG-

Frmar ol lormato
*Aprobacén pare

007.503) con cada
reipomabile

A

Realizar la Evaluscén
de Riwsgo (Estandar JU-
$S0-5TG-008) con el
sopore de lu Gerencia
de S50

v

Genmrar Man de Accan
|JU-SIG-5TG-007 FO4&|

Churra o procese de

acuwrdo Asxo B
|Niew! de

urohacibn

requeridoe)

imalementar” [1U-
oJSIG-STG-007 FO5) de

Implesentar las
dcdones

v

Actusizer planos,

precedimientos y/u
otra isforsadan de
©h Byupes,

orecusos o materisl

!

Hace: seguimento
o cumplmiente de
Man de Accitn

Gestion de Cambio

Fin
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Anexo 23: Cronograma de mantenimiento

REGISTRO

CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

San Juan del Oro Codigo: SIO-MP-SGC-09 Version: 0 [Paginas: 1 de 1
' ‘ Area: Calidad Fecha: 20-06-2022

20/06/2022 2022
N° | Codigo Patrimonial Maquina Area Responsable M?Dr:te?lnémilsgto Frecuencia
1 MQ-PD-001 Tostador 1 Produccion Jefe de produccion E 4 meses

MQ-PD-002 Tostador 2 Produccion Jefe de produccion 4 meses

3 MQ-PD-003 Tostador 3 Produccion Jefe de produccion 4 meses
4 MQ-PD-004 Clasificador 1 Produccion Jefe de produccion 6 meses
5 MQ-PD-005 Clasificador 2 Produccion Jefe de produccion 6 meses
6 MQ-PD-006 Moledor 1 Produccion Jefe de produccion 4 meses
7 MQ-PD-007 Moledor 2 Produccion Jefe de produccion 4 meses
8 MQ-PD-008 Silo 1 Produccion Jefe de produccion 6 meses
9 MQ-PD-009 Silo 2 Produccion Jefe de produccion 6 meses
10 MQ-PD-010 Empacadora 1 Produccion Jefe de produccion 6 meses
11 MQ-PD-011 Empacadora 2 Produccion Jefe de produccion 6 meses
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Anexo 24: Registro de dafios de la infraestructura

REGISTRO

DANOS DE LA INFRAESTRUCTURA

San Juan del Oro [cedigo: SJO-DI-SGC-10 Version: 0 | Paginas: 1 de 1

Area: Calidad Fecha: 20-06-2022

Fecha del reporte:

Nombre del reportante:

Cargo del reportante:

Informacién del bien dafiado

Nombre del bien dafado:

Hurto

Pérdida por partes

Tipo de dafio ocurrido | Pérdida total

(Marcar con una X) Colision

Averia

Otro

Descripcion del dafio
ocurrido:

Informacion del informado

Nombre del informado:
Cargo:

Firma
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Anexo 25: Plan Anual de capacitaciones

PLAN
. CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES
San Juan del Oro Cédigo: SJO-CC-SGC-11 Version: 0 [Paginas: 1 de 1
Area: Calidad Fecha: 22-06-2022
Planificacion Anual
N Tipo de o ol 2w el e
o Tema Responsable | Capacitacio g S| R|= 2 g ol % 'g o g -g Fecha Objetivo Dirigido a
n c _E E o [} S S =) o | 2 @ [)
m|e|ls|<|(Z2|~|"|2/%|2| = |35
= <1gl°| 2|3
Importancia .

1 del Sistema Jefe de Interna . X 02/06/2022- ComprIcCJ)rglso de Todos los
de Gestion Calidad 15/12/2022 trabaiadores trabajadores
de Calidad !

Breve
resumen de Difusion de la
Jefe de 02/06/2022- Todos los
2 la Norma : Interna X X Norma ISO .
1SO Calidad 15/12/2022 9001 trabajadores
9001:2015
Documentaci Jefe de 02/06/2022- Adaptacion a la Jefes de

3|~ , ; Interna X | X nueva forma de .

On por area Calidad 30/07/2022 - cada area
trabajo
Importancia .
4 de la Jefe de nterna < < 02/06/2022- &i‘é’;ﬂi Todos los
Satisfaccion Calidad 15/12/2022 servicio trabajadores
al cliente
o _ Conocer la
Procedimient | Auditor Norma 02/06/2022- forma en que Jefes de
5 o de ISO Externa X X 15/12/2022 las auditorias cada area
auditoria 9001:2015 seran
realizadas
Mejora Conocer la

5| Gsisema | leo | exema | x " 0062022 | BTN | defesde
de Gestién 9001:2016 errores de
de Calidad ejecucion

1
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Anexo 26: Encuesta toma de conciencia

REGISTRO
. ENCUESTA TOMA DE CONCIENCIA

San Juan del Oro [Cédigo: SIO-TC-SGC-12 | Version: 0 | Paginas: 1 de 1
o Area: Calidad Fecha: 23-06-2022

ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

Favor de calificar de acuerdo a la siguiente tabla de valoracion:

VALORACION
SIEMPRE | GENERALMENTE | REGULARMENTE | POCAS VECES NUMNCA MO APLICA
B 4 3 2 1 MN/A

CRITERIOS DE EVALUACION

ORGANIZACION VALORALIW

1. ;Con que frecuencia usted busca a su jefe, cuando tiene inguistudes y dificultades?

2. ;5u jafe inmediato le hace acompafamiento a sus aclividades?

3. ;Conoce los objelives, mision, vision y politica da la empresa?

4. Le han brindado los medios de capacilacidn para conocer oportunamenta las innovacionas y
cambios de la empresa?

5. jLas melas fijadas en su trabajo son informadas v se eslablecen en forma racional?

6. Cuando su jefe loma decisiones gque afectan directamente su trabajo, liene en cuenta su
opinion?

7. La delegacidn de funciones sa realiza de una forma planeada y organizada?

RELACION LABORAL - ENTRE PARES Y JEFES

B. Reciba ayuda para solucionar las dificultades laborales cuando se le presantan?

9. Las relaciones entra los compafieros de trabajo as buena?

10. Se le presantan dificultades de lipo personal con sus compafieros yio jefes?

11. jColabora con sus compafieros cuando requieren la ayuda de alguien por siluaciones
coyunlurales?

12. ;Con que frecuencia usted comenta las dificulades laborales a sus compaferos yo jafas,
anies de gque sean de conocimianio pablica?

13. ¢ Parcibe manilesiaciones de acoso laboral en su trabajo?

AMBIENTE LABORAL

14. Considera que la comunicacion fluye de manera eficaz y oportuna?

15. Cuando habla con su jefe inmediato, puede decir siempre lo qua quiere, necesila y sienla?

16. Evaluaria como bueno su ambienle de frabajo denlro de la Emprasa?

17. Se siente salisfecho con la labor desempefiada por usied deniro de la Empresa?

18. Con que frecuencia usted planea, se pone metas y resultados para tener un buen desempefio
laboral dentra de la Empresa?

RESOLUCION DE CONFLICTOS

189. ; 5a prasenian dificultades o roces enlre los companeros de trabajo?

20. Con que frecuencia soluciona directamente las dificultades que liene con olro compafiera
antes de enirar a madiar con el jafa?

21. Cuando wsted liene un problema o siluacidn de lipo laboral, recurre a su jefe inmedialo para
solucionaria?

SENTIR DENTRO DE LA ORGANIZACION VALORACION
22 7 5a siente respelado y apreciado dentro de la organizacion?

23. ; Sianta reconocimiento cuando ha hecho una labor imporianie para la Empresa?

24._ ; S5a siente escuchado y valorado por al jefe cuando expresa ideas y puntos da vista?

25 Considera que la Empresa le da los implemenios necesarios para desarrollar su aclividad
laboral con aeficiencia?

26. ¢ Informa las siluaciones por usled delecladas que puadan afectar su entorno laboral o tiendan
a producir accidentes de frabaja?
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Anexo 27: Procedimiento de comunicacion interna y externa

PROCEDIMIENTO
COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

San Juan del Oro [cCadigo: SJO-IE-SGC-13 Version: 0 | Paginas: 1 de 2
B Area: Calidad Fecha: 24-06-2022

PROCEDIMIENTO DE MUNICACION INTERNA Y EXTERNA

1. OBJETIVO
Establecer una metodologia para la comunicacién externa e interna de la empresa.

2. ALCANCE
Incluye todos los procesos que se desarrollan en todas las areas de la organizacion vy;
sobre todo, para informacion importante que se desee comunicar en los diferentes niveles
de la empresa.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
- Comunicacion interna: Informacion que sea desea transmitir al personal interno de la
organizacion, es decir, a los trabajadores.
- Comunicacion externa: Informaciéon que desea transmitir a los agentes externos de la
organizacién, como: proveedores, consumidores, etc.

4. DESARROLLO

4.1. Comunicacioén Interna
La metodologia ha aplicarse para desarrollar de manera efectiva la comunicacion
interna, tiene en cuenta, para todo tipo de informacion, las siguientes caracteristicas:

contenido, responsable, destinatario, frecuencia, medio de comunicacién.

o?mﬂtg"u RESPONSABLE DESTINATARID FRECUENCIA CANAL O MEDIO
Sugerencia, Jefas de proceso —
propuestas de mejoras Comités de calidad
Identificackin de (COPASO)
posibles nesgos Coordinador de Calidad
Ocupacionales Buzdn, informes

Partes interesadas Gerencia Segln se ganera E5CTilns ¥ reuniones
Quejas y reclamos Coordinador de Calidad de comités
Solicitudes Jefa de drea o process
comprometida
1
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PROCEDIMIENTO
COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA
San Juan del Oro [cCadigo: SIO-IE-SGC-13 | Version: 0 | Paginas: 2 de 2
Area: Calidad Fecha: 24-06-2022

4.2. Comunicacion externa
La comunicacion externa sigue una metodologia similar, aplicando los mismos criterios
que la comunicacion interna. Para ello, se debe tener en claro qué motivo representa
una comunicacion externa:
- Informacion que se quiera brindar a las partes interesadas, de manera voluntaria,
sobre nuevas politicas.
- Respuestas por parte de la empresa, debido a informacién requerida por las

partes interesadas.

5. CONTROL DE LA COMUNICACION
La organizacion establece que todo tipo de comunicacion recibida y entregada debe ser
documentada. La informacion recibida que tiene tipo queja o reclamo debe ser respondida

en 5 dias habiles.
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Anexo 28: Matriz de Comunicacién internay externa del SGC

REGISTRO

MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

San Juan del Oro Codigo: SJO-IE-SGC-13.F01 Version: 0 [ Paginas: 1 de 2
Area: Calidad Fecha: 25-06-2022
CONTENIDO DE LA RESPONSABLE DESTINATARIO FRECUENCIA MEDIO DE

INFORMACION

COMUNICACION

Matriz de Identificacion de

Cada afio o cuando existan

. Gerente General Jefe de Calidad . Correo
las partes interesadas modificaciones.
Mapa de rocesos . . Cada afio o cuando existan .,
P L, P y Jefe de Calidad Jefes de area . Reunién
caracterizacion de procesos modificaciones.
Politica objetivos de ) Todos los Cada afio o cuando existan o
. y ) Jefe de Calidad . . Capacitacion
calidad trabajadores modificaciones.
Manual de organizacion . Cuando existan
) 9 y Recursos Humanos Jefe de calidad . Correo
funciones modificaciones.
Matriz de riesgos . Cada afio o cuando existan L,
. 9 y Jefe de Calidad Gerente General . Reunién
oportunidades modificaciones.
. , Cada afio o cuando existan .,
Jefe de Calidad Jefes de area . Reunién
Matriz de objetivos de modificaciones.
calidad Cada afio o cuando existan
Jefe de Calidad Socios . Reunion
modificaciones.
Formatos, reglstrosf, planes, Jefe de Calidad Todps los CuanQo e?<|stan Capacitacién
manuales y procedimientos trabajadores modificaciones.
1
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San Juan del Oro

REGISTRO

MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

Cédigo: SJO-IE-SGC-13.F01 Version: 0 \ Paginas: 2 de 2
Area: Calidad Fecha: 25-06-2022
CONTENIDO DE LA MEDIO DE
INEFORMACION RESPONSABLE DESTINATARIO FRECUENCIA COMUNICACION
Procedimiento de e Jefe de Calidad y Cada afio o cuando existan Reunién /
., Jefe de logistica . o
evaluacion de proveedores proveedores modificaciones. Capacitacion
Procedimiento de auditoria Jefe de Calidad TOd.O s los Cada afio _o.cua_ndo existan Reunion
trabajadores modificaciones.
Divulgacion de la . Todos los Cada afo o cuando existan L
. - f I . .
implementacion de SGC Jefe de Calidad trabajadores modificaciones. Capacitacion
Evaluacion del SGC Jefe de Calidad TOd.O s los Trimestral Reunion
trabajadores
Documentacion del SGC Jefe de Calidad Jefes de area Cada afio o cuando existan Correo

modificaciones.
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Anexo 29: Procedimiento de elaboracién y control de la documentacion

San Juan del Oro |cCadigo: SJO-PD-SGC-14 | Version: 0 | Paginas: 1 de 3

PROCEDIMIENTO
ELABORACION Y CONTROL DE LA DOCUMENTACION

Area: Calidad Fecha: 25-06-2022

1.

3.

4.

OBJETIVO
Estandarizar la identificacion y estructura de los documentos relacionados al Sistema de
Gestion de Calidad; asimismo, definir los controles de la documentacion.

ALCANCE
Aplica a toda la documentacion que forme parte del Sistema de Gestion de Calidad, en
cuanto a su elaboracion, uso, conservacion y control.

TERMINOS Y DEFINICIONES
Documento: Informacion de valor relacionada al SGC soportada digitalmente o fisica.
Sistema de Gestion de Calidad: Sistema para dirigir y controlar los procesos con
estandares de calidad de una organizacion.
Procedimiento: Documento que abarca una metodologia para llevar a cabo una
actividad o proceso.
Registro: Documento que recopila cierta informacion para su posterior analisis.
Formato: Documento preestablecido donde se registra cierta informacion.
Manual: Documento que especifica informacion esencial para la comprensién de un
proceso.
Plan: Documento donde se detalla la metodologia y recursos para llevar a cabo un
proceso.

DESARROLLO

4.1. Estructura de la documentacion
La documentacion perteneciente al Sistema de Gestion de Calidad de cumplir con
la siguiente estructura:

- Logo de la organizacion

- Nombre del tipo de documento
- Nombre del documento

- Cbdigo del documento

- Version

- Paginas (Formato X de Y)

- Area

- Fecha de elaboracion

174



PROCEDIMIENTO
ELABORACION Y CONTROL DE LA DOCUMENTACION
San Juan del Oro [cCodigo: SJO-PD-SGC-14 | Version: 0 | Paginas: 175 de 3
B Area: Calidad Fecha: 25-06-2022

Tipo de documento
Logo de la organizacion Mombre del decumento

N y Version Paginas

"'| L I| I|
Ny \, PROCEDIMIENTO | |
ELABORACION Y CONTROL DE LA DOCUMENTACION

San Juan del Oro  [Cadigo: SJOPD-SGC 14 | Version: 0 | Paginas. 2 de 3

Area: Calidad "‘ Fecha: 25-06-2022
— '. 1
/1 Y /
; Codigo Fecha

ﬁa.rea

La codificacion de los documentos se basa en la siguiente estructura:

XXX-YYY-2ZZ-O0

- Las 3 primeras letras XXX representan las iniciales de la organizacién San Juan
del Oro; por tanto, siempre debe colocarse SJO.

- Las 3 letras YYY representan las iniciales del nombre del documento, segun
se crea conveniente, es posible utilizar solo 2 letras.

- Las 3 letras ZZZ representan las iniciales del Sistema de Gestion de Calidad;
por tanto, todo documento relacionado debe tener SGC.

- Las letras finales OO representan la numeracién correlativa del documento.

Ejemplo: SJIO-PD-SGC-14, representa el Procedimiento de elaboracién y control
de la documentacién, correspondiente al 14avo documento del Sistema de Gestion
de Calidad de la organizacion San Juan del Oro S.A.

4.2. Cambios de los documentos
Los trabajadores de la organizacidon pueden solicitar un cambio de algun
documento; para esto, se utiliza el Formato de solicitud de cambios; de esta
manera el Jefe Calidad se encargara de evaluar la solicitud.
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San Juan del Oro [Cédigo: SJIO-PD-SGC-14 [ Version: 0| Paginas: 176 de 3

PROCEDIMIENTO
ELABORACION Y CONTROL DE LA DOCUMENTACION

Area: Calidad Fecha: 25-06-2022

4.3.

4.4,

Almacenamiento y proteccién de la documentacion
Los documentos se almacenaran en folders rotulados en la oficina del Jefe de
Calidad, el cual es responsable de su conservacion; asimismo, se debe tener una
copia controlada virtual de toda la documentacién de manera organizada.
La documentacion también debe ser custodiada por el Gerente General de la
organizacion y los Jefes de éarea.
La documentacion fisica debe ser almacenada en un lugar seco, protegido contra la
humedad, polvo u otro factor que pueda dafiarlos.

Distribucion y divulgacion de la documentacion

El Jefe de Calidad de siempre, estar informado acerca de la creacién u modificacion
de un documento.

El documento creado debe ser difundido por a toda la empresa, sobretodo a las
personas que haran uso de ella; por otro lado, los documentos con cambios deben
ser difundidos a todos los trabajadores que hacen uso de ella y de alguna manera
les afecta el cambio; asimismo, debe existir una capacitacion de cémo utilizar el
nuevo formato o registro, procedimiento, etc.
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Anexo 30: Manual de Procedimientos de Operaciones

MANUAL
PROCEDIMIENTOS DE OPERACIONES

San Juan del Oro [Codigo: SJIO-PO-SGC-15 [ Version: 0 | Paginas: 1 de 2

Area: Calidad Fecha: 27-06-2022

1. OBJETIVO

El objeto del presente documento es el de estandarizar los procedimientos
administrativos de la Cooperativa San Juan del Oro, partiendo de base de normas y
reglamentos establecidos en las legislaciones vigentes.

ALCANCE

El documento tiene por alcance a los procedimientos administrativos correspondientes
a la venta nacional y de exportacién del café que acopia la cooperativa de los
productores de la zona.

RESPONSABILIDADES
Todos los miembros que integren la Cooperativa San Juan del Oro tienen la obligacién
de cumplir con cada uno de los lineamientos establecidos en el presente documento.

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Procedimiento de venta nacional
Objetivo: Establecer las acciones a ejecutar para llevar a cabo el proceso de
venta de café dirigido al mercado nacional.

PROCESO ACTIVIDAD

Recibir sacos de pepas de café verde

Recepcion - — -
P Revisar documentacion del pedido

Prueba de taza segin muestreo
Transportar los sacos al almacén de materia prima

Inspeccién 1

Transportar la cantidad requerida a la peladora

Pelad
elado Pelar las pepas de café verde

Se selecciona el café verde de grado 1, grado 2 y grado 3
Apilado Se distribuye café de grado 1 para exportacion y de grado 2y 3
para venta nacional

Transportar la cantidad requerida a produccién
Tostado Depositar la materia prima en las bombas de café verde
Tostar por 10 min
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vSan Juan del Oro

MANUAL

PROCEDIMIENTOS DE OPERACIONES

Cddigo: SJO-PO-SGC-15 Versién: 0 | Paginas: 2 de 2

Area: Calidad Fecha: 27-06-2022
PROCESO ACTIVIDAD
Inspeccién 2 Realizar prqeba de taza
Transportar a los silos de café tostado
Molienda Moler el café tostado
Empaquetado Empacar el café tostado
Inspeccién 3 Muestreo aleatorio del café tostado empaquetado

Almacenamiento

Transportar a almacén de producto terminado

4.2. Procedimiento de venta para exportacion
Objetivo: Establecer las acciones a ejecutar para llevar a cabo el proceso de
venta de café dirigido al mercado internacional.

PROCESO ACTIVIDAD
L Recibir sacos de pepas de café verde
Recepcion - — -
Revisar documentacion del pedido
., Prueba de taza segin muestreo
Inspeccion 1 - - -
Transportar los sacos al almacén de materia prima
Transportar la cantidad requerida a la peladora
Pelado ~
Pelar las pepas de café verde
Se selecciona el café verde de grado 1, grado 2 y grado 3
Apilado Se distribuye café de grado 1 para exportacion y de grado 2y 3
para venta nacional
Empaquetado Empacar el café tostado
Inspeccién 3 Muestreo aleatorio del café tostado empaquetado

Almacenamiento

Transportar a almacén de producto terminado
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Anexo 31: Ficha técnica producto nacional

REGISTRO
FICHA TECNICA PARA CAFE NACIONAL

San Juan del Oro |cadigo: SJO-FT-SGC-16.F01 | Version: 0 |Paginas: 1 de 1
B Area: Calidad Fecha: 30-06-2022

Fichatécnicadel café para venta nacional

Producto Café para pasar
Cooperativa Cooperativa San Juan del Oro
Clasificacion Café organico tostado

Café organico de calidad, cosechado en cumplimiento de
principios medioambientales
Ingredientes Café Orgénico
La cooperativa cuenta con diferentes variedades de
producto, como es el caso de:

- Café tipo gourmet

Descripcion

Otras caracteristicas del

producto - Café Organico
- Café Especial

Vida atil Al tratarse de un producto orgénico, tiene una vida util no
mayor a 9 meses posterior a su elaboracion.
Para la obtencion de una taza de 100 ml de café molido se
debe colocar una cucharadita (8 a 10 g) en agua filtrada a

Instrucciones de usoy una temperatura de 90°C.
conservaciéon El café debe ser preservado en un ambiente seco, a

temperatura ambiente y una vez abierto debe cerrarse con
ayuda de un peel stitck.

179



Anexo 32: Ficha técnica producto exportacion

REGISTRO

FICHA TECNICA PARA CAFE DE EXPORTACION

San Juan del Oro

Codigo: SJO-FT-SGC-16.F02

Versién: 0 | Paginas: 1 de 1

Area: Calidad

Fecha: 01-07-2022

Fichatécnicadel café para venta de exportacion

Producto Café
Cooperativa Cooperativa San Juan del Oro
Origen Peru

Clasificacion

Café tostado

Descripcion

Café organico de alta calidad, cosechado en cumplimiento
de las normas cara el comercio justo, productos organicos,
con estandares internacionales de calidad y bajo principios
medioambientales.

Ingredientes

Café Organico

Otras caracteristicas del

La cooperativa cuenta con diferentes variedades de
producto, como es el caso de:
Café tipo gourmet

producto - Café Organico Comercio Justo
- Café Organico
- Café Especial Comercio Justo
L Al tratarse de un producto orgdanico, tiene una vida Gtil no
Vida atil

mayor a 9 meses posterior a su elaboracion.

Instrucciones de usoy
conservaciéon

Para la obtencion de una taza de 100 ml de café molido se
debe colocar una cucharadita (8 a 10 g) en agua filtrada a
una temperatura de 90°C.

El café debe ser preservado en un ambiente seco, a
temperatura ambiente y una vez abierto debe cerrarse con
ayuda de un peel stitck.

Tipo de molienda

Molienda fina

Peso bruto 70 kg
Peso neto 69 kg
Puntuacion 80 a 82 puntos en el ranking SCA para el café especial

comercio justo y entre 84 a 90 para el café tipo gourmet.
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Anexo 33: Procedimiento de disefio y desarrollo de productos

vSan Juan del Oro

PROCEDIMIENTO

DISENO Y DESARROLLO DE PRODUCTOS

Codigo: SJO-DD-SGC-17

Versién: 0 | Paginas: 1 de 1

Area: Calidad

Fecha: 04-07-2022

1. OBJETO

Describir las actividades a seguir para el desarrollo de nuevos productos.

2. ALCANCE

El presente documento tiene por alcance desde la generacion de la idea para el
desarrollo de un nuevo producto, hasta la comercializacion del producto en cuestion.

3. PROCEDIMIENTO DE DISENO Y DESARROLLO DE PRODUCTOS

Generacion de ideas

Luvia de ideas
relacionadas con el
producto que se quiere
lanzar

Definicion del producto

Estudio del sector al cual
se quiere dirigir el
producto y creacion del
concepto del mismo

v

Elaboracién del prototipo

Contruccién de una
representacion fisica del
producto

Diserio inicial
Produccion de los

primeros modelos del
producto

v

Validacion de pruebas

Validacion, pruebas y
estrategias de desarrollo
del producto

Comercializacion

Desarrollo y produccién
del producto
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Anexo 34: Procedimiento de seleccion y evaluacién de proveedores

PROCEDIMIENTO

SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES

San Juan del Oro [cadigo: SJO-SEP-SGC-18

Versién: 0 | Paginas: 1 de 3

Area: Calidad

Fecha: 07-07-2022

1. OBJETO

Establecer los procedimientos para la seleccion y evaluaciéon de proveedores de bienes
0 servicios necesarios para la comercializaciéon del producto final.

2. ALCANCE

El presente documento abarca Unicamente al proceso de evaluacion y seleccion de
proveedores que proporcionan o brindar servicios a la Cooperativa San Juan del Oro.

3. IDENTIFICACION DE CRITERIOS
Los criterios establecidos para la seleccion y evaluacién de los proveedores son los

siguientes:
Criterio Descripcion Peso
Certificaciones .,
. Cumple con una certificacion 1SO 9001 7%
adquiridas
Cumple con las especificaciones técnicas
: detalladas en las ordenes de 20%
Calidad del producto o o ’
L requerimiento
servicio brindado —
Cuenta con una logistica adecuada para
. . 13%
brindar los sus servicios
. La empresa cuenta con reconocimiento a
Imagen institucional . . 5%
nivel nacional y/o local
Cumple con entregar los productos o
indice de confiabilidad | ejecutar los servicios dentro de los plazos 15%
pactados
Tiene variedad de mecanismos para la
Forma de pago . ., 10%
ejecucion del pago
Cumple con una adecuada politica para el
Logistica inversa tratamiento de no conformidades por parte | 10%
de los usuarios
. El precio se encuentra dentro de lo
Precio P 20%
presupuestado
1
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.San Juan del Oro

PROCEDIMIENTO
SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES
Cédigo: SJO-SEP-SGC-18 Version: 0 \ Paginas: 1 de 3
Area: Calidad Fecha: 07-07-2022

4. CALIFICACION DE CRITERIOS
De la misma forma, se ha detallado la escala de calificacién para cada uno de los
criterios anteriormente sefialados.

Calificacion | Descripcion

5 Si cumple

Cumple parcialmente

El nivel de cumplimiento es
minimo

3
1
0

No cumple

5. MATRIZ DE SELECCION DE PROVEEDORES
Después de todo lo sefialado, se procedera a la seleccion de proveedores en funcion
a la siguiente férmula:

Ponderacion = calificacién x peso

Criterio

Proveedor
Calif. | Pond.

Descripcion Peso

Certificaciones

Cumple con una certificacion ISO 9001 7%

Cumple con las especificaciones técnicas

Calidad del
detalladas en las ordenes de | 20%
producto o o
. requerimiento
Servicio Cuenta con una logistica adecuada para
brindado . g. . P 13%
brindar los sus servicios
Imagen La empresa cuenta con reconocimiento a 504
. . . . . 0
institucional nivel nacional y/o local
indice de Cumple con entregar los productos o
. ejecutar los servicios dentro de los plazos | 15%
confiabilidad

pactados

Forma de pago

Tiene variedad de mecanismos para la

) . 10%
ejecucion del pago

Logistica inversa

Cumple con una adecuada politica para
el tratamiento de no conformidades por | 10%
parte de los usuarios

Precio

El precio se encuentra dentro de lo

0,
presupuestado 20%
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S\an Juan del Oro

PROCEDIMIENTO

SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES

Codigo: SJO-SEP-SGC-18

Versién: 0 | Paginas: 1 de 3

Area: Calidad

Fecha: 07-07-2022

6. FORMATO DE SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES

Fecha de evaluacidn
Mimero de evaluacidn

Razdn Social
RUC
Persona responsable
Teléfono
Correo electranico

Evaluada paor

Puesto

DATOS DEL PROVEEDOR

EVALUACION DEL PROVEEDOR

Criterio

Descripcion

Proveedor

Peso

Calif. Pond.

Cerificaciones adquiridas

Cumple conuna
cerificacion 1S0 9001

7%

Calidad del producto o
senvicio brindado

Cumple con las
especificaciones técnicas
detalladas en las ordenes

de requerimiento

20%

Cuenta con una logistica
adecuada para brindar los
SUS Senicios

13%

Imagen institucional

La empresa cuenta con
reconocimiento a nivel
nacional ylo local

5%

indice de confiabilidad

Cumple con entregar los

productos o ejecutar los

senicios dentro de los
plazos pactados

15%

Forma de pago

Tiene variedad de
mecanismas parala
gjecucion del pago

10%

Logistica inversa

Cumple con una adecuada

politica para el tratamiento

de no conformidades por
parte de los usuarios

10%

Precio

El precio se encuentra
dentro de lo presupuestado

20%

Los proveedores con ponderacion mayor a 4 seran considerados "excelentes” con ponderacion
mayor a 3 "aceptables”y menores a 3 "deficientes”

RESULTADOD
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Anexo 35: Registro de control de producto terminado para venta nacional

REGISTRO

NACIONAL

CONTROL DE PRODUCTO TERMINADO PARA VENTA

San Juan del Oro

Caodigo: SJO-PTN-SGC-19.F01

Versién: 0 | Paginas: 1 de 1

Area: Calidad

Fecha: 14-07-2022

Redqistr ntro| [

rmin

n

Paso 1. Informacidn del café verde

Origend nombre del café
Eiegidn catetera
Productor
Altitud
Wariedad
Proceso

Paso 3. Parametros iniciales de tueste

Presidn del qas
Flujo de aire
Temperatura de carga
Walozidad del tambior

Paso 2. Informacion del tueste

Fecha

Tostador

I de tanda

Precalentamiento

Humedad del qrano

Diensidad

Peszo del calé en verde

Feso del zafé tostada

Férdido

Paso 4. Perfil de tueste

Citras observaciones

Defectos visuales

Temp.
FoRED
Gas
Lire
Tiemp | 0 1 2 3 4 5 [ 7 8 9 |10 |1 [12 13 |14 (15 |16 |17 [ 18 |19 | 20
230 30
220 28
210 26
200 24
190 22
180 20
170 12
160 16
150 4
0 12
130 il
120 ]
i [
100 4
a0 2
a0 ]
Curva de tueste
Hitos Rebote FS Inicio FC Fin FC Fin de tueste
Timpo
Temperatura
Paso 5 Anilisis sensorial
Notas de degustacion! Catacion
Aroma
Sabwor
FPostqusto
Acidez
Cuerpo

Tipping
Scorching
Facing
Guaker
Otros
Grado Claro Medio Med! Oscuro Oscuro
arcar aqui
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Anexo 36: Registro de control de producto terminado para exportacion

San Juan del Oro

REGISTRO

CONTROL DE PRODUCTO TERMINADO PARA
EXPORTACION

Codigo: SJO-PTN-SGC-19.F02

Versién: 0 | Paginas: 1 de 1

Area: Calidad

Fecha: 15-07-2022

Redqistr

rmin

Paso 1. Informacion del café verde

Reqidn osfetera

Origent nombre del oaié

Productor

Alrud

Varledad

Proceso

Paso 5. Andlisis sensorial

Notas de degustacién! Catacién

Paso 6. Informacién para el pais de destino

Lote

Aroma

Fecha de vencimiento

Saboe

Postqusto

Hcidez

Pais de desting

Puntaje

Cuerpo

Otras obzervaciones

Tipo de molienda

Pozo beuto

Pezo neto

Defectos visuales

Tipping

| Seorching

Facing

Quaker

Oros
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Anexo 37: Procedimiento de control de productos no conformes

PROCEDIMIENTO
CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES

San Juan del Oro | cadigo: SI0-PNC-SGC-20 Version: 0 [Paginas: 1 de 4
Area: Calidad Fecha: 18-07-2022
1. OBJETO

Establecer procedimientos y mecanismos para el control de no conformidades que
sean generados en cualquier punto de proceso productivo o en el producto terminado,
con la finalidad asegurar la efectividad del sistema de gestion; asi como la calidad
global de producto ofrecido al consumidor.

2. ALCANCE
Tiene por alcance a todos los procesos de la empresa que no cumplan con los
requerimientos de calidad establecidos.

3. RESPONSABLES
Responsables de cada uno de los procesos de produccién de café, dado que son ellos
los encargados de revisar y comunicar inmediatamente de cualquier tipo de no
conformidad al area correspondiente para la toma de acciones necesarias.

4. DEFINICIONES
- Requisitos: Lineamientos técnicos establecidos por el cliente de caracter obligatorio.
- No conformidad: Incumplimiento de alguno de los requisitos establecidos.

5. DETECCION, IDENTIFICACION Y REGISTRO DE PRODUCTOS NO CONFORMES
El proceso de deteccion de una no conformidad puede ser ejecutado por cualquier
trabajador que durante el desempefio de sus funciones laborales pudiera percatarse
de algun suceso fuera de los parametros regulares, lo cual debe ser comunicado
directamente al area de calidad para la respectiva toma de acciones.

Esta forma, las no conformidades seran detectadas por medio de inspecciones a los
procesos, auditorias periddicas, calibracién de los instrumentos y supervision directa al
personal durante el desarrollo de sus funciones.

6. TOMA DE ACCIONES SOBRE LOS PRODUCTOS NO CONFORMES
Una vez identificados y registrados los productos no conformes, deben ser evaluados
y analizados por el area correspondiente para analizar cuéles son las acciones que
corresponde tomar en conformidad con la gravedad de suceso.
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PROCEDIMIENTO
CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES

San Juan del Oro [ Cédigo: SI0-PNC-SGC-20 Version: 0 | Paginas: 188 de 4
B Area: Calidad Fecha: 18-07-2022

7. REGISTRO DEL CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME
Posteriormente, todas las acciones acordadas con respecto al tratamiento de las no
conformidades deberan ser registradas en el registro control y seguimiento de acciones
correctivas 'y preventivas, documento que sera almacenado por el area
correspondiente.

8. REPORTE DE LA NO CONFORMIDAD

COOPERATIVA SAN JUAN DEL ORO
REGISTRO DE NO CONFORMIDADES
Cadigo: SJO-RCN-
5GC-22

San Juan del Oro Fecha

Area: Calidad

Identificado por: |

Identificacion del producto involucrado:

Producto:
Responsables:
Turno:
Personal involucrado

Detalle de la no conformidad:
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PROCEDIMIENTO
CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES

San Juan del Oro [ Cédigo: SI0-PNC-SGC-20 Version: 0 | Paginas: 189 de 4
B Area: Calidad Fecha: 18-07-2022

9. REPORTE DE ACCIONES CORRECTIVAS

COOPERATIVA SAN JUAN DEL ORO
REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS
. Cadigo: SJO-RAC-
]
San Juan del Oro e Ge.22 Fecha
Area Calidad
Producto:
Responsables:

Hallazgo:

Analisis de las no conformidades:
Causas Soluciones

Observaciones:
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PROCEDIMIENTO

CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES

San Juan del Oro [ cadigo: SJI0-PNC-SGC-20

Versién: 0 | Paginas: 190 de 4

Area: Calidad

Fecha: 18-07-2022

10. REPORTE DE ACCIONES PREVENTIVAS

COOPERATIVA SAN JUAN DEL ORO

REGISTRO DE ACCIONES PREVENTIVAS

Cadigo: SJO-RAP-

San Juan del Oro SGo.22 Fecha
Area: Calidad
Producto:
Responsables:
Hallazgo:
Analisis de las no conformidades:
Acciones Fecha de

Causas

preventivas

seguimiento

Verificacion

Observaciones:

Firma del responsable
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Anexo 38: Lista de indicadores de medicion por documento

REGISTRO

LISTA DE INDICADORES DE MEDICION

.San Juan del Oro

Caodigo: SJO-IM-SGC-21

Versién: 0 | Paginas: 1 de 2

Area: Calidad Fecha: 21-07-2022
Li Indi [ Medicién
NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO INDICADOR
Matriz FODA SJO-FD-SGC-01 | % de fortalezas y oportunidades
Matriz de Identificacion de partes DL i 0 - .
interesadas SJO-PI-SGC-02 % de requisitos a cumplir

Mapa de Procesos

SJO-MP-SGC-03

N° de procesos identificados

Regsitro de caracterizacion de
procesos

SJO-CP-SGC-04

% de procesos caracterizados

Manual de Operaciones y Funciones

SJO-MOF-SGC-06

% de cumplimiento de funciones

Matriz de riesgos y oportunidades

SJO-RO-SGC-12

% de riesgos y oportunidades
elevados

Matriz de objetivos de calidad

SJO-OC-SGC-07

% de objetivos alcanzados

Procedimiento de gestion del cambio

SJO-GC-SGC-08

% de documentos cambiados

Cronograma de mantenimiento

SJO-MP-SGC-09

% de mantenimientos ejecutados

Registro de dafios de la
infraestructura

SJO-DI-SGC-10

N° de dafos a la infraestructura

Plan Anual de capacitaciones

SJO-CC-SGC-11

% de capacitaciones ejecutadas

Encuesta toma de conciencia

SJO-TC-SGC-12

% de trabajadores satisfechos

Procedimiento de elaboracion y
control de la documentacion

SJO-PD-SGC-14

N° de documentos creados

Ficha técnica producto nacional
Ficha técnica producto exportaciéon

SJO-FT-SGC-16.F01
SJO-FT-SGC-16.F02

% de materia prima conforme

Procedimiento de disefio y desarrollo
de productos

SJO-DD-SGC-17

% de productos nuevos

Procedimiento de seleccién y
evaluacion de proveedores

SJO-SEP-SGC-18

% de proveedores eficientes

Registro de control de producto
terminado para venta nacional

Registro de control de producto
terminado para exportacion

SJO-PTN-SGC-
19.F01
SJO-PTN-SGC-
19.F02

% producto terminado conforme
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REGISTRO

LISTA DE INDICADORES DE MEDICION

San Juan del Oro | cadigo: SI0-IM-SGC-21

Versién: 0 | Paginas: 2 de 2

Area: Calidad Fecha: 21-07-2022
Procedimiento de control de productos | SJO-PNC-SGC-
% productos conformes
no conformes 20
Encuesta de satisfaccion del cliente |SJO-SC-SGC-22 % de clientes satisfechos
Registro de felicitacion, petluon, queja| SJO-FQS-SGC % de quejas y sugerencias
y sugerencia 23
2
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Anexo 39: Encuesta de satisfaccion del cliente

Sdn ‘J‘ uan ‘del Oro

REGISTRO

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Codigo: SJO-SC-SGC-22

Versién: 0 | Paginas: 1 de 1

Area: Calidad

Fecha: 22-07-2022

Encuesta de satisfaccidon del servicio

Con el fin de evaluar la efectividad de nuestro servicio y deferminar coma podriamos mejorar, le solicitamos su
colaboracion conlestando cada pregunta marcando E, B, R, M o NA segun:

E: Excelenle [siempre asta salisfecho) R: Regular (pocas veces estd satisfecha) NA: No
Aplica
B: Bueno (casi siempre esla satisfecho) M: Malo (no esla satisfecho)

Usted puede escribir sus observacionas en cada pregunta, sin embargo cuando su respuesia sea Regular o Mala por
favor escriba la razdn de su calificacién en la columna de consideraciones seglin el aspecto evaluado.

Mo.

PREGUNTA

R/

OBSERVACIONES -CONSIDERACIONES

La atencian (amabilidad, buen tralo, cortesia) que
reciba an las laquillas es:

La atencian (amabilidad, buen tralo, cortesia) que
reciba por parte de los conduclores as:

4 El sarvicio prestado es oporfuno y puntual?

4Los vehiculos se encuentran en condiciones dplimas

y aseados?

El orden y aseo da las laquillas es:

4Los conductores manajan de forma prudents y
procurando guardar la vida de sus pasajeros?

A Camo es la respuesla a sus peliciones, quejas,
reclamos y sugerencias?

4 Considera que la empresa se preocupa por los
intereses de sus clientes?

4 El sarvicio ofrecido por la empresa saltisface sus
necesidades?

10

En términos generales, ; Como califica el servicio?

Sus sugerencias son imporlantes para mejorar al senvicio:
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Anexo 40: Registro de felicitacién, peticidn, quejay sugerencia

REGISTRO
REGISTRO DE FELICITACION, PETICION, QUEJAY
" - SUGERENCIA
Sdll e Qe Cddigo: SJO-PQS-SGC-23 Versién: 0 | Paginas: 1 de 1
Area: Calidad Fecha: 22-07-2022

felici

REGISTRO
REGISTRO DE FELICITACION, PETICION, QUEJA Y

San Juan del Oro SUGERENCIA

Codigo: SJO-PQ5-5GC-23 | Version: 0 | Faginas: 1 de 1

Area: Calidad Fecha: 22-07-2022
Fecha:
Felicitacion | | Peticion | |  Queja | | Sugerencia |
Mombre:
Teléfono:

Empleado involucrado o drea:
Fecha y hora del suceso:
Descripcion:
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Anexo 41: Procedimiento de auditoria interna

PROCEDIMIENTO
AUDITORIAS INTERNAS

San Juan del Oro | cadigo: SI0-AI-SGC-24 Version: 0 | Paginas: 1 de 4
Area: Calidad Fecha: 23-07-2022
1. OBJETIVO

Ejecutar la planificacion de auditorias internas que tengan por finalidad el
aseguramiento del sistema de gestién de calidad bajo un enfoque de mejora continua.

2. ALCANCE
Es aplicable a todos los procesos del sistema de gestion de calidad con los que cuente
la Cooperativa San Juan del Oro.

3. RESPONSABLES
Gerente general: Es el responsable de revisar y verificar que las auditorias se realicen
a todos los procesos con los que cuenta la Cooperativa San Juan del Oro.
Auditor: Es la persona encargada de realizar las auditorias internas y comunicar de los
resultados al gerente general para la respectiva toma de acciones.
Auditado: Es la persona responsable de brindar la informacién solicitada al auditor y
explicar el procedimiento de ejecucion.

4. DEFINICIONES
Auditor: Persona capacitada en la materia que le compete para la respectiva inspeccién
y evaluacion de los resultados obtenidos del sistema de gestidn de calidad, asi como
también esté dentro de sus facultades el realizar recomendaciones pertinentes con la
mejora de la eficiencia y eficacia del desempefio del proceso.
Auditoria: Evaluacion critica y sistematica que realiza una persona o0 una agrupacion
de ellas, independientes al sistema auditado y que puedan establecer una perspectiva
parcial del proceso.
Auditoria Interna: Procesos de evaluacion sistematica para medir los resultados en
funcién al cumplimiento de los requerimientos establecidos.

5. DOCUMENTO DE REFERENCIA
Norma técnica internacional ISO 9001:2015
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PROCEDIMIENTO
AUDITORIAS INTERNAS
San Juan del Oro |[cadigo: SIO-AI-SGC-24 Version: 0 | Paginas: 196 de 4
N Area: Calidad Fecha: 23-07-2022

6. DESARROLLO

- Elaborar el programa de auditorias internas.

- Revisar y aprobar el plan de auditorias.

- Seleccionar el equipo encargado de realizar la auditoria.

- Estructurar y comunicar el plan de auditoria. Elaborar el informe en el cual se detallen
los hallazgos obtenidos tras la realizacion de la auditoria interna.

- Presentar alternativas de acciones tanto preventivas como correctivas necesarias para
establecer lineamientos de mejora continua al sistema de gestion de calidad.

7. PLANIFICACION
La ejecucion de las auditorias internar seran realizadas con una frecuencia anual; sin
embargo, en caso de que sea necesario se realizaran auditorias de caracter
extraordinario.

8. ANEXOS
ANEXO A. PLAN DE AUDITORIA INTERNA
ANEXO B. INFORME DE AUDITORIA INTERNA
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San Juan del Oro

PROCEDIMIENTO

AUDITORIAS

INTERNAS

Caodigo: SJO-AI-SGC-24

Versién: 0 | Paginas: 197 de 4

Area: Calidad

Fecha: 23-07-2022

ANEXO A. PLAN DE AUDITORIA INTERNA

COOPERATIVA SAN JUAN DEL ORO

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Auditor principal

Equipo auditor

San Juan del Oro Céadigo: SIO-PASGC-22 | Fecha
Area: Calidad
Objetivo:
Alcance

Documentos de referencia

Fecha de ejecucion de la auditoria

Reunidn de apertura
Reunidn de cierre

Entrevistas

Proceso a auditar

Responsable

Cargo

Fecha

Firma del responsable
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San Juan del Oro

PROCEDIMIENTO

AUDITORIAS INTERNAS

Cdédigo: SJO-AI-SGC-24 Version: 0 \ P&ginas: 198 de 4

Area: Calidad

Fecha: 23-07-2022

ANEXO B. INFORME DE AUDITORIA INTERNA

San Juan del Oro

COOPERATIVA SAN JUAN DEL ORO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Codigo: SJOJAISGC22_| Fecha

Area: Calidad

Auditor Principal

Equipo auditor

N° de auditoria

Proceso auditado
Responsable

Informe de la auditoria

Firma del responsable
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Anexo 42: Formato de revisién por la Gerencia

REGISTRO
FORMATO DE REVISION POR LA GERENCIA
San Juan del Oro [Cédigo: SI0-RG-SGC-25 Version: 0 | Paginas: 1 de 1
| Area: Calidad Fecha: 25-07-2022

Formato de revisién por la Gerencia

COOPERATIVA SAN JUAN DEL ORO
FORMATO DE REVISION POR LA DIRECCION

Fecha

San Juan del Oro Cédigo: SIO-FRD-SGC-22
Area: Calidad

Nombre del proceso
Nombre del indicador
Codigo del indicador

Formulal Calculo
Area responsable
Fuente de procesamiento
Frecuencia de medicién

Fecha de control
Real
Meta

Grafico de seguimiento de control Datos de seguimiento de control

Mes % Real % Meta % Critico

Energ
Febrero
Marzo
Abril
IMayo
Junio
Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Maoviembre
Diciembre

Acciones preventivas! correctivas Fecha [% de avance

Fecha de control Riesgo/ Problema

Firma del responsable
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Anexo 43: Registro de seguimiento de felicitacion, peticion, quejay sugerencia

REGISTRO

SEGUIMIENTO DE FELICITACION, PETICION, QUEJA Y
SUGERENCIA

Cddigo: SJO-SQS-SGC-26 Versién: 0 | Paginas: 1 de 1
Area: Calidad Fecha: 28-07-2022

San Juan del Oro

Z O pd
N < a <
< | e | _ | o = 8) MieRa n =z owm
228 |E|z ° z| 283 | 23 | %2
| - F | w Q E <O 0 © O n
L o @ < W o
()] [ o
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Anexo 44: Lista de verificacion final de los lineamientos del Sistema de Gestién
de Calidad. ISO 9001:2015.

CHECKLIST PARA ISO 9001: 2015 (SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD)

GRADO DE CUMPLIMIENTO
N° REQUERIMIENTO Calificacion
Sl NO
(0-4)
6 Planificacion
6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

Al planificar el sistema de gestion de calidad, la organizaciéon debe

considerar las cuestiones mencionadas en el apartado 4.1 y los requisitos

mencionados en el punto 4.2 y determinar los riesgos y oportunidades que

deben ser abordados para:

a) asegurar el sistema de gestion de la calidad puede alcanzar su
18 X 4

resultado deseado (s),

b) asegurar que la organizacion pueda lograr de manera consistente la X 3

conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del cliente,

¢) prevenir o reducir los efectos no deseados, y X

d) lograr la mejora continua. X 4

La organizacion debe planificar:

a) Acciones para hacer frente a estos riesgos y oportunidades, y X 3
19 b) la forma de

1) integrar y poner en practica las acciones en sus procesos del sistema

- X X 3
de gestion de calidad (ver 4.4), y
2) evaluar la eficacia de estas acciones. X 4
6.2 Objetivos de Calidad y Planificacion para alcanzarlos

La organizacion debe establecer los objetivos de calidad en las funciones X 4

pertinentes, niveles y procesos.

Los objetivos de calidad deberéan:

a) ser coherente con la politica de calidad, X 4

b) ser pertinentes para la conformidad de los bienes y servicios y la X 4
20 satisfaccion del cliente,

c) ser medibles (si es posible), X 4

d) tener en cuenta los requisitos aplicables, X 2

€) supervisar, X 4

f) comunicarse X 4

g) actualizarse segun corresponda. X 4
21 La organizacion conservara informacion documentada sobre los objetivos X 4

de calidad.

Cuando se planifica la forma de lograr sus objetivos de calidad, la
22 | organizacion debe determinar:

a) ¢que se harg, X 4
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b) qué recursos seran necesarios (véase 7.1), X 4
C) quien seréa responsable, X 4
d) cuando se completara, y X 2
€) como se evaluaran los resultados. X 4
6.3 Planificacién de los cambios
La organizacién debe determinar las necesidades y oportunidades de
cambio para mantener y mejorar el rendimiento del sistema de gestion de X 4
calidad.
23 . « 7 . e
La organizacién debe llevar a cabo el cambio de una manera planificada y
sistematica, la identificacion de riesgos y oportunidades, y la revision de X 4
las posibles consecuencias del cambio.
SUB TOTAL: 23 0 84
Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 91.30%
7. APOYO
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios
24| para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua X 3
del sistema de gestion de calidad.
La organizacion debe tener en cuenta
o5 a) ¢cuadles son los recursos internos existentes, las capacidades y X 4
limitaciones, y
b) que los bienes y servicios deben ser de origen externo. X 3
7.1.2 Infraestructura
La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para su funcionamiento y para asegurar la
conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del cliente.
Nota: infraestructura puede incluir,
26
a) Los edificios y los servicios publicos asociados, X 4
b) equipos, incluyendo hardware y software, y X 2
c) Los sistemas de transporte, la comunicacioén y la informacion. X 3
7.1.3 Entorno del Proceso
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el entorno
27 | necesario para sus operaciones de proceso y para asegurar la X 4
conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del cliente.
7.1.4 Los dispositivos de seguimiento y medicion
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener los dispositivos
o8 de seguimiento y medicion necesarios para verificar la conformidad con los x 3
requisitos del producto y se asegurara de que los dispositivos son aptos
para el propdsito
La organizacion conservara informacion documentada apropiada como
29| prueba de aptitud para el uso de la vigilancia y los dispositivos de X 3
medicion.

7.1.5 Conocimiento
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30

La organizacién debe determinar los conocimientos necesarios para el
funcionamiento del sistema de gestion de la calidad y sus procesos y
asegurar la conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del
cliente. Se mantendra Este conocimiento, protegido y puesto a disposicion
en caso necesario.

31

La organizacién debe tener en cuenta su actual base de conocimientos
donde abordar las cambiantes necesidades y tendencias, y determinar la
forma de adquirir 0 acceder a los conocimientos adicionales que sean
necesarios. (Véase también 6.3)

7.2 Competencia

32

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria de la persona (s) que hace el
trabajo bajo su control que afecte a su rendimiento de calidad, y

b) asegurarse de que estas personas son competentes sobre la base de
una educacion adecuada, capacitacion o experiencia;

C) en su caso, tomar las acciones para adquirir la competencia necesaria,
y evaluar la eficacia de las acciones tomadas, y

d) retener la informacion documentada apropiada como evidencia de la
competencia.

7.3 Conciencia

33

Las personas que realizan un trabajo bajo el control de la organizacion
deben ser conscientes de:

a) la politica de calidad,

b) los objetivos de calidad pertinentes,

c) su contribucion a la eficacia del sistema de gestién de la calidad,
incluyendo los beneficios de rendimiento de mejora de la calidad, y

d) las consecuencias de que no cumplan con los requisitos del sistema de
gestion de calidad.

7.4 Comunicacioén

34

La organizacion debe determinar la necesidad de las comunicaciones
internas y externas pertinentes para el sistema de gestion de calidad,
incluyendo:

a) en lo que se comunicara,

b) cuando para comunicarse, y

c) con el que comunicarse.

7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

35

Sistema de gestion de calidad de la organizacion debe incluir

a) la informacion documentada requerida por esta Norma Internacional,

b) informacién documentada determinada como necesario por la
organizacion para la eficacia del sistema de gestion de calidad.

7.5.2 Creacion y actualizacion

36

Al crear y actualizar la informacién documentada de la organizacion debe
asegurarse apropiada:

a) laidentificacién y descripcion (por ejemplo, un titulo, fecha, autor, o el
namero de referencia),
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b) formato (por ejemplo, el idioma, la version del software, gréficos) y de

los medios de comunicacion (por ejemplo, papel, electrénico), X 1
c) la revision y aprobacion por la idoneidad y adecuacion. X 4
7.5.3 Control de la Informacién documentada
Informacion documentada requerida por el sistema de gestion de calidad y
por esta norma internacional se deben controlar para garantizar:
37 | @) que esta disponible y adecuado para su uso, donde y cuando sea x 4
necesario, y
b) que esté protegido de forma adecuada (por ejemplo, de pérdida de
. . . L . . X 4
confidencialidad, uso inadecuado, o la pérdida de la integridad).
Para el control de la informacién documentada, la organizacién debe
responder a las siguientes actividades, segun corresponda
a) la distribucién, acceso, recuperacion y uso, X 3
38 | b) el almacenamiento y conservacion, incluyendo la preservacion de la X 4
legibilidad,
¢) el control de cambios (por ejemplo, control de versiones), y X 4
d) la retencién y disposicion. X 3
SUB TOTAL: 33 0 116
Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 87.88%
8 Operacion
8.1 Planificacion y control operacional
La organizacion debe planificar, ejecutar y controlar los procesos
necesarios para cumplir con los requisitos y para poner en practica las
acciones determinadas en el punto 6.1, por
a) el establecimiento de criterios para los procesos X 4
b) la aplicacién de control de los procesos de acuerdo con los criterios, y X 4
c) mantener la informacion documentada en la medida necesaria para
39 | tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo X 4
previsto.
La organizacion debe controlar los cambios planificados y examinar las
consecuencias de los cambios no deseados, la adopcion de medidas para X 4
mitigar los posibles efectos adversos, segun sea necesario.
La organizacion debe asegurarse de que la operacion de una funcién o
proceso de la organizacion es controlado por un proveedor externo (véase X 1
8.4).
8.2 Determinacion de las necesidades del mercado y de las interacciones con los clientes
8.2.1 Generalidades
40 La organizacion debe implementar un proceso de interaccion con los X 4
clientes para determinar sus requisitos relativos a los bienes y servicios.
8.2.2 Determinacidn de los requisitos relacionados con los bienes y servicios
La organizacion debe determinar en su caso
41 a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para X 3

la entrega y las actividades posteriores a la entrega,
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b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso X
especificado o previsto, cuando sea conocido,
c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los bienes y X
servicios, y
d) cualquier requisito adicional considera necesario por la organizacion. X
8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los bienes y servicios

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con los bienes y
servicios. Esta revision se llevara a cabo antes del compromiso de la
organizacion para suministrar bienes y servicios al cliente (por ejemplo, la
presentacion de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de
cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:
a) los requisitos de bienes y servicios se definen y se acordaron, X
b) los requisitos del contrato o pedido que difieran de los expresados X
previamente se resuelven, y

42 c) la organizacion es capaz de cumplir los requisitos definidos. X
Se mantendra la informacién documentada que describe los resultados de X
la revision.
Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los
requisitos, los requisitos de los clientes seran confirmados por la X
organizacion antes de la aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos para bienes y servicios, la organizacion
debe asegurarse de que la informacién documentada pertinente se X
modifica y que el personal correspondiente sea consciente de los
requisitos modificados.

8.2.4 Comunicacion con el cliente
La organizacion debe determinar e implementar disposiciones planificadas
para la comunicacion con los clientes, relativas a:
a) informacién de los bienes y servicios, X
b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las X
43| modificaciones,
c) laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas (ver 9.1), X
d) el manejo de la propiedad del cliente, en su caso, y X
e) los requisitos especificos para las acciones de contingencia, en su caso. X
8.3 Proceso de planificacién operacional
En la preparacion para la realizacion de los bienes y servicios, la
organizacion debe implementar un proceso para determinar lo siguiente,
segun sea apropiado,
a) Requisitos para los bienes y servicios, teniendo en cuenta los objetivos X
de calidad pertinentes;
44| b) las acciones para identificar y abordar los riesgos relacionados con la

consecucion de la conformidad de los bienes y servicios a las X
necesidades;
¢) los recursos que seran necesarios derivados de los requisitos para los X
bienes y servicios;
d) los criterios para la aceptacion de bienes y servicios; X
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e) la verificacion requerida, validacion, seguimiento, medicion, inspeccion y X
actividades de ensayo a los bienes y servicios;
f) laforma en que se estableceran y comunicaran los datos de X
rendimiento; y
0) los requisitos de trazabilidad, la conservacion, los bienes y servicios de x
entrega y las actividades posteriores a la entrega.
El resultado de este proceso de planificacion debe presentarse de forma X
adecuada para las operaciones de la organizacion.
8.4 Control de la prestacion externa de bienes y servicios
8.4.1 Generalidades

45 La organizacion debe asegurarse siempre que los bienes y servicios X

externos se ajustan a los requisitos especificados.
8.4.2 Tipo y alcance del control de la provision externa

El tipo y alcance del control aplicado a los proveedores externos y los
procesos proporcionados externamente, los bienes y servicios deberan ser
dependiente
a) los riesgos identificados y los impactos potenciales, ISO / CD 9001 X
b) el grado en que se comparte el control de un proceso de prevision X
externa entre la organizacion y el proveedor, y

46 ¢) la capacidad de los controles potenciales. X
La organizacion debe establecer y aplicar criterios para la evaluacion,
seleccion y reevaluacion de los proveedores externos en funcion de su X
capacidad de proporcionar bienes y servicios de acuerdo con los requisitos
de la organizacion.
Se mantendra la informacién documentada que describe los resultados de X

las evaluaciones.

8.4.3 Informacion documentada para los proveedores externos

a7

Informacion documentada se facilitara al proveedor externo describiendo,
€en su caso:

a) los bienes y servicios a ser prestados o el proceso a realizar, X
b) los requisitos para la aprobacion o la liberacion de bienes y servicios, X
procedimientos, procesos 0 equipos,

c) los requisitos para la competencia del personal, incluida la cualificacion X
necesaria,

d) los requisitos del sistema de gestion de calidad, X
e) el control y seguimiento del rendimiento del proveedor externo que sera x
aplicado por la organizacion,

f) cualquier actividad de verificacion que la organizacion o su cliente, tiene X
la intencion de realizar en los proveedor externos y locales.

0) los requisitos para el manejo de la propiedad de proveedores externos x
proporcionado a la organizacion.

La organizacion debe asegurarse de la idoneidad de los requisitos X
especificados antes de comunicéarselos al proveedor externo.

La organizacion debe monitorear el desempefio de los proveedores

externos. Se mantendrd la informacién documentada que describe los X

resultados de la supervision.

8.5 Desarrollo de productos y servicios
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8.5.1 Los procesos de desarrollo

48

La organizacién debe planificar e implementar los procesos para el
desarrollo de bienes y servicios consistentes con el enfoque basado en
procesos.

En la determinacion de las etapas y los controles de los procesos de
desarrollo, la organizacion debe tener en cuenta:

a) la naturaleza, la duracion y la complejidad de las actividades de
desarrollo,

b) los clientes, los requisitos legales y reglamentarias que especifiquen las
etapas del proceso particulares o controles,

c) los requisitos especificados por la organizacion como algo esencial para
el tipo especifico de los bienes y servicios que se estan desarrollando,

d) las normas o cédigos de practicas que la organizacion se ha
comprometido a poner en practica,

e) los riesgos y oportunidades asociados con determinadas actividades de
desarrollo con respecto a:

1) la naturaleza de los bienes y servicios que se desarrollaran y las
consecuencias potenciales de fracaso

48

2) el nivel de control de espera del proceso de desarrollo por los clientes y
otras partes interesadas pertinentes, y

3) el impacto potencial sobre la capacidad de la organizacién de cumplir
sistematicamente con los requisitos del cliente y mejorar la satisfaccion del
cliente.

f) los recursos internos y externos que necesita para el desarrollo de
bienes y servicios,

g) la necesidad de claridad con respecto a las responsabilidades y
autoridades de los individuos y las partes involucradas en el proceso de
desarrallo,

h) la necesidad de que la gestién de las interfaces entre los individuos y
las partes involucradas en la tarea de desarrollo o la oportunidad,

i) la necesidad de participacion de los grupos de clientes y grupos de
usuarios en el proceso de desarrollo y su interfaz con la gestion del
proceso de desarrollo,

j) la informacion documentada necesaria sobre la aplicacion de los
procesos de desarrollo, los productos y su adecuacion, y

k) las actividades necesarias para la transferencia del desarrollo a la
produccion o prestacion de servicios.

8.5.2 Controles de Desarrollo

49

Los controles que se aplican al proceso de desarrollo se aseguraran de
que

a) los resultados que deben alcanzarse mediante las acciones de
desarrollo esta claramente definido,

b) las entradas estan definidas a un nivel suficiente para las actividades de
desarrollo emprendidas y no dan lugar a la ambigliedad, conflicto o falta
de claridad,
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c) las salidas estan en una forma adecuada para su posterior uso en la
produccion de bienes y prestacion de servicios, y el seguimiento y la
medicién correspondiente,

d) los problemas y cuestiones que surjan durante el proceso de desarrollo
se resuelven o manejados de otra manera antes de comprometerse a un
trabajo de desarrollo o establecimiento de prioridades para que el trabajo,

e) los procesos de desarrollo previstas se han seguido, los resultados son
consistentes con las entradas y el objetivo de la actividad de desarrollo se
ha cumplido,

f) bienes producidos o servicios prestados, como consecuencia del
desarrollo emprendido son aptos para el proposito, y

g) Control de cambio apropiado y gestion de la configuracion se mantiene
durante todo el desarrollo de bienes y servicios y cualquier modificacion
posterior de bienes y servicios.

8.5.3 Transferencia de Desarrollo

50

La organizacion debe asegurarse de que la transferencia del desarrollo a
la produccidn o prestacion de servicio solo tiene lugar cuando las acciones
en circulacién o surgido del desarrollo se han completado o se gestionan
de otro modo tal que no hay un impacto negativo en la organizacién es
capacidad de cumplir sistematicamente con los requisitos del cliente,
legales o los requisitos reglamentarios, o para mejorar la satisfaccion del
cliente.

8.6 La produccion de bienes y prestacion de servicios

8.6.1 Control de la produccion de bienes y prestacion de se

rvicios

51

La organizacion debe implementar la produccién de bienes y prestacion de
servicios en condiciones controladas.

X

Las condiciones controladas deben incluir, segin corresponda:

a) la disponibilidad de informacién documentada que describe las
caracteristicas de los bienes y servicios;

b) la aplicacion de los controles;

¢) la disponibilidad de informacion documentado que describa las
actividades a realizar y los resultados obtenidos, segun sea necesario;

d) el uso de equipo adecuado;

e) la disponibilidad, la aplicacion y el uso de los dispositivos de
seguimiento y medicion;

f) la competencia del personal o su cualificacion;

g) la validacion y aprobacién y revalidacion periddica, de cualquier proceso
de produccidn de bienes y prestacion de servicios, donde los productos
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicién posteriores;

h) la aplicacion de los bienes y servicios de liberacion, entrega y
posteriores ala entrega; y

i) la prevencion de la no conformidad, debido a un error humano, tales
como errores no intencionales y violaciones de reglas intencionales.

8.6.2 Identificacion y trazabilidad

52

En su caso, la organizacion debe identificar las salidas de proceso con los
medios adecuados.
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La organizacién debe identificar el estado de las salidas del proceso con
respecto a los requisitos de medicion de seguimiento y largo de la
realizacion de los bienes y servicios.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la
identificacion Unica de las salidas del proceso, y mantener como
informacién documentada.

8.6.3 Los bienes pertenecientes alos clientes o proveedores externos.

53

La organizacion debe cuidar los bienes de propiedad del cliente o
proveedores externos mientras estén bajo el control de la organizacion o
estén siendo utilizados por la organizacion. La organizacién debe
identificar, verificar, proteger y salvaguardar el cliente o proveedor externo
"s bienes suministrados para su utilizacion o incorporacion en los bienes y
servicios.

Si cualquier propiedad del cliente o proveedor externo se ha perdido,
dafiado o de otro modo se considera inadecuado para su uso, la
organizacion debe informar de ello al cliente o el proveedor externo y
mantener informacion documentada.

8.6.4 Preservacion de bienes y servicios

54

La organizacién debe garantizar la preservacion de los bienes y servicios,
incluida las salidas del proceso, durante el procesamiento y la entrega al
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos.

La preservacién debe aplicarse también para procesar las salidas que
constituyen partes de los productos o de cualquier salida del proceso fisico
gue se necesita para la prestacion del servicio.

8.6.5 Las actividades posteriores ala entrega

55

En su caso, la organizacién debe determinar y cumplir los requisitos para
las actividades posteriores a la entrega asociados con la naturaleza y la
vida (til de los bienes y servicios destinados.

El alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren
tendra en cuenta

a) los riesgos asociados con los bienes y servicios,

b) retroalimentacion del cliente, y

¢) los requisitos legales y reglamentarios.

8.6.6 Control de los cambios

56

La organizacion debe llevar a cabo el cambio de una manera planificada y
sistematica, teniendo en cuenta el examen de las posibles consecuencias
de los cambios (ver 6.3) y tomar medidas, segin sea necesario, para
asegurar la integridad de los bienes y servicios se mantienen.

Informacion que describe los resultados de la revision de los cambios
documentados, se mantendran el personal que autoriza el cambio y de
cualquier accion necesaria.

8.7 Liberacion de bienes y servicios

57

La organizacion debe implementar las actividades planificadas en etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los requisitos de bienes y
servicios (véase el punto 8.3). Debe mantenerse evidencia de la
conformidad con los criterios de aceptacion.
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El despacho de las mercancias y servicios al cliente no procedera hasta
que los planes establecidos para la verificacion de la conformidad se han
cumplido satisfactoriamente, a menos que sea aprobado por una autoridad

. . . g X 4
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente. Informacion
documentada deberd indicar la persona (s) que autoriza la liberacion de
los bienes y servicios para su entrega al cliente.
8.8 Bienes y servicios no conformes
La organizacion debe asegurarse de que los bienes y servicios que no se
ajusten a los requisitos se identifica y controla para prevenir su uso no X 4
intencionado o entrega, que tendra un impacto negativo en el cliente.
La organizacién debe tomar acciones (incluidas las correcciones si es
necesario) adecuadas a la naturaleza de la no conformidad y sus efectos.
58 Esto se aplica también a los bienes y servicios detectados después de la X 4
entrega de las mercancias o durante la prestacion del servicio no
conforme.
Cuando los bienes y servicios no conformes se han entregado al cliente, la
organizacion tendra también la correccién apropiada para asegurar que se X 4
logra la satisfaccién del cliente. Acciones correctivas apropiadas se
aplicaran (véase 10.1).
SUB TOTAL: 94 0 334
Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 88.83%
9 Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién
9.1.1 Generalidades
La organizacion debera tener en cuenta los riesgos y las oportunidades
determinadas y debera:
a) determinar lo que necesita ser monitoreado y medido con el fin de:
- Demostrar la conformidad de los bienes y servicios a las necesidades, X 3
- Evaluar el desempefio de los procesos (ver 4.4), X 4
59 [ Garantizar la conformidad y la eficacia del sistema de gestion de la X 4
calidad, y
- Evaluar la satisfaccion del cliente; y X
b) evaluar el desempefio del proveedor externo (ver 8.4); X
c¢) determinar los métodos para el seguimiento, medicién, analisis y X 4
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados;
d) determinar cuando se llevaran a cabo el seguimiento y medicion; X 4
e) determinar cuando se analizaran y evaluaran los resultados de X 4
seguimiento y medicién; y
f) determinar lo que se necesitan indicadores de desempefio del sistema x 4
59 de gestion de calidad.
La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera X 3
gue sea consistente con los requisitos de seguimiento y medicién.
La organizacion conservara informacion documentada apropiada como X 4

evidencia de los resultados.
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La organizacién debe evaluar el desempefio de la calidad y la eficacia del
sistema de gestion de calidad.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

60

La organizacién debe supervisar los datos relativos a las percepciones de
los clientes sobre el grado en que se cumplen los requisitos.

En su caso, la organizacion debe obtener los datos relativos a:

a) la retroalimentacién del cliente, y

b) las opiniones de los clientes y las percepciones de la organizacion, sus
procesos y sus productos y servicios.

Los métodos para obtener y utilizar dicha informacion se precisaran.

La organizacién debe evaluar los datos obtenidos para determinar las
oportunidades para mejorar la satisfaccion del cliente.

9.1.3 Andlisis y evaluacion de datos

61

La organizacion debe analizar y evaluar los datos correspondientes
derivadas del monitoreo, la medicion (véase 9.1.1 y 9.1.2) y otras fuentes
pertinentes. Esto debe comprender la determinacion de los métodos
aplicables.

Los resultados del analisis y la evaluacion se utilizaran para:

a) para determinar la conveniencia, adecuacion y eficacia de la gestién de
la calidad

b) para garantizar que los bienes y servicios pueden satisfacer
constantemente las necesidades del cliente,

C) para asegurar gue la operacion y control de procesos es eficaz, y

d) identificar las mejoras en el sistema de gestion de calidad.

Los resultados del andlisis y la evaluacion se utilizaran como insumo para
la revisién por la direccién.

9.2 Auditoria Interna

62

La organizacion debe realizar auditorias internas a intervalos planificados
para proporcionar informacion sobre si el sistema de gestion de calidad,;

a) cumple

1) las propias necesidades de la organizacion para su sistema de gestion
de la calidad; y

2) los requisitos de esta horma internacional;

b) se ha implementado y mantiene de manera eficaz. La organizacion
debe:

a) planificar, establecer, implementar y mantener un programa (s) de
auditoria, incluida la periodicidad, los métodos, responsabilidades,
requisitos de planificaciéon y presentacion de informes. El programa (s) de
auditoria debera tener en cuenta los objetivos de calidad, la importancia de
los procesos en cuestion, los riesgos relacionados, asi como los
resultados de auditorias anteriores;

b) definir los criterios de auditoria y el alcance de cada auditoria;

¢) seleccionar los auditores y las auditorias de conducta para asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria;

d) garantizar que los resultados de las auditorias se reportan a la gestion
pertinente para la evaluacion,
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e) tomar las medidas adecuadas y sin dilaciones indebidas; y X 4

f) conservar la informacion documentada como evidencia de la X 4

implementacion del programa de auditoria y los resultados de la auditoria.

9.3 Revision por la direccion

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de calidad de la

organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su X 4

conveniencia, adecuacion y eficacia.

Revision por la direccion debe ser planeado y llevado a cabo, teniendo en

cuenta el entorno cambiante de los negocios y en la alineacion de la X 3

direccion estratégica de la organizacion.
63 | La revision por la direccién debe incluir la consideracion de:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas; X 4

b) los cambios en los problemas externos e internos que son relevantes X 3

para el sistema de gestion de calidad;

c) la informacién sobre el desempefio del sistema de gestion de calidad,

incluyendo las tendencias e indicadores para:

1) las no conformidades y acciones correctivas; X 4

2) seguimiento y medicién a los resultados; X 4

3) resultados de las auditorias; X 4

4) la retroalimentacion del cliente; X 4

5) proveedor y cuestiones de proveedores externos; y X 2

6) desempefio de los procesos y conformidad del producto; X 3
63 | d) oportunidades para la mejora continua. X 4

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir decisiones

relacionadas con:

a) las oportunidades de mejora continua, y X 4

b) cualquier necesidad de cambios en el sistema de gestion de calidad. X 3

La organizacion conservara informacion documentada como evidencia de

los resultados de las revisiones por la direccion, incluyendo las acciones X 4

tomadas.

SUB TOTAL: 45 0 169
Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 93.89%
10. Mejora
10.1 No conformidad y acciones correctivas

Cuando se produce una no conformidad, la organizacion deberé:

a) reaccionar a la no conformidad, y en su caso

1) tomar medidas para controlar y corregirlo; y X 4
64 | 2) hacer frente a las consecuencias; X 4

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no

conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir o se producen en otros

lugares, por

1) larevisién de la no conformidad; X | 4
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2) determinar las causas de la no conformidad, y X 2

3) determinar si existen incumplimientos similares o podrian producirse; X 2

C) poner en préctica las medidas oportunas; X 3

d) revisar la eficacia de las medidas correctivas adoptadas; y X 4

e) realizar cambios en el sistema de gestion de la calidad, si es necesario. X 4

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no x 4

conformidades encontradas.

La organizacién conservara informacién documentada como evidencia de

a) la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada X 4

posteriormente; y

b) los resultados de cualquier accion correctiva. X 4
10.2 Mejora

La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacion y

eficacia del sistema de gestion de calidad. La organizacién debe mejorar

el sistema de gestion de calidad, los procesos y los productos y servicios,

en su caso, a través de la respuesta a:

65 a) Los resultados del analisis de datos; X 4
b) los cambios en el contexto de la organizacion; X 4
¢) cambios en el riesgo identificados (ver 6.1); y X 4
d) nuevas oportunidades. X 4
La organizacion debe evaluar, priorizar y determinar la mejora a X 4
implementar.

SUB TOTAL: 16 0 59
Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 92.19%
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Anexo 45: Detalle mensual de calidad de servicio final para pedidos nacionales

AGOSTO 2022
N° Orden | Fechade Porcentaje
Semanas Fecha de_: entrega gg%ﬁ?rga; (;aE'?igrigpiq?o en'_creg asJa
Pedido pactada tiempo
1 1/08/2022 | OP 261-N | 4/08/2022 | 5/08/2022 NO
1/08/2022 | OP 261-N | 5/08/2022 | 5/08/2022 Sl 50.0%
Subtotal 2 1
8/08/2022 | OP 263-N | 11/08/2022 | 12/08/2022 NO
10/08/2022 | OP 264-N | 12/08/2022 | 12/08/2022 Sl 66.7%
10/08/2022 | OP 264-N | 16/08/2022 | 16/08/2022 Sl
Subtotal 3 2
15/08/2022 | OP 265-N | 18/08/2022 | 18/08/2022 Sl
3 17/08/2022 | OP 266-N | 18/08/2022 - NO
18/08/2022 | OP 267-N | 24/08/2022 | 24/08/2022 Sl 75.0%
18/08/2022 | OP 267-N | 25/08/2022 | 25/08/2022 Sl
Subtotal 4 3
22/08/2022 | OP 268-N | 25/08/2022 | 25/08/2022 Sl
22/08/2022 | OP 268-N | 26/08/2022 | 29/08/2022 NO
4 24/08/2022 | OP 269-N | 29/08/2022 | 29/08/2022 Sl
75.0%
25/08/2022 | OP 270-N | 30/08/2022 | 30/08/2022 Sl
Subtotal 4 3
TOTAL 66.7%
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SEPTIEMBRE 2022
0 Fecha de _ Porcentaje
Semanas Fecha dNe F?ggiz% entrega gg%?ﬁrgza; (JaE'?igrigp%q?o en'_creg asJa
pactada tiempo
2/09/2022 | OP 272-N | 5/09/2022 - NO
1 5/09/2022 | OP 274-N | 7/09/2022 | 7/09/2022 Sl
5/09/2022 | OP 274-N | 9/09/2022 | 9/09/2022 Sl 75.0%
8/09/2022 | OP 277-N | 10/05/2022 | 10/05/2022 Sl
Subtotal 4 3
12/09/2022 | OP 280-N | 14/09/2022 | 14/09/2022 Sl
12/09/2022 | OP 280-N | 16/09/2022 - NO
2 12/09/2022 | OP 281-N | 14/09/2022 | 14/09/2022 Sl 80.0%
14/09/2022 | OP 283-N | 19/09/2022 | 19/09/2022 Sl '
15/09/2022 | OP 284-N | 20/09/2022 | 20/09/2022 Sl
Subtotal 5 4
19/09/2022 | OP 286-N | 21/09/2022 | 23/09/2022 NO
20/09/2022 | OP 287-N | 23/09/2022 | 23/09/2022 Sl
3 21/09/2022 | OP 289-N | 23/09/2022 | 23/09/2022 Sl 80.0%
21/09/2022 | OP 289-N | 26/09/2022 | 26/09/2022 Sl
22/09/2022 | OP 290-N | 26/09/2022 | 26/09/2022 Sl
Subtotal 5 4
4 26/09/2022 | OP 293-N | 30/09/2022 | 30/04/2022 Sl
26/09/2022 | OP 294-N | 29/09/2022 | 27/04/2022 Sl 100.0%
Subtotal 2 2
TOTAL 83.8%
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Anexo 46: Detalle mensual de calidad de servicio final para pedidos para
exportacion

AGOSTO 2022
N° Orden | Fechade Fecha real | ¢Entregado Porcentaje
Semanas Fecha de_: entrega de entrega | a tiempo? en'_cregas a
Pedido pactada tiempo
15/08/2022 | OP 118-E | 17/08/2022 - NO
3 17/08/2022 | OP 119-E | 22/08/2022 | 22/08/2022 Sl
18/08/2022 | OP 120-E | 24/08/2022 | 24/08/2022 Sl 75.0%
18/08/2022 | OP 120-E | 26/08/2022 | 26/08/2022 Sl
Subtotal 4 3
23/08/2022 | OP 122-E | 25/08/2022 | 26/08/2022 NO
23/08/2022 | OP 122-E | 26/08/2022 | 26/08/2022 Sl
4 24/08/2022 | OP 124-E | 29/08/2022 | 29/08/2022 Sl 80.0%
26/08/2022 | OP 125-E | 31/08/2022 | 31/08/2022 Sl
26/08/2022 | OP 125-E | 31/08/2022 | 31/08/2022 Sl
Subtotal 5 4
TOTAL 77.5%
SEPTIEMBRE 2022
N° Orden | Fecha de . Porcentaje
Semanas Fecha de entrega dFecha real (,Er]trega(io entregas a
Pedido pactada eentrega | atiempo: tiempo
12/09/2022 | OP 127-E | 14/09/2022 | 14/09/2022 Sl
12/09/2022 | OP 127-E | 15/09/2022 | 15/09/2022 Sl
2 14/09/2022 | OP 128-E | 16/09/2022 | 16/09/2022 Sl 80.0%
14/09/2022 | OP 128-E | 20/09/2022 | 20/09/2022 Sl
15/09/2022 | OP 129-E | 21/09/2022 | 22/09/2022 NO
Subtotal 5 4
4 19/09/2022 | OP 130-E | 27/09/2022 | 27/09/2022 Sl
19/09/2022 | OP 130-E | 27/09/2022 | 27/09/2022 Sl 100.0%
Subtotal 2 2
TOTAL 90.0%
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Anexo 46: Detalle mensual de calidad de producto final para pedidos nacionales

AGOSTO 2022
N° Orden | Cantidad | Cantidad Cantidad Cantidad ‘Muestra Catr;ttlglad Catr;ttlglad Porcentaje
Semanas Fecha 5 de pactada | pactada muestreada |muestreada conforme? | conforme | conforme productos
edido (und) (kg) (und) (kg) conformes
(und.) (kg)
1 1/08/2022 | OP 261-N 40 14.72 4 1.47 NO 30 11.04
1/08/2022 | OP 261-N 40 14.72 4 1.47 Sl 40 14.72 87.5%
Subtotal 2 80 29.44 8 2.94 1 70 25.76
8/08/2022 | OP 263-N 25 9.2 3 0.92 NO 20 7.36
10/08/2022 | OP 264-N 10 3.68 1 0.37 Sl 10 3.68 88.9%
10/08/2022 | OP 264-N 10 3.68 1 0.37 Sl 10 3.68
Subtotal 3 45 16.56 45 1.66 2 40 14.72
15/08/2022 | OP 265-N 20 7.36 2 0.74 SI 20 7.36
3 17/08/2022 | OP 266-N 10 3.68 0 0.00 NO 0 0
18/08/2022 | OP 267-N 25 9.2 3 0.92 SI 25 9.2 84.6%
18/08/2022 | OP 267-N 10 3.68 1 0.37 SI 10 3.68
Subtotal 4 65 23.92 5.5 2.02 3 55 20.24
22/08/2022 | OP 268-N 20 7.36 2 0.74 SI 20 7.36
22/08/2022 | OP 268-N 35 12.88 4 1.29 NO 30 11.04
24/08/2022 | OP 269-N 10 3.68 1 0.37 SI 10 3.68
4 93.8%
25/08/2022 | OP 270-N 15 5.52 2 0.55 SI 15 5.52
Subtotal 4 80 29.44 8 2.94 3 75 27.60
TOTAL 270 99.36 26 9.57 240 88.32 88.7%
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SEPTIEMBRE 2022
N° Orden | Cantidad | Cantidad | Cantidad Cantidad ) Cantidad | Cantidad Porcentaje
Semanas Fecha de pactada | pactada | muestreada| muestreada ¢Muestra total total productos
Pedido (und) (kg) (und) (kg) conforme? | conforme | conforme conformes
(und.) (kg)
2/09/2022 | OP 272-N 15 5.52 2 0.55 NO 0 0.00
1 5/09/2022 | OP 274-N 35 12.88 4 1.29 SI 35 12.88
5/09/2022 | OP 274-N 55 20.24 6 2.02 SI 55 20.24 87.0%
8/09/2022 | OP 277-N 10 3.68 1 0.37 SI 10 3.68
Subtotal 4 115 42.32 12 4.23 3 100 36.80
12/09/2022 | OP 280-N 25 9.2 9 3.39 Sl 25 9.20
12/09/2022 | OP 280-N 10 3.68 4 1.35 NO 0 0.00
2 12/09/2022 | OP 281-N 15 5.52 6 2.03 Sl 15 5.52 90.0%
14/09/2022 | OP 283-N 20 7.36 7 2.71 Sl 20 7.36
15/09/2022 | OP 284-N 30 11.04 11 4.06 Sl 30 11.04
Subtotal 5 100 36.8 37 13.54 4 90 33.12
19/09/2022 | OP 286-N 25 9.2 9 3.39 NO 20 7.36
20/09/2022 | OP 287-N 10 3.68 4 1.35 Sl 10 3.68
3 21/09/2022 | OP 289-N 25 9.2 9 3.39 Sl 25 9.20 95.8%
21/09/2022 | OP 289-N 20 7.36 7 2.71 Sl 20 7.36
22/09/2022 | OP 290-N 40 14.72 15 5.42 Sl 40 14.72
Subtotal 5 120 44.16 44 16.25 4 115 42.32
26/09/2022 | OP 293-N 80 29.44 29 10.83 Sl 80 29.44
4 26/09/2022 | OP 294-N 34 12.51 13 4.60 Sl 34 12.51 100.0%
Subtotal 2 114 41.95 42 15.44 2 114 41.95
TOTAL 449 165.23 134 49.46 419 154.19 93.2%
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Anexo 47: Detalle mensual de calidad de producto final para pedidos para exportacion

AGOSTO 2022
N° Orden | Cantidad | Cantidad | Cantidad Cantidad ‘Muestra Catr;ttlglad Ca}[r;ttlglad Porcentaje
Semanas Fecha de pactada | pactada | muestreada|muestreada conforme? | conforme | conforme productos
Pedido (sacos) (kg) (sacos) (kg) (sacos) (kg) conformes
15/08/2022 | OP 118-E 0.3 20.7 0.03 2.07 NO 0.0 0
17/08/2022 | OP 119-E 0.5 34.5 0.05 3.45 Sl 0.5 34.5
3 18/08/2022 | OP 120-E 0.5 34.5 0.05 3.45 Sl 0.5 34.5 81.3%
18/08/2022 | OP 120-E 0.3 20.7 0.03 2.07 Sl 0.3 20.7
Subtotal 4 1.6 110.4 0.16 11.04 3 1.3 89.7
23/08/2022 | OP 122-E 0.2 13.8 0.02 1.38 NO 0.1 6.9
23/08/2022 | OP 122-E 0.5 34.5 0.05 3.45 Sl 0.5 34.5
4 24/08/2022 | OP 124-E 0.5 34.5 0.05 3.45 Sl 0.5 34.5 93.8%
26/08/2022 | OP 125-E 0.2 13.8 0.02 1.38 SI 0.2 13.8
26/08/2022 | OP 125-E 0.2 13.8 0.02 1.38 SI 0.2 13.8
Subtotal 5 1.6 110.4 0.16 11.04 4 15 103.5
TOTAL 3.2 220.8 0.32 22.08 87.5%
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SEPTIEMBRE 2022
N° Orden | Cantidad | Cantidad | Cantidad Cantidad ) Cantidad | Cantidad Porcentaje
¢Muestra total total
Semanas Fecha de pactada | pactada | muestreada| muestreada f o f f productos
Pedido (sacos) (kg) (sacos) (kg) conformes) conforme j conforme | -, tormes
(sacos) (kg)
12/09/2022 | OP 127-E 0.3 20.7 0.03 2.07 Sl 0.3 20.7
12/09/2022 | OP 127-E 0.2 13.8 0.02 1.38 Sl 0.2 13.8
2 14/09/2022 | OP 128-E 0.4 27.6 0.04 2.76 Sl 0.4 27.6 95, 6%
14/09/2022 | OP 128-E 0.2 11.04 0.016 1.104 Sl 0.2 13.8 o
15/09/2022 | OP 129-E 0.3 20.7 0.03 2.07 NO 0.2 13.8
Subtotal 5 1.36 93.84 0.136 9.384 4 1.3 89.7
4 19/09/2022 | OP 130-E 0.5 34.5 0.05 3.45 Sl 0.5 34.5
19/09/2022 | OP 130-E 0.5 34.5 0.05 3.45 Sl 0.5 34.5 100.0%
Subtotal 2 1 69 0.1 6.9 2 1.0 69.0
TOTAL 2.36 162.84 0.236 16.284 97.8%
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Anexo 48: Egresos mensuales de la implementacion del Sistema de Gestion de

Calidad

Materiales de oficina

. Cantidad : Costo
ltem mensual Precio mensual Costo anual
Papel bond (1/2 millar) 1 S/ 14.20 S/ 14.20 S/ 170.40
Archivador 1 S/ 12.90 S/ 12.90 S/ 154.80
Lapiceros 5 S/0.90 S/ 4.50 S/ 54.00
Tintas colores 3
impresora S/62.30) S/186.90 S/1,121.40
Tinta negra impresora 1 S/ 48.80 S/ 48.80 S/ 292.80
TOTAL S/ 267.30 S/ 1,793.40
Capacitaciones
0 ©
(O] c -
- - = ye] S ?
,8 3 g S . 2 9 % & % %
S S g °s | 288 | €% o £
C —
& D g ? §3 | 25 2 2
© 13) O o
o @)
Gerente
General S/ 7,500.00 | S/32.05 12 1 S/ 384.62 S/ 32.05
Administrador | S/4,700.00 | S/20.09 12 1 S/ 241.03 S/ 20.09
Asistente de
gerencia S/ 2,000.00 S/ 8.55 12 1 S/ 102.56 S/ 8.55
Abogado S/ 3,000.00 | S/12.82 12 1 S/ 153.85 S/12.82
Jefe de Calidad | S/3,000.00 | S/12.82 12 1 S/ 153.85 S/12.82
Asistente de | o1 50000 | s/6.41 12 1 S/ 76.92 S/ 6.41
calidad
Jefe de
produccion S/ 3,500.00 | S/14.96 12 1 S/ 179.49 S/ 14.96
Ejecutiva S/4,500.00 | S/19.23 6 1 S/115.38 | S/28.85
comercial (3)
Asistente de
produccion S/ 1,800.00 S/ 7.69 6 1 S/ 46.15 S/ 3.85
Operarios S/ 1,350.00 S/ 5.77 6 1 S/ 34.62 S/ 2.88
Contador S/2,800.00 | S/11.97 6 1 S/ 71.79 S/ 5.98
Asistente de
contabilidad S/ 1,500.00 S/6.41 6 1 S/ 38.46 S/ 3.21
Auxiliarde | g, 3 305 09 | 5/14.10 6 1 S/84.62 | S/21.15
almacén (3)
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TOTAL

S/1,683.33

S/ 173.61

Otros gastos

ftem Costo mensual
Difusiéon S/ 50.00
Otros costos S/ 150.00
TOTAL S/ 200.00
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Anexo 49: Detalle mensual de las pérdidas pretest

Pedidos nacionales:

ABRIL 2022
(%]
© N° Orden | Cantidad | Cantidad | ~ . 0| ~osto Costo
% Fecha Peccji?do p?uc;tlzéc)ia en'zlrji%e)lda ingrespar ingresado | perdido
2/04/2022 | OP 212-N 30 30 S/690.00| S/690.00 S/ 0.00
1 | 8/04/2022 | OP 213-N 45 45 S/1,035.00| S/ 1,035.00 S/ 0.00
8/04/2022 | OP 214-N 55 55 S/ 1,265.00 | S/ 1,265.00 S/ 0.00
Subtotal 3 130 130 S/2,990.00 | S/ 2,990.00 S/0.00
5 13/04/2022 | OP 216-N 25 20 S/ 575.00| S/460.00| S/115.00
14/04/2022 | OP 217-N 25 25 S/ 575.00| S/575.00 S/ 0.00
Subtotal 2 50 45 S/1,150.00(S/1,035.00| S/115.00
18/04/2022 | OP 219-N 40 40 S/920.00| S/920.00 S/0.00
3 | 20/04/2022 | OP 220-N 70 70 S/1,610.00| S/ 1,610.00 S/ 0.00
23/04/2022 | OP 221-N 25 0 S/ 575.00 S/0.00| S/575.00
Subtotal 3 135 110 S/3,105.00| S/2,530.00| S/575.00
4 27/04/2022 | OP 223-N 25 25 S/ 575.00| S/575.00 S/ 0.00
28/04/2022 | OP 223-N 35 8 S/ 805.00| S/184.00| S/621.00
Subtotal 2 60 33 S/1,380.00f S/759.00| S/621.00
TOTAL 375 318 S/8,625.00(S/7,314.00| S/ 1,311.00
MAYO 2022
(%)
s N° Orden | Cantidad | Cantidad Costo por Costo Costo
g Fecha Pe(jd?do p?lj::]%c)ja en'zai%a)lda ingrespar ingresado perdido
2/05/2022 | OP 224-N 30 30 S/ 690.00 S/ 690.00 S/ 0.00
1 | 3/05/2022 | OP 225-N 40 20 S/ 920.00 S/ 460.00 S/ 460.00
6/05/2022 | OP 226-N 20 20 S/ 460.00 S/ 460.00 S/ 0.00
Subtotal 3 90 70 S/2,070.00| S/1,610.00 S/ 460.00
5 10/05/2022 | OP 227-N 65 25 S/ 1,495.00 S/ 575.00 S/ 920.00
11/05/2022 | OP 228-N 49 49 S/1,127.00f S/1,127.00 S/ 0.00
Subtotal 2 114 74 S/2,622.00| S/1,702.00 S/ 920.00
3 16/05/2022 | OP 230-N 30 30 S/ 690.00 S/ 690.00 S/ 0.00
18/05/2022 | OP 231-N 45 0 S/ 1,035.00 S/0.00| S/1,035.00
Subtotal 2 75 30 S/1,725.00 S/ 690.00| S/ 1,035.00
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23/05/2022 | OP 233-N 15 15 S/3,450.00( S/1,380.00| S/2,070.00
4 | 25/05/2022 | OP 235-N 15 15 S/ 345.00 S/ 345.00 S/ 0.00
27/04/2022 | OP 236-N 40 40 S/ 920.00 S/ 920.00 S/0.00
Subtotal 3 70 70 S/1,265.00( S/1,265.00 S/0.00
TOTAL 349 244 S/9,407.00( S/5,957.00| S/ 3,450.00
Pedidos para exportacion:
ABRIL 2022
(%)
i N° Orden | Cantidad | Cantidad
= Costo por Costo Costo
a Fecha de pactada |entregada| - , :
§ Pedido | (sacos) (sacos) ingresar | ingresado | perdido
1 5/04/2022 | OP 105-E 1 1 S/1,000.00| S/ 1,000.00 S/ 0.00
Subtotal 1 1 1 S/1,000.00| S/ 1,000.00 S/0.00
3 18/04/2022 | OP 106-E 1 0.5 S/1,000.00| S/500.00| S/500.00
18/04/2022 | OP 106-E 1 1 S/ 1,000.00| S/ 1,000.00 S/ 0.00
Subtotal 2 2 15 S/2,000.00| S/ 1,500.00| S/500.00
TOTAL 3 2.5 S/ 3,000.00| S/ 2,500.00| S/500.00
MAYO 2022
()
9 . . .
3 Fecha § (3reden %Zgig;g e%&':?etlgd;jda QOStO por1 COStOd Cods_t(;)
g Pedido | (sacos) | (sacos) ingresar | ingresado | perdido
4 19/05/2022 | OP 107-E 1 1 S/1,000.00 | S/ 1,000.00| S/0.00
19/05/2022 | OP 107-E 0.3 0.3 S/ 300.00| S/300.00f S/0.00
Subtotal 2 1.3 1.3 S/1,300.00|S/1,300.00f S/0.00
23/05/2022 | OP 108-E 0.7 0.7 S/ 700.00| S/700.00f S/0.00
3 23/05/2022 | OP 108-E 0.5 0.5 S/500.00| S/500.00 S/ 0.00
25/05/2022 | OP 108-E 0.1 0 S/ 100.00 S/0.00| S/ 100.00
Subtotal 3 1.3 1.2 S/1,300.00| S/ 1,200.00| S/ 100.00
TOTAL 2.6 2.5 S/ 2,600.00| S/ 2,500.00| S/ 100.00
Pérdidas totales pretest
Mes | Nacional |Exportacién Total
Abril |S/1,311.00] S/500.00 |S/1,811.00
Mayo | S/ 3,450.00| S/100.00 |S/3,550.00
Total | S/ 4,761.00| S/ 600.00 |S/5,361.00
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Anexo 50: Detalle mensual de las pérdidas postest

Pedidos nacionales

AGOSTO 2022
(%]
o N° Orden | Cantidad | Cantidad
= Costo por Costo Costo
® Fecha de pactada | entregada | : \
§ Pedido (und) (und) ingresar | ingresado | perdido
1 1/08/2022 | OP 261-N 40 30 S/920.00| S/690.00| S/230.00
1/08/2022 | OP 261-N 40 40 S/920.00| S/920.00 S/ 0.00
Subtotal 2 80 70 S/1,840.00(S/1,610.00| S/ 230.00
8/08/2022 | OP 263-N 25 20 S/ 575.00| S/460.00| S/115.00
10/08/2022 | OP 264-N 10 10 S/ 230.00| S/230.00 S/ 0.00
10/08/2022 | OP 264-N 10 10 S/230.00| S/230.00 S/ 0.00
Subtotal 3 45 40 S/1,035.00( S/920.00| S/115.00
15/08/2022 | OP 265-N 20 20 S/ 460.00| S/ 460.00 S/ 0.00
3 17/08/2022 | OP 266-N 10 0 S/ 230.00 S/ 0.00| S/230.00
18/08/2022 | OP 267-N 25 25 S/ 575.00| S/575.00 S/ 0.00
18/08/2022 | OP 267-N 10 10 S/230.00| S/230.00 S/ 0.00
Subtotal 4 65 55 S/1,495.00( S/ 1,265.00| S/230.00
22/08/2022 | OP 268-N 20 20 S/ 460.00| S/ 460.00 S/ 0.00
22/08/2022 | OP 268-N 35 30 S/ 805.00| S/690.00| S/115.00
4 | 24/08/2022 | OP 269-N 10 10 S/230.00| S/230.00 S/ 0.00
25/08/2022 | OP 270-N 15 15 S/ 345.00 | S/345.00 | S/0.00
Subtotal 4 80 75 S/1,840.00|S/1,725.00| S/ 115.00
TOTAL 270 240 S/ 6,210.00 | S/ 5,520.00 | S/ 690.00
SEPTIEMBRE 2022
(2]
) . . .
S reona | O Sonicad Santiet | Costopor | costo | Costo
§ Pedido (und) (und) ingresar | ingresado perdido
2/09/2022 | OP 272-N 15 0 S/ 345.00 S/0.00 S/ 345.00
1 5/09/2022 | OP 274-N 35 35 S/ 805.00f S/805.00 S/ 0.00
5/09/2022 | OP 274-N 55 55 S/1,265.00| S/ 1,265.00 S/ 0.00
8/09/2022 | OP 277-N 10 10 S/230.00f S/230.00 S/ 0.00
Subtotal 4 115 100 S/2,645.00| S/ 2,300.00 S/ 345.00
2 |12/09/2022 | OP 280-N 25 25 S/ 575.00f S/575.00 S/ 0.00
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12/09/2022 | OP 280-N 10 0 S/ 230.00 S/0.00| S/230.00
12/09/2022 | OP 281-N 15 15 S/ 345.00| S/ 345.00 S/ 0.00
14/09/2022 | OP 283-N 20 20 S/ 460.00| S/ 460.00 S/ 0.00
15/09/2022 | OP 284-N 30 30 S/690.00| S/690.00 S/ 0.00
Subtotal 5 100 90 S/ 2,300.00| S/ 2,070.00 S/ 230.00
19/09/2022 | OP 286-N 25 20 S/ 575.00| S/ 460.00 S/ 115.00
20/09/2022 | OP 287-N 10 10 S/ 230.00| S/230.00 S/ 0.00
3 |21/09/2022 | OP 289-N 25 25 S/ 575.00| S/575.00 S/ 0.00
21/09/2022 | OP 289-N 20 20 S/ 460.00| S/ 460.00 S/ 0.00
22/09/2022 | OP 290-N 40 40 S/920.00| S/920.00 S/ 0.00
Subtotal 5 120 115 S/2,760.00 | S/ 2,645.00 S/ 115.00
4 26/09/2022 | OP 293-N 80 80 S/1,840.00| S/ 1,840.00 S/ 0.00
26/09/2022 | OP 294-N 34 34 S/ 782.00f S/782.00 S/ 0.00
Subtotal 2 114 114 S/2,622.00| S/ 2,622.00 S/ 0.00
S/
TOTAL 449 419 10,327.00 S/9,637.00| S/690.00
Pedidos para exportacion:
AGOSTO 2022
(7]
© N° Orden | Cantidad | Cantidad | ~ . por | Costo Costo
§ Fecha Pe?j(iado ?sa;(;[gg? ergst;e(::%asgla ingresar | ingresado | perdido
15/08/2022 | OP 118-E 0.3 0.1 S/ 300.00| S/100.00| S/200.00
3 17/08/2022 | OP 119-E 0.5 0.5 S/ 500.00| S/500.00 S/ 0.00
18/08/2022 | OP 120-E 0.5 0.5 S/ 500.00| S/500.00 S/ 0.00
18/08/2022 | OP 120-E 0.3 0.3 S/ 300.00| S/300.00 S/ 0.00
Subtotal 4 1.6 1.3 S/ 1,600.00| S/ 1,400.00| S/200.00
23/08/2022 | OP 122-E 0.2 0.2 S/ 200.00| S/200.00 S/ 0.00
23/08/2022 | OP 122-E 0.5 0.5 S/ 500.00| S/500.00 S/ 0.00
4 | 24/08/2022 | OP 124-E 0.5 0.5 S/ 500.00| S/500.00 S/ 0.00
26/08/2022 | OP 125-E 0.2 0.2 S/ 200.00| S/200.00 S/ 0.00
26/08/2022 | OP 125-E 0.2 0.2 S/ 200.00| S/200.00 S/0.00
Subtotal 5 1.6 1.6 S/ 1,600.00 | S/ 1,600.00 S/ 0.00
TOTAL 3.2 3 S/ 3,200.00| S/ 3,000.00| S/200.00
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SEPTIEMBRE 2022

(%]
o N° Orden | Cantidad | Cantidad
§ Fecha d? pactada | entregada Ci:r?;:gspac;r in;()esst:do pi?o?ito?o
g Pedido | (sacos) (sacos)
12/09/2022 | OP 127-E 0.3 0.3 S/ 300.00| S/300.00 S/ 0.00
12/09/2022 | OP 127-E 0.2 0.2 S/200.00| S/200.00 S/0.00
2 | 14/09/2022 | OP 128-E 0.4 0.4 S/ 400.00| S/400.00 S/0.00
14/09/2022 | OP 128-E 0.2 0.2 S/ 160.00| S/200.00| -S/40.00
15/09/2022 | OP 129-E 0.3 0.2 S/ 300.00| S/200.00| S/100.00
Subtotal 5 1.3 1.3 S/1,360.00 | S/1,300.00| S/60.00
4 19/09/2022 | OP 130-E 0.5 0.5 S/500.00| S/500.00 S/ 0.00
19/09/2022 | OP 130-E 0.5 0.5 S/500.00| S/500.00 S/ 0.00
Subtotal 2 1 1 S/1,000.00 | S/ 1,000.00 S/0.00
TOTAL 2.3 2.3 S/2,360.00 | S/ 2,300.00| S/60.00
Pérdidas totales postest
Mes Nacional |Exportacion Total
Agosto S/690.00 | S/200.00 | S/890.00
Septiembre | S/ 690.00 S/ 60.00 S/ 750.00
Total S/1,380.00| S/260.00 |S/1,640.00
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