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RESUMEN

La presente investigacion “Sistema de Gestion de calidad ISO 9001:2015 para
mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa AGROINCA SAC, Juliaca 2022,
tuvo la finalidad de determinar en qué medida la ejecucion de la siguiente norma
mejoro la satisfaccion del cliente. La investigacion es de tipo aplicada, nivel
explicativo enfoque cuantitativo. Disefio fue pre-experimental, donde se lleg6 a

estructurar de la siguiente forma:

Se observo las mejoras en los resultados en la variable independiente, calidad de
servicio donde se obtuvo un 64,65% y en la calidad de producto un 76,437%,
posteriormente con la implementaciéon se llegdb a obtener mejorar en ambas

variables llegando asi a un 98.25% de satisfaccion del cliente

Palabras clave: Sistema de Gestion de calidad, Norma ISO 9001:2015,

Satisfaccion del cliente, Calidad del servicio, Entrega a tiempo



Abstract

The present investigation "ISO 9001: 2015 Quality Management System to
improve customer satisfaction in the company AGROINCA SAC, Juliaca 2022,
had the purpose of determining to what extent the execution of the following
standard improved customer satisfaction. The research is applied type,
explanatory level quantitative approach. Design was pre-experimental, where

it was structured as follows:

Improvements in the results were observed in the independent variable, quality
of service where 64.65% was obtained and in product quality 76.437%, later
with the implementation it was possible to obtain improvements in both

variables, thus reaching 98.25 % customer satisfaction

Keywords: Quality Management System, ISO 9001:2015 Standard, Customer

satisfaction, Service quality, On-time delivery

Vi



l.  INTRODUCCION
Los constantes cambios del mundo actual, han provocado los distintos cambios
empresariales para que asi se vuelva cada vez mas competitivo, obligando a
las empresas a mantener la mejora continua para mantenerse
competitivamente en el mercado mediante las estrategias sostenibles. Al
respecto, en la conmemoracién siglo XXI, la calidad es uno de los conceptos
mas importantes de una entidad y estd directamente unido al auge y
crecimiento.(Teran et al 2021) En ese contexto, la norma de -calidad
internacional vigente es la ISO 9001, la cual proporciona un (SCG) conformado
por los conjuntos de politicas, procedimientos documentados, procesos lo que
determinan la manera en que la organizacion elaborara y entregara el producto

0 servicio a sus clientes, con la finalidad de reafirmar su aprobacion.

A pesar de la importancia de la calidad, en Peru tan sélo el 0.1% de las
empresas formales activas (Vélez, 2018) (1.5 millones de organizaciones
formales) obtuvieron la certificacion de calidad ISO 9001 (SUNAT), lo que
proporciona un breve pero acertado diagndstico de la baja competitividad de
las organizaciones peruanas en un planeta globalizado de hoy, asi como el
bajo aseguramiento de la satisfaccion a sus clientes, todo lo cual determina que

€S hecesario ponerse en accion para revertir esta situacion.

En esa linea de accién, se ha encontrado que la empresa Agroinca S.A.C. que
distribuye y comercializa productos de consumo masivo y que tiene como su
producto principal y marca propia la avena “Mi Nutri Sol”, viene realizando
esfuerzos con la finalidad de lograr la satisfaccién, de sus clientes
consecuentemente se considera que el SGC de la ISO 9001:2015 en las
empresas podria coadyudar de manera sélida con la consecucién de este
importante objetivo.

Laguado y Flores (2018) nos indican que EEUU se ha llegado a implementar
de manera considerable esta certificacion es equitativamente el argumento de
la presente indagacion, SGC de linaje basado en la normatividad ISO
9001:2015 para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Agroinca
S.A.C. Juliaca 2022, con lo que se espera coadyudar a aclarar el problema con

materia de estudio.



En la presente, investigacion de SGC basado en ISO 9001:2015 para la
satisfaccion del cliente de la empresa Agroinca S.A.C., mejoro la satisfaccion
al cliente, considerando que los clientes son el pilar base de toda empresa.
Llegando a mejorar la distribucién adecuada del almacén, contar con un registro
actualizado de los materiales, se mejoro el cronograma de entrega de los

materiales.

Por lo cual se llega a utilizar la herramienta de diagrama de Ishikawa con el

objetivo de llegar a analizar la empresa, lo cual se mostrara en la figura 1.



Figura 1:Diagrama de ishikawa
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Segun lo analizado, se observé que existe un problema especifico en la empresa
el cual se inclina por la insatisfaccion del cliente, lo cual denota como un 45%
considerandose baja por la empresa. Por cual se llegdé a observar las causas de la

problematica, las cuales fueron:

En relacion al material, materia prima e insumos entregados a deshora, lo cual
retraso el cumplimiento de las actividades segun cronograma; en relacion a
madquinaria, Incumplimiento del cronograma de mantenimiento preventivo de las
maquinas, lo cual conlleva a horas maquina varada lo cual no es Optimo para la
empresa ni mejora continua; en relacion al método de trabajo, ausencia de las
politicas con enfoque al servicio al cliente, lo cual la empresa no llega a tener una
base de datos como se esta desarrollando la satisfaccion del cliente; falta de
control de evaluacion de proveedores de granos, esta situacion muchas veces
conlleva de que el producto no sea de calidad, o que no contenga los mismos
nutrientes; en relacién a la mano de obra ,la falta de interés con los objetivos
organizacionales, lo que implico que el operador de las maquinas no este
comprometido con la empresa, funciones no definidas, ya que no se consideré un
cronograma diario de operaciones en planta, demora en la entrega de producto, se
lleg6 a dar cuando no se tiene buena coordinacién, mala comunicacién interna,
donde no se establece una comunicacion fortuita entre el gerente de ventas y
encargado de planta; en relacién al medio ambiente, mala organizacién en el orden
de materiales, llegando a ocasionar desorden y demoras al momento de empezar
la produccién: en relaciéon a la medicién, falta de indicadores de desempefio y
gestién, lo que implica que no se tiene una meta clara, incertidumbre del cliente con
el servicio de entrega, se vio afectado cuando el producto no se llega a terminar a
tiempo, lo cual afecto al cronograma del chofer ya que no sale a tiempo y podria
llegar tarde a los almacenes de los clientes, alto porcentaje de pedidos no
conformes, afectan directamente al crecimiento de organizacién y control de

calidad de la empresa,

Se logré realizar un resumen del analisis de causas con el Diagrama de Pareto,
para obtener las principales causas de insatisfaccion del cliente en la empresa
AGROINCA S.A.C., tomando en cuenta las casualidades dentro de la empresa en

las cuales podemos observar algunas causas del problema.



Para realizacion del analisis causal con el diagrama de Pareto, la empresa
AGROINCA S.A.C. considera el problema de insatisfaccién de clientes en la tabla
01 podemos visualizar que la gran parte se encuentra en nivel intermedio, con el fin
de identificar las causas principales de insatisfaccion del cliente se considera varias

causas detalladas a continuacion.

Tabla 1:causalidades de Pareto

Materia prima e insumos entregados a deshora 6

Incumplimiento del cronograma de mantenimiento
preventivo de las maquinas 6

Ausencia de las politicas con enfoque al servicio al
cliente

Falta de control de evaluacién de proveedores de granos
Minimo interés con los objetivos de la organizacion
Funciones no definidas

Demora en la entrega de producto

Mala comunicacion interna

Mala organizacion en el orden de materiales

Falta de indicadores de desempeiio y gestion
Incertidumbre del cliente con el servicio de entrega 6

Alto porcentaje de pedidos no conformes 7
Fuente: Elaboracion de los autores

N O (NN o jun o

~N

A continuacién, observamos la frecuencia de cada causa en la cual tenemos
una escala de puntuacién que asigna un valor segun la gravedad del problema

en donde el mayor nivel de gravedad es 10 y el menor es 01.

Tabla 2:Leyenda de puntuacion:

1 01-02 NADA FRECUENTE




2 03-04 MODERADO

3 05.06 MEDIO

4 07-08 FRECUENTE

5 09-10 MUY FRECUENTE

Fuente: Elaboracion de los autores

Tabla 3: Pareto para la empresa Agroinca S.A.C.

Alto porcentaje de pedios no entregados

2 | Demora en la entrega de producto 7 14 9%
Mal izacio | orden d

3 ala c?rgan|zaC|on en el orden de 2 21 9%
materiales
Falta de indicadores de desempefio

4 1 e indi SR 7 28| 9%
gestion

5 | Alto porcentaje de pedidos no conformes 7 35 9%
Materi i i t d

6 ateria prima e insumos entregados a 6 a1 8%
deshora
Incumplimiento del cronograma de

7 | mantenimiento preventivo de las maquinas 6 47 8%

Ausencia de las politicas con enfoque al
8 >naia defasp q 6 53| 8%
servicio al cliente

Poco interés con los objetivos de la empresa

9 6 59 8%
10 | Mala comunicacion interna 6 65 8%
11 Lnnie;;tgi:umbre del cliente con el servicio de 6 71 8%
12 Falta de control de evaluacion de 5 76 7%

proveedores de granos
Fuente: Elaboracién de los autores




Figura 2:Diagrama de Pareto
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Fuente: Elaboracion de los autores

Donde se observa en la figura 2 nos muestra la interaccion del 80/20, notamos
gue se tiene 08 las casualidades que resaltan al 79.00% en los inconvenientes
de AGROINCA SAC. donde podemos observar que la insatisfaccion del cliente
es lo que resalta, por el alto porcentaje de productos no entregados, esto
genera inconvenientes con la organizacion ya que se estd incumpliendo los
contratos; demora en la entrega de producto, ocasiona que la calidad de
servicio se vea afectada; mala organizacion en el orden de materiales, lo que
provoca demoras en la produccion; falta de indicadores de desempefio y
gestidn, alto porcentaje de pedidos no conformes lo que ocasiona la devolucién
0 envios adicionales generando gastos innecesarios.

Siendo estas las causas que generan la insatisfaccion del cliente, llegando a
afectar la imagen de la empresa; por lo cual la empresa debe de mejorar sus

procesos y enfocarlos en la calidad de servicio y calidad de producto,

El problema general de la investigacion responde a la siguiente pregunta: ¢ En

gué medida la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ISO



9001:2015 mejora la satisfaccion del cliente en la Agroinca S.A.C. Juliaca
2022? problemas especificos son los siguientes:

PE1: ¢En qué medida la implementacion de un sistema de gestion de calidad
ISO 9001:2015 mejora la calidad de servicio en la empresa Agroinca S.A.C
Juliaca 20227

PE2: En qué medida la implementacion de un sistema de gestion de calidad
ISO 9001:2015 mejora la calidad de producto en la empresa Agroinca S.A.C
Juliaca 20227

En relacibn con la teoria publicada por Hernandez (2018), la presente
investigacion obtuvo su Justificacion Tedrica: asevera que se debe de
conocer como el contexto de la organizacion afecta positiva o negativamente el
desemperio total de la empresa. Otra parte de mucha relevancia es el, de las
partes interesadas, donde se pretende que la alta direccidon tenga sumamente
claro las expectativas de cada una de ellas para poderlas tomar en cuenta o
satisfacerlas, como punto relevante que la alta direccion toma un rol mas
participativo en todo el SGC. Referente al colaborador, este conocimiento debe
ser tanto organizacional como relacionado con el trabajo y las habilidades
relacionadas. Finalmente, todo el enfoque es conceptualmente preventivo y
corresponde al propio sistema definir y ejecutar estas acciones. Justificacion
Practica: ( Hernandez y Mendoza 2018) nos indica que el procedimiento de
investigacion es referente, en donde este debe dar soluciones a la problematica
llegando asi a minimizar las causa ,la empresa Agroinca S.A.C. quiere mejorar
el nivel de satisfaccion de sus clientes basado en la normativa 1ISO 9001:2015
como método de mejora , teniendo en cuenta las causas de las problematicas,
las cuales son mejorar la distribucion adecuada del almacén, contar con un
registro actualizado de los materiales, mejorar el cronograma de entrega de los
materiales. Justificacion Metodoldgica: Gallardo (2017) fundamenta el uso
de métodos, técnicas y estrategias, las cuales nos lleva a mejorar el
conocimiento de los instrumentos de medicion para la satisfaccion del cliente,
segun la calidad del servicio y producto En relacion al método pertinente, la

investigacion de instrumentos aplicables para la elaboracion de causas. La



investigacion tiene ademas eminencia cientifica pues significa un aporte.
Justificacién Social: Se considera que el trabajo a desarrollarse es de
importancia social o humana porque el maximo concepto sobre el tema ayudara
a localizar soluciones para ejecutar y mejorar el problema de estudio. Asimismo,
se tiene relevancia contemporanea ya que se ha observado que el SGC
desarrollado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa AGROINCA S.A.C
2022, dara solucion a la necesidad de la organizacion de mejorar el nivel de
satisfaccion de sus clientes los que cada vez exigen una mayor calidad de las
empresas, lo que le asegurard ademéas crecer de forma integral como
organizacién, consolidar su posicion empresarial en el mercado de Juliaca,
como parte de la consecucion de objetivos empresariales, guiados por su

mision y visidén organizacional.

Con ello, la empresa tiene una gran oportunidad de crecer sostenidamente a
nivel sur y posteriormente a nivel nacional, lo que repercutira positivamente en
sus clientes los cuales se incrementaran, lo que generara muchos beneficios a
sus colaboradores, a las familias de éstos, y en consecuencia a la colectividad
juliaguefia en general, para posteriormente generar este beneficio a nivel

nacional.

el objetivo general de la investigacion es el implementar el sistema de gestién
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 mejora el nivel de satisfaccion

del cliente en la empresa Agroinca S.A.C. Juliaca 2022.
Los objetivos especificos son:

OELl: Determinar en qué medida el Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2015 mejora la calidad de servicio en la empresa Agroinca S.A.C. Juliaca
2022.

OE2: Establecer en qué medida el Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2015 mejora la calidad de producto en la empresa Agroinca S.A.C. Juliaca
2022.



Hipotesis general: La implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad
ISO 9001:2015 mejora significativamente la satisfaccion del cliente en la
Agroinca S.A.C. Juliaca 2022.

HEL: La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015
mejora positivamente la calidad de servicio en la empresa Agroinca S.A.C.
Juliaca 2022.

HE2: La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015
mejora positivamente la calidad de producto en la empresa Agroinca S.A.C.
Juliaca 2022.
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Il.- MARCO TEORICO
Tomando en cuenta a los antecedentes del estudio se ha encontrado los

siguientes antecedentes internacionales:

Por su parte Herrera M. (2015), adopcién de un sistema de SGC, en su estudio
propone mejorar el funcionamiento interno y aumentar la facturacion de
Refaccionaria Mastermotor, Veracruz, México, mediante la implementacion de
un SGC basado en la norma ISO 9001: el método utilizado fue exploratorio y
descriptivo. La incorporacion del enfoque al cliente ha tenido como resultado
que los esfuerzos de toda la organizacion se dirijan hacia su satisfaccion
integral, lo que progresivamente beneficia sus objetivos econdmicos en un 18%;
utilizado para los procesos, control constante entre las diversas actividades
realizadas, lo que lleva a la mejora continua y sostenible.

Lo cual ayudo a incrementar el liderazgo y apoyo en la organizacion.

Hernandez, L. (2019), en su estudio “Propuesta de implementacion del sistema
de gestion de calidad con base en la norma ISO 9001:2015 en la empresa
Lipogen S.A.S., Bogot4, Colombia”; da a conocer la construccion de una
propuesta que permitira a la empresa implementacion de un SGC segun la
norma ISO 9001:2015; Se utilizé6 una metodologia descriptiva, la cual concluyo
gue la propuesta ayuda mucho a la organizacion a iniciar la ejecucion de su
SGC cuando lo crea conveniente. La implementacién adopta métodos y

sistemas que brindan orientacién para cumplir con los requisitos necesarios.

Garzon, (2019), en su estudio de disefio de un SGC segun la norma ISO
9001:2015, en la empresa Concord Sport, donde se tuvo por finalidad la mejora
de los procesos productivos, por ende lograr la satisfaccién del cliente, donde
se analiz6 los cumplimientos de los requisitos de la norma los cuales se
diagnosticaron en un 59.10% , donde se llegé a documentar adecuadamente
los formatos de procesos, acciones correctivas, con la finalidad de que la
empresa tenga una mejora continua, logrando asi un incremento de salida de

productos conformes en la empresa.

(Gonzales, B. 2019), en su estudio “Propuesta de implementacién de un

sistema de gestion de calidad en la empresa sociedad inmobiliaria Hurtado
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Limitada bajo la normativa ISO 9001:2015”, Con la finalidad de asegurar la
calidad de la entrega de servicios y/o productos a la empresa, para cumplir con
las condiciones solicitadas por el cliente, y para evitar diferencias que se
produzcan el cronograma de la empresa de. concluyd que se demuestra que la
organizacién cuenta con un porcentaje de implementacion de un 9,3 %. Ello
permitio elaborar en la investigacion la documentacion de los procesos, lo que
permitira concretizar la implementacion en base a ISO 9001:2015, que cubrira

las necesidades existentes segun su urgencia.

Salazar, (2019), llega a indicar en su articulo que la investigacion tiene como
objetivo llegar a controlar los procesos de produccion, lo cual ayudaria
significativamente ala empresa frente a las necesidades de los clientes, donde
se realizd un evaluacion de los requisitos de la norma ISO 9001.2015 donde el
andlisis es cuantitativo, llegando asi aun resultado de 42% de ejecucién, donde
se puede observar la mejora en la produccion con un 72.1%, asimismo en cual
se lleg6 a implementar el manual de calidad, documentacién de procesos en un

36% con el accionamiento de la norma.

En el plano nacional y local se han encontrado también las siguientes

investigaciones:

Blanco, R. y Paredes S. (2017), en su estudio “Propuesta de un sistema de
gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para aumentar el nivel
de satisfaccion del cliente en la empresa total gas S.A.C. — Trujillo”, se dio con
la finalidad de incrementar la satisfaccion del cliente segun la norma ISO, vy el
proceso de integracion de riesgos creen que es adecuado y cuenta con un SGC

para la empresa a un precio de 1.14 e a. van 25092.3 soles.

Mantilla, C. y Vidal, H. (2018), en su estudio “Disefio de un sistema de gestion
de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y su impacto en la
productividad de la empresa Halcon S.A” establece que sus indicadores
financieros y econdémicos logran evidenciar que la implementacion es rentable,
donde demuestran que obtienen un VANE de S/. 13,070.80 y un TIRE de
31.10%.
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Gallegos, A. (2017), en su estudio “Implementacién de la Norma ISO 9001:2015
para la satisfaccion del cliente en una entidad publica, Lima”, propone la
implementacion de la norma ISO 9001:2015"utilizo una metodologia para
aumentar la satisfaccion del cliente. Utilizando una metodologia holistica en un
enfoque proyectivo mixto, se concluye que la implementacién es necesaria para
la empresa, debido a que el trabajo con los sistemas de gestibn es mas
organizado y mejora la comunicacion de acuerdo al concepto especificado. . .
donde nos muestra que ya se levantaron las observaciones en los capitulos 5,6
y 7 de la norma lo cual ayudo a incrementar un 79% de satisfaccién con el

cliente.

Mondragon, G. y Mondragén, M. (2019), en su estudio “Propuesta de mejora
de la satisfaccion del cliente basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa
de servicios Chan Chan S.A., Trujillo”, En términos de desempefio y eficiencia,
a través de la mejora continua de disefio, diagramacion, documentacion y
similares, completan la validacibn de los trabajos propuestos que se
implementan, para lograr satisfacer las necesidades a sus clientes. Se aplica lo

contrario La causa raiz del problema

Noriega, S. (2019), en su estudio “Implementacion de un sistema de gestion de
calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para mejorar los procesos administrativos
de una universidad publica, Lima”, llegando a la eficiencia y eficacia, atreves de
la mejora continua de procedimientos administrativos de la universidad Publica
de Piura segun la implementacion de un SGC llegando a demostrar como

resultados en un 15 % mas que el afio anterior.

Castillo, M. y Peltroche, C. (2019), en su estudio “Propuesta para la
implementacion del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en el Molino Capricornio Import S.A.C., Chiclayo”, utilizaron la
metodologia de tipo cualitativo — cuantitativo (mixto), tipo descriptivo no
experimental y transversal. Concluyeron que existe un nivel de conclusion
general de la organizacion del 48% llegando al estandar y que el mayor grado
de cumplimiento se encuentra en las secciones de competitividad y lanzamiento

de productos y servicios, ambas con un 75%.
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Avalos y olivos (2020) optaron como objetivo principal aplicar el SCG basado
enlanorma ISO, para el incremento de la satisfaccion del cliente en el complejo
ecoturistico laguna Conache S.A.C. donde se observo que segun el check list
la empresa no cumplia con ninguno de los requisitos establecidos, donde se
determind que solo el 35 % de clientes se encontraba conforme, donde se
desarroll6 una estructura fundamentada en los requisitos 4,5,6 y 10 llegando
asi a cumplir con el 100% de cumplimiento, viéndose reflejado en el incremento

del 50% en la satisfaccion de los clientes.

Antecedentes en inglés:

Juan. P. Wilson y Larry Campbell, en su investigacién 1SO 9001:2015: la
evolucion y convergencia del SGC para la ventaja competitiva (2018) México,
dijeron que la norma ISO 9001:2015 lanzada en septiembre de 2015 establece
especificaciones con los cuales uno puede analizar una organizacion y durante
los préximos tres aflos mas de 1,1 millones de organizaciones que buscan la
recertificacion deberan tener esto en cuenta. y, por lo tanto, este documento
intenta identificar algunas referencias practicas y tedricas. Donde se tiene en
primera consideracion el caracter evolutivo del SGC. Como segunda
consideracion del surgimiento del conocimiento de las normas, como llegar a
representar 3 elementos fundamentales los cuales son: la obtencion de
informacion, los conocimientos adquiridos, y sabiduria a desarrollar. La tercera
consideracion estable el proporcionar una estructura basada en los
lineamientos de la norma, para asi establecer las deficiencias de la
organizacién. A continuacion, examina los problemas que se enfrentan con el

conocimiento explicito y tacito. Finalmente, resume una serie de conclusiones.

Luis Fonseca, Pedro Domingues, Henriqueta N6voa, Paul Simpson & Joana
dos Guimaraes S4&, en EE.UU en su investigacion ISO 9001:2015: la visién de
la comunidad de analisis de conformidad evallUa las percepciones con respecto
a la auditabilidad de la norma ISO 9001:2015 y la percepcion de su facilidad de
uso por parte de las organizaciones auditadas. El estudio se apoya en una
encuesta promovida por el Grupo de Trabajo Estratégico, de Planificacion y
Operaciones (SPOTG) del Subcomité 2 de ISO TC 176 (TC 176/SC2) con el
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objetivo de recopilar informacién sobre el uso de la norma e identificar cualquier
necesidad de revisiones futuras. Como conclusion general, en opinion del
auditor certificador, los administradores de programas y los responsables de la
toma de decisiones de certificacion, la norma ISO 9001:2015 logro sus objetivos
principales. Sin embargo, se sugiere en el proximo ciclo de revision de 1ISO 9001
adoptar un lenguaje méas simplificado y mejorar la facilidad de comprensién y la
coherencia de las interpretaciones de los requisitos de ISO 9001:2015.
Ademas, las sugerencias para hacer clausulas (por ejemplo, 4,6,7) son mas

faciles de aplicar y mejorar su adaptabilidad. también ha sido identificado.

Udofia (2019) en su articulo de investigacion “Understanding quality
management and customer satisfaction: A necessity” realizado en Reino Unido,
donde su principal finalidad examinar la relacion entre la calidad y satisfaccion
del cliente. Se empleé un disefio de encuesta, y el muestreo se realizo
utilizando una combinacién de muestreo de juicio y muestreo aleatorio, mientras
que los datos se recopilaron a través de un cuestionario. Como resultado
obtiene una afirmacién significativa entre las practicas de gestion de la calidad
y la satisfaccion del cliente, asi como una relacion significativa entre las
practicas de gestion de la calidad y la calidad del producto sobre la satisfaccién
de los clientes. Finalmente tuvo como conclusion que la manipulacion de las
variables obtuvo un incremento de 5%, ademas que el 38,7% de la satisfaccion
del cliente esta determinada por las practicas de gestion de calidad que se

implementan.

Firdous y Farooqi (2017) en su investigacion “Impact of Internet Banking Service
Quality on Customer Satisfaction” realizada en India, tuvo como fin examinar la
relacion entre las distintas dimensiones de la calidad del servicio satisfaccion
del cliente. La investigacion es de tipo aplicada, se realizO 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 que tiene una influencia de un 71%.
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El (SGC) es la elaboracién de técnicas y medidas encaminadas a mejorar los
procedimientos internos e externos de una e organizacion, cualquiera que sea

el ramo en el que opere. (Gémez, 2016)

El control de calidad se enfoca en mejorar y optimizar todo lo que hace un
negocio. La estructura de su organizacion, la planificacién (elaboracién de una
estrategia), el control y seguimiento de los elementos que le permitan brindar

un buen servicio para que pueda satisfacer a los clientes. (Martos, 2001)

El control de calidad se define como una norma estandar que se aplica
internacionalmente lo cual se pone en practica para obtener resultados
favorables de una organizacion (Gutierrez, 2017) Para tener un SGC es
necesario el analisis situacional de la empresa, donde se llega a desarrollar una
documentacion sobre las politicas de la organizacion. Los registros de control
deben ser compartidos entre departamentos y todos los empleados deben
conocerlos y tenerlos disponibles para consultarlos en caso de duda. Estos
requerimientos de implantacién del SGC deben ser facticos y elaborados por
una parte significativa de la plantilla para que sean completos y duraderos en

la empresa. (Gutierrez, 2018)

Entre los principales beneficios que tiene una organizacién trabajando con un
SGC se tiene la buena atencion al cliente, transparencia de desarrollo sobre los
procesos de aseguramiento del cumplimiento de la norma y obijetivos.
Asimismo, el SGC ayuda con la cooperacién de toda la organizacion para lograr
los objetivos de la organizacién, llegando asi mejorar la productividad y
eficiencia, mediante la buena comunicacion organizacional, incremento de

oportunidades de crecimiento de la organizacién (Nava, 2019)

Los clientes prefieren proveedores con esta acreditacion porgue aseguran que
la organizacion cuenta con un buen SGC. Por lo cual esta acreditacién de 1ISO

es reconocida por mas de 6400.000 empresas a nivel mundial. (Senlle, 2018)

Segun los principios de la norma ISO 9001, se ha definido que hay 8 principios

de gestion de calidad que toda direccion organizacional deberia utilizar,
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llegando asi a un mejor desempefio. i) Orientacién al cliente: toda organizacion
deberia regirse a un plan de satisfaccion del cliente, llegando a observar las
necesidades actuales y futuras del cliente, trazandose como meta siempre la
superacion de expectativas, para este punto toda la organizacion debe de tener
una sola finalidad. iii) colaboracion de los empleados: los colaboradores son el
pilar de toda organizacién ya que sin ella no se podria llegar a culminar ningn
objetivo. iv) parametro desarrollado en procesos: todo resultado se da de forma

productiva cuando se conlleva un plan de gestion. (Fernandez Dias 2022)

Continuando con los principios de la ISO 9001 se tiene: v) Enfoque de sistemas
para la gestion: identificar, donde se analiza, gestiona los procesos los cuales
estan enlazados con la atribucion de la eficacia de dicha empresa para lograr
los objetivos plasmados. vi) Mejora continua: en donde la mejora continua del
desemperio general de la organizacion debe ser alcanzar un objetivo continuo.
vii) Evidencia- Enfoque basado en la toma de decisiones: son efectivas se
basan en la andlizacion de todos los datos e informacion, y viii) Relaciones de
beneficio mutuo con los proveedores: es relacidon interdependiente, donde por
acuerdo mutuo llegara a beneficiarse mutuamente, llegando a obtener

retribuciones monetarias. (Senlle, 2017)

Los 8 principios de SGC constituyen una base de Normas ISO 9000. Las cuales

se consideran una norma internacional que regula las organizaciones.

Para ello, las organizaciones deben evaluar de forma continua y sistemética del
producto o servicio proporcionado por la entidad donde llega a satisfacer las
expectativas de su clientela, el método indicado e establecer un formato

sistemético el cual evalué la presion del cliente. (Montes, 2016)

Debido a ello, las organizaciones predisponen una metodologia para medir el
grado de expectativas del cliente. Entre las areas de aplicacion de esta norma
se encuentra la promocién e incremento de la satisfaccion del cliente donde se
tiene como (requisito en el 9.1.2. de la Norma ISO 9001:2015), el cual orienta
a la comparacion de las percepciones de los clientes (Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion-AENOR, 2019)
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Los criterios de satisfaccion del cliente, que deben ser evaluados, segun la
norma ISO 9001:2015 son los siguientes: i) puntualidad en la prestacion del
servicio, ii) fidelidad en el respeto de los compromisos, iii) relacion costo
beneficio, iv) ajuste a los plazos pactados, v) el servicio prestado debe estar
asociado a lo pactado, vi) rapidez en el servicio, vii) respeto al tiempo del ciclo
de servicio, viii) contar con personal calificado para brindar el servicio, y ix)

buen trato ante los clientes. (Montes, 2016)

Donde se representa el nivel de satisfaccion con su atencidon después de
obtener un servicio o producto, donde el nivel de cumplimiento se evalla segun
la persona que reciba un servicio o producto. Por lo cual se evalia segun la

disponibilidad de atencion por cada persona. (Hayes, 2018).

Entre las principales finalidades se tiene que disminuir la insatisfaccion de los
clientes, es un indicador de la interaccion de compra, incrementa la fidelidad
del consumidor llegando a proporcionar referencia favorable hacia otros

clientes potenciales. (Terry, 2018)

Sin embargo, el principal beneficio es que la satisfaccion del cliente determina

un incremento en las ventas de la organizacién. (Fornell, 2019).

Figura 3:SGC.
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Fuente: Introduccion a la Norma 1SO 9001:2000, Ricardo
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ISO (International Organization Standardization) Fue fundada en 2947 con
sede en Ginebra- Suiza la cual se dedicaba al desarrollo de normas
internacionales para todo tipo de empresa e institucion, la implementacion de
esta certificacion es voluntaria, pero hay empresas que desean que se tenga
este tipo de certificacion ya que estarian garantizando la calidad del servicio y

producto.

(Enciclopedia Of Management 2019) ISO 9001:2015, brinda un modelo de
implementacion de calidad, donde se obtiene el desarrollo de los procesos, la
adecuada documentacion en base a la norma, logrando asi una adecuada

aceptacion de la organizacion.

Por tanto (LIZARZABURU et al. 2018) 1SO 9001 tiene como objetivo principal
la satisfaccion del cliente llegando a incorporar a los miembros de la
organizaciéon, con la finalidad de establecer los recursos adecuados en las

areas de trabajos ya que con este se incrementard la satisfaccion al cliente.

(CRUZ, LOPEZ y RUIZ 2017) el SGC, ISO 9001:2015 tiene 10 requisitos los

cuales se consideran en la misma norma.

Principios de la ISO 9001:2015 (chaves 2021) nos indica que en esta nueva

version de la norma cuenta con 7 principios.

+ Enfoque al cliente: Donde las empresas establecen como prioridad
Evaluar las necesidades de los clientes, ya que toda organizacion
depende de ellos.

* Liderazgo: Los lideres, encargados de toda empresa deben de contar
con muy buena comunicacion y coordinacion ya que de eso depende el
buen ambiente para el personal, para asi hacer que todo el personal se
llegue a involucrar y comprometer con los objetivos de la empresa.

» Participacién de colaborador: Donde todo trabajador deberia de
aportar sus conocimientos, ideas, planes de trabajo, para este punto
también se les debe de dar un grado de confianza donde ellos mismos
puedan desenvolverse tranquilamente, asi obtener beneficios

mutuamente.
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+ Enfoque basado en procesos: toda actividad y los recursos utilizados
tendrian que desarrollarse como un proceso en la empresa.

* Mejora continua: se debe de considerar de manera universal en toda
la empresa con la finalidad de que sea de la aplicacion constante en la

empresa.

+ Enfoque toma de decisiones: se analiza la informacion, datos y ciertos
problemas para asi poder tomar una mejor decision en la empresa.

* Relaciones con el proveedor: establecer, priorizar, y gestionar una
buena interaccion entre los proveedores y la empresa, en donde cada
entidad resulte beneficiada.

* Rentabilidad de SGC segun la norma ISO 9001:2015: (CARRERA
2018) nos llega a mencionar lo siguiente:

v incremento del nivel fidelidad y satisfacciéon
v incremento de conocimientos

v inspiracion en las areas laborales

v

disminuciéon de costos de productividad, consecuentemente
mejora de la utilidad

Norma ISO 9001:2015: (chaves 2021) se define la estructura y los formatos
de manera que no sea comun para la norma ISO las cuales son 9001 y
14001 las cuales se caracterizan por ser de una implementacion de alto nivel,

- Introduccién

- Objetivo y campo de aplicacion

- Referencias normativas - Términos y definiciones

- Contexto de la organizacion

- Liderazgo

- Planificacion

- Apoyo

- Operacion

- Evaluacién del desempefio

- Mejora
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Principios de gestion de calidad: (chavez 2021) estan establecido en la
norma 1SO 9000, las cuales describen cada principio por lo cual se ve
beneficiado el desenvolvimiento de la empresa.

Los principios de la gestién de la calidad son: (Chavez Reyes, 2017)
indica que para tener un buen SGC, es importante tener a la alta direccion
comprometida al 100%, donde también se pueda delegar trabajos y
responsabilidades a los otros colaboradores, asi llegar a cumplir los

objetivos.

- Enfoque al cliente: se debe tener en claro que la organizacién cuenta
con clientes y mercado dispersos, los cuales son cambiantes,
llegando a ser cada vez mas exigentes, por ende, las organizaciones
no solo deben de enfocarse a satisfacer sus necesidades, también
deben de cumplir con la finalidad de ofrecer soluciones mediante sus

productos o servicios.

- Liderazgo: este punto no solo referencia al liderazgo de la alta
direccién o directorio, en donde en muchas areas también se llega a
observar a un lider el cual sugiere cambios, acciones y se puede

observar en los resultados el nivel de trabajo en equipo y liderazgo.

- Compromiso de las personas: toda la organizacion debe estar
comprometida, motivada y mantener una buena relacién comunicativa
la cual ayude a que la organizacion se dirija en line recta. Apuntando

todos a un mismo objetivo.

- Enfoque a procesos: este principio contribuye a la eficacia, donde este
enfoque ayuda a controlar las interrelaciones e interferencias en el

proceso.

- Mejora: este principio deberia de considerarse como un objetivo ya
gue la organizacién se mantendria en un ciclo constante de mejora,
el cual lo podemos desarrollar con el ciclo de Deming, o PHVA,
llegando a tener a un autocontrol de la organizacion teniendo las
mejoras economicas, preventivas reduciendo asi las pérdidas

econdmicas.
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- Ejecucién de decisiones segun en los resultados: en este principio se
opta en realizar un seguimiento, medir en una escala de bueno malo,
regular los procesos que se desarrollan diariamente, entre los
trabajadores, donde posteriormente se llegara a resaltar ciertas fallas

y serd mas facil llegar a resolverla, optando por una buena decision.

- Direccién de relaciones: se debe de llegar a una buena interacciéon
con los proveedores, llegando a obtener una relacién de dependencia,
obteniendo un beneficio mutuo, para lo cual se debe de escuchar todo
tipo de aporte, llegando asi a tener acuerdos favorables para la

organizacion.

Figura 4: SGC mejora continua
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Fuente: Norma ISO 9001:2000

Mejora continua (PHVA): segun la normativa ISO 9001:2015, este ciclo de
PHVA, le ayuda a la organizacion a que pueda asegurar que cuente con
recursos los cuales se gestionaran adecuadamente y este se mantenga en

un ciclo de mejora constante.
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Este ciclo se puede implementar en esta normativa llegando a observar de

la siguiente forma:

- Planificar: Tener establecido los procesos, objetivos a corregir segun
los requerimientos de los clientes.

- Hacer: Donde deberemos de implementar todos lo establecido a los
procesos asi concordar con la planificacion.

- Verificar: Donde se llega a desarrollar el cumplimiento en base de la
medicion de los procesos y productos segun los establecido en las
politicas, objetivos.

- Actuar: Realizar acciones necesarias para mantener el estandar en

los procesos productivos.

Figura 5: Mejora continua PHVA

El Ciclo PHVA del Modelo de Gestién ISO 9001:2015 Fuente: UNE-EN IS0 9001:2015 AENOR
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La normativa consta de 7 capitulos donde se desarrolla la nueva estructura de la

norma de direccion de calidad los cuales son:

Contexto de la organizacién: es la resolucion de situaciones externas e internas
las cuales pueden afectar la direccidn de la empresa para la mejora y cumplimiento
de objetivos. Donde se debe de

considera las siguientes cuestiones, internas externas, entorno legal, cultural,
econdmico, social y politico.

Donde también debemos de considerar a la alta direccion, proveedores, clientes,
trabajadores, estado.

El contexto de las organizaciones se basa en el manual de calidad ya que segun
este se debe seguir los registros documentados a tiempo.

Liderazgo: este llega a ocupar un lugar muy importante en esta version del 2015
donde el liderazgo deberia primar en la alta direccion, después debe llegara
comprometer a toda la organizacion, definiendo las responsabilidades de todo el
personal.

Planificacion: en esta versién se tiene como prioridad la accion de abordar los
riesgos y las oportunidades, ya que no solo se enfoca en las situaciones de mejora,
sino de otorgar responsabilidades a personas directas quienes seran los
encargados de dicho proceso o gestion.

Apoyo: en este capitulo se analiza todo el apoyo de todos los establecimientos
involucrados de la empresa, donde se pretende establecer con una comunicacion
eficaz e locuaz el cual ayudara a que los productos brindados y servicios ofrecidos
sea de calidad, teniendo como finalidad el cumplimiento de los objetivos.
operacion: en este capitulo se concreta los requisitos a los procesos que permite
suministrar en cuanto al producto o servicio de la empresa, donde se llega a
informar sobre el tratamiento o elaboracién de los productos en caso hubiera algun
incidente con el uso o consumo del producto.

Evaluacion del desempeiio: es este capitulo se realiza la medicion de resultados
mediante seguimiento a los procesos donde segun norma la organizacién deberia
de realizar el seguimiento de los clientes internos e externos, El cual

retroalimentara a la organizacion.
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Mejora: en este punto se integra las acciones correctivas como parte del mismo

proceso

Figura 6: SGC

IS0 9001:2015 7 REQUISITOS vs CAPITULOS

ST A n LDERAZGO | PLANIFICACION APOYO OPERACION VMO
ORGANIZACION DESEMPERD

Acciones abordar Seguimiento,
Organlzacién y de w":""“ VU heses Rewsss ""'"m'“‘“’ " | medidinanislsi Generalidads
5u contexto : Oportunidades y evaluacion
Comprensidn Objetivos y Requisitos de No conformidad
necesidadesy  Politica Calidad  Planificacion ~ Competendia productosy  Auditoria intema  y accidn
expete. Pi, para lograrlos servicios cormectora
Roles,
Alcance del sistema ' Planificacionde  Toma de Revisidn por la '
de gestién Responsab y e b Disafio y desarrollo dirnccld Mejora continua
Autoridad
’ - Contral Suministros
SGC y sus procesos 5 6f Comunicacion 9 1 0
\
4 documentadas s
7 Liberacidn de
servichos
Control de las
salidas no
confarmes

s’

Fuente: introduccién a la norma ISO 9001: 2015

Satisfaccion del cliente: (Evans 2020) nos indica que es lo que los clientes perciben
cerca del producto o servicio, este punto es esencial ya que el crecimiento de la
organizacion depende de este punto. Lo cual también se basa en los siguientes
puntos: calidad en el servicio de trabajo, costos, entrega segun el tiempo y

requerimiento establecido, seguridad de uso.
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Segun moreno (2019) nos indica que la satisfaccion al cliente se puede medir en
dos formar las cuales son: calidad de servicio, calidad de producto donde se tomé
como ambos puntos para las dimensiones de la investigacion.

Asimismo, Arora y naruta (2018) indican que la calidad de servicio, esta orientado
a la ejecucion de requerimientos y necesidades del cliente al momento de la
obtencion del servicio o producto, en donde se debe de monitorear las reacciones
de los clientes, por lo cual se establece una data, siendo esta misma que nos ayuda
con la medicion de resultados.

Segun Chavez (2017) es el cumplimiento a tiempo de los requerimientos de los
clientes donde también deberia de analizarse y medirse en resultados numéricos

asi poder observar la cantidad de clientes satisfechos.

Hartoyo (2018) asume que la calidad del producto es el cumplimiento de las
especificaciones de los productos comercializados, donde en un punto establecido
se llega a medir este requerimiento para tener en cuenta los por menores y llegarlos
a reducir y convertir un procedimiento estandar y de la calidad llegando asi a

comprometerse con este tipo de producto en el mercado.
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IIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién

Tipo de investigacion

La investigacion que se desarrollo es del tipo aplicada ya que resuelve la
problematica mediante la aplicacion de metodologias, segun lo mencionado por
Naupas (2018). Por el cual esta investigacion pretende implementar un SGC
basado en la norma ISO 9001.2015.

Segun Naupas (2018), el enfoque es cuantitativa, donde se llegé a utilizar una
data numérica para la recopilacion de informacion, en la cual esta investigacién

llega a utilizar ambas variables.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la investigacion es explicativa donde
ya que se llegd a explica la problematica definida. Donde en esta investigacion

se tiene como problemaética la insatisfaccion del cliente.
Disefio de investigacion

Con (Hernandez y Mendoza 2018), donde el disefio de la investigacion es pre-
experimental: donde se ejerce el grado minimo de control de las variables, pues
se determinara la forma en la que se desarrollara la observacion, a partir de la
definicion de las variables que seran observadas (en este caso la satisfaccion
del cliente), la relacion entre los elementos, la forma en que se mediran las

variables y asimismo la manera en que se analizaran la data obtenida.

G = Procesos de la empresa Agroinca S.A.C.
0O1= Satisfaccion del cliente, antes de
X = Sistema de Gestién de Calidad

O2= Satisfaccion del cliente, después de

3.2.- Variables y operacionalizacion

Las variables de investigacion son las siguientes:
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Sistema de gestion de calidad (variable independiente)

Shiva & Deepak (2021) Instauraron que es la agrupacion de actividades y
procedimientos dirigidos a la ejecucion de los requisitos gestionados de los

clientes, al igual que al cumplimiento de los lineamientos por las leyes.
Dimension 1: Planificacion:

(Web y Empresas, 2022) La planificacion se define como un procedimiento
establecido, mediante una ejecucion estructurada y metodica, teniendo como
fin lograr el objetivo determinado para determinar los resultados, llegando a
identificar los riesgos y oportunidades.

N°de requisitos cumplidos x 100

% de cumplimiento =
’ P N° de requisitos totales

Dimension 2: Apoyo:

(Julidn Pérez Porto y Ana Gardey, 2021) Por lo tanto, el apoyo puede ser una
cosa fisica (material) o un asunto simbdlico. En el primer caso, se puede definir

como el soporte de la base de una estructura o un objeto.

N°de requisitos cumplidos x 100

% de cumplimiento =
° P N° de requisitos totales

Dimensién 3: Operacion:

(Rivera Tancon 2020) ElI cumplimiento de las operaciones necesita la
implementacion de sucesos planificados, argumentados, organizados y
sistematicos, con la finalidad de mejorar las tacticas de operacién, logrando los

indicadores de rendimiento de la organizacion.

N°de requisitos cumplidos x 100

% de cumplimiento = —
° P N° de requisitos totales

Dimension 4: Evaluacion del desempefio:
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(Ortiz, 2019) Es el establecimiento de actividades que miden las operaciones
con el fin de incrementar la calidad del proceso para satisfacer al cliente.

Este punto se relaciona con las capacidades de un SGC para proporcionar un
informe para analizar su eficacia a través del monitoreo y medicion de
procedimientos. Donde la horma establece que la empresa deba de monitorear

la satisfaccion de los clientes atreves de la encuetas.

N°de requisitos cumplidos x 100

% de cumplimiento =
° P N° de requisitos totales

Dimensidn 5: Mejora

(Ripoll, M.V. 2021) Indica que la mejora continua es fundamental para todo tipo
de empresa el cual debe estar establecido y conocido por todos los trabajadores

en la organizacion.

N°de requisitos cumplidos x 100

% de cumplimiento = —
° P N° de requisitos totales

Satisfaccion del cliente (variable dependiente)

(Besterfield, 2019). Es importante entender la necesidad y expectativa de la
empresa para brindar a sus clientes los productos o servicios de calidad que
brinden productos a precios razonables, cumpla sus tiempos de entrega, y

ofrezcan un servicio espectacular.

Dimensiones de la variable: satisfaccion al cliente.

Dimensiones: Para esta variable se consideran las siguientes dimensiones e

indicadores

Dimensién 1: Calidad de servicio.

Arora & Narula (2018) A partir de ello, se cubre la demanda de los clientes en los
plazos acordados. proporciona a la organizacion una idea de la capacidad de

servicio.
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Pedidos atendidos a tiempo
Pedidos totales

Entregas a tiempo =

Dimension 2. Calidad de producto.

(Otto, Szymanski & Varadarajan, 2020). Es la conformidad del cliente en relacién
con el producto suministrado, es decir que el cliente se siente satisfecho con la
percepcion que tiene del producto.

productos con cumplimiento de especificaciones

Productos conformes = x 100
productos totales

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

Hernandez (2018) Establecen que la poblacién esta constituida por todos los
elementos: trabajadores, maquinas, productos, clientes. Siendo la poblacion de
la presente investigacion esta constituida por 253,471.00 kg de hojuela de
avena de diferentes formulaciones, elaboradas por la empresa Agroinca S.A.C.
las cuales se lleg6 a dividir en dos estratos, los cuales son clientes internos,

clientes externos.

Estrato 1: Donde se tiene 252271 kg para los clientes internos de la empresa

Agroinca; obtenidos 10 lotes establecido por 388. sacos de 65 kg

Estrato 2: Donde se establece 1200 kg para los clientes externos de la empresa

Agroinca, obtenidos de 18 bolsas de 65 kg

Criterios de inclusion. - Estan dados por todos aquellos productos relacionados
con los pedidos de elaboracion y distribucion segun contratos establecidos de

la empresa Agroinca S.A.C.

Criterios de exclusién. - Estan dados por la linea de distribucién a

supermercados debido a la alta variedad de productos.
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Muestra

Segun ventura (2017) La muestra es una subpoblacion con la cual el
investigador llega a obtener ciertos resultados. Para esta investigacion, se tuvo
que aplicar una formula, ya que se cuenta con una muestra mayor a 100

componentes, los calculos establecidos se encuentran en el (Anexo 3)

Estrato 1. Se establece 391.4 kg de hojuelas de avena con distintas
formulaciones, para los clientes internos de la empresa Agroinca S.A.C, los
cuales se utilizé para la muestra de los meses de mayo — junio del presente

afno.

Estrato 2: Se estable 295.7 kg de hojuelas de avena simple, para los clientes
externos de la empresa Agroinca S.A.C., los cuales se utilizd para la muestra

de los meses de mayo — junio del presente afio.

Muestreo:

En la investigacion se utilizo el tipo probabilistico aleatorio estratificado donde,
Naupas et al (2018), separa a la poblacién de muestra en estratos que a su vez
se encuentra conformado por la misma informacién. en donde se opta la

eleccion aleatoria de datos de la poblacion.
Unidad de anédlisis

Cantidad de productos relacionados con la elaboracion y distribucion de las

hojuelas de avena en la organizacion AGROINCA SAC.

3.4.- Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos técnicas

técnicas
Observacion sistematica, se entiende al uso de la vista hechos, llegando a
utilizar un registro previo que contiene categorias o informacién agrupada,

segun lo establecido por Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018).
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Andlisis documental, se llega a dar por la recolecciéon de datos a partir de
documentos, tales como: registros, fichas, libros, entre otros, segin Hernandez

Sampieri y Mendoza (2018).
Instrumentos

(Naupas et al. 2018) son herramientas que nos permiten recolectar la
informacion obtenida con dicha técnica de forma sistematica y ordenada.

Checklist: Lista de verificacion de los lineamientos del SGC: Contiene
informacion de los requisitos establecidos de la Norma 1SO 9001:2015 (Anexo
3).

Registro de pedidos: establece toda la informacion de todos los pedidos
realizados en el mes, segun la orden de pedido, cantidad, total, fecha de
entrega y dias de retrasos (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

Segun (Hernandez Sampieri 2018), Los instrumentos se validaron por medio

del juicio de expertos los cuales son:

Tabla 4:lista de expertos

Experto Especialidad
Mg. Bazan Robles, Romel Dario Ingenieria Industrial
Mg. Farfan Martines, Roberto Ingenieria Industrial
Mg. Baldeon Montalvo, Melanie Yunnete Calidad

Fuente: elaborado por los autores

Confiabilidad:
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Segun (Hernandez, Sampieri 2018) Los instrumentos son confiables, ya que la
empresa Agroinca S.A.C. nos brindo la autorizacion para la recoleccion de
datos (Anexo 6)

3.5.- Procedimientos

Se aplico el instrumento de recoleccion de datos a la muestra determinada de

los clientes de la empresa Agroinca S.A.C.

Para tal efecto, se cursara una solicitud al Titular de la empresa Agroinca S.A.C.
a efectos autorice la recoleccidn de datos, en sus instalaciones, y a sus clientes.
Asimismo, previo consentimiento informado, se aplicara los instrumentos a
estos clientes de la empresa Agroinca S.A.C. durante una semana de trabajo.
(Anexo 8). Para el desarrollo de la investigacion se llegé a aplicar la observacion
sistematica teniendo como instrumento el cheklist en la quincena del mes de
junio, donde se obtuvo la verificacién de los requerimientos en donde obtuvimos
como resultado los porcentajes de satisfaccion de las dimensiones:
planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y mejora; para
poder obtener el diagnéstico de la variable dependiente (satisfaccién al cliente),
también se aplicé la técnica de técnica documental para obtener informacion
de los registros de pedidos a tiempo, y registro de calidad con el objetivo de
medir la cantidad de pedidos entregados a tiempo y calidad del producto. Donde
segun la informacion obtenida se desarrollé un disefio de SGC basandonos en

Las deficiencias de la empresa en base a los lineamientos de la norma.

situacién actual de la empresa AGROINCA SAC (Pre prueba)

La empresa AGROINCA SAC cuenta con una planta semi automatizada para
el envasado de hojuelas de avena, lo que permite una mayor productividad en
el envasado de sus productos. Asi mismo permite tener mayor control del

mismo. se encuentra dentro de sector de la elaboracién de molienda de harinas.

Ubicacién geografica: La Empresa “AGROINCA SAC” esta ubicada en la Av.

Andrés Avelino Caceres N° 240 URB. Bellavista Puno — San Roméan — Juliaca.
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Contexto de la organizacion:

VALORES

* INNOVACION: Siempre buscando mejoras en el producto, elaborando nuevas
formulaciones las cuales sean mas nutritivas.

dice en el empaque.

fortalezca a nivel laboral.

* CALIDAD: Que los productos elaborados sean y contengan todo lo que se
*« CRECIMIENTO: Expandirnos a nivel nacional, y la empresa crezca y se

* SATISFACCION: Para nosotros no hay mejor reconocimiento que el de

nuestros consumidores y que ellos estén felices con el producto altamente
nutritivo y de diferentes sabores y combinaciones.

* RESPONSABILIDAD SOCIAL: Brindando productos nutritivos a nuestros
certificados.

consumidores, ofreciéndoles todos los nutrientes establecidos segun los
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MARKETING Y VENTAS

Producto: los productos estan elaborados, teniendo un segmento de mercado
de nifios, adolescentes, jovenes y adultos

Precio: el precio unitario de cada producto depende segun la cantidad de pedido
gue la empresa ofrece, un promedio es de 6-7 soles.

Plaza: la empresa abarca toda la region de puno, los productos son ofrecidos
en la mayoria de municipalidades.

Promocion: la empresa no ofrece promociones con los descuentos de los
productos, la opcién de promocién brindada de la empresa es de brindar ciertas
regalias por el dia de la madre, y navidad.

OPERACIONES Y LOGITICA

Proceso: el proceso de la empresa es la elaboracion de harinas pre- cocidas y
legumbres.

Capacidad: la capacidad de la empresa mensual es de 20 toneladas en cuanto

al laminado de avena.

Diagnostico de la variable independiente: sistema de gestion de calidad

El diagndstico de la variable SGC, en la cual se aplicara la técnica de la
observacién sistematica desarrollando el instrumento del checklist de

verificacion de requerimientos:

Tabla 5: SGC - requisitos

CLAUSULAS ESTRUCTURA
CLAUSULA1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
CLAUSULA2 REFERENCIAS NORMATIVAS
CLAUSULA3 TERMINOS Y CONDICIONES
CLAUSULA4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
CLAUSULAS LIDERAZGO
CLAUSULA6 PLANIFilCACION
CLAUSULA7 APOYO
CLAUSULAS OPERACION
CLAUSULA9 EVALUCACION DE DESEMPERNO
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CLAUSULA10

MEJORA

Fuente: Elaboracion de los autores

Tabla 6: Calificacion de requisitos del SGC

Calificacion

Descripcién

La empresa no cumple ni ha contemplado el
requisito sefalado en el item

La empresa ha contemplado el requisito
sefialado en el item, pero no se ha cumplido

La empresa cumple con lo minimo del requisito
sefialado en el item

La empresa cumple parcialmente con el requisito
sefialado en el item

4

La empresa cumple completamente con el
requisito sefialado en el item

Fuente: (Noriega 2018)

Tabla 7: Descripcion del % de cumplimiento

%CUMPLIMIENTO DESCRIPCION

Menor a 25% Parcialmente disefiado

Entre 25% y 50% Disefiado

Entre 51% y 75% Parcialmente implementado

Mayor a 75% Completamente implementado

Fuente: (Chavez 2019)

Asimismo, al desarrollar el instrumento obtuvimos los siguientes resultados

Tabla 8:Nivel de cumplimiento del SGC

iTEM

% DE CUMPLIMIENTO
REQUISITOS DEL SGC INICIAL-ANTES

CUMPLE NO CUMPLE
15/ PLANIFICACION 62.69% 37.32%
16|APOYO 65.46% 34.54%
17|OPERACION 61.6% 38.40%
18 EVALUACION DEL DESEMPENO 66.34% 33.66%
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19MEJORA

PROMEDIO

71.46%

65.51%

28.54%

34.49%

Fuente: elaboracion por los autores

Donde podemos visualizar el nivel de cumplimiento segun la normativa 1SO

9001:2015 del SGC, donde nos muestra que 34.49% no cumple con ciertos

requisitos, por lo cual se debe de alinear a los paramentos establecidos de la

norma.

Por lo cual, se lleg6 a realizar una matriz de riesgos, oportunidades, en donde

se identificara los riesgos que de color rojo y naranja los mismos que se

consideran significativos y graves el cual sera representado en la tabla 9, la

matriz de oportunidades indica que el color verde y amarillo son las

oportunidades a potenciar, las cuales se pueden potenciar segun la cantidad

de recursos llegandolo a culminar en un determinado tiempo. Y este matriz esta

representado en la tabla 10

Tabla 9: Nivel de riesgos

MATRIZ DE VALORACION
DE RIESGOS

IMPACTO

Muy
bajo

Medio

Alto

Muy
alto

Muy alta.

Alta.

PROBABILIDAD |_Media.

N w| O

Baja.

Muy
baja.

Fuente: OEFA 2020

3
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Tabla 10: Nivel de oportunidades

MATRIZ DE VALORACION
DE OPORTUNIDADES

MPACTO

Muy
bajo

Medio

Muy
alto

Muy alta

Alta

PROBABILIDAD |_Media

N W| &~ O

Baja

Muy
baja

Fuente: OEFA 2020
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Tabla 11: Matriz de riesgos

tener un
inspeccion y | no registrar a no cumplir capacitar el responsable
pesado de la | deacuadamen con la 10 no aplica adecuado directo sobre
materia te el peso de| producciona levantamiento la recepcion
prima materia prima tiempo de cargas de materia
prima
no apilar tener ala establecer
mano y ese una
recepcion trasladode | rumando de adelcuadam_en tener un reporte de adecuada jefe de
de materia materia la materia te lamateria | retraso en la control entregas, capacitacion
prima prima rima prima lo cual | produccion sobre cada guiar documentari area
P generaria proveedor | adecuadament a
eficiencia 2 segln sus e a otros 3 dad
entrgas estibadores normativida
conformes sobre el de SENASA,
: o} apilamiento de yuna
revisar la encontrar inconforme | materia prima capacitacion
documentaci | inconsistencia s segin sobre el
on del s entre la retraso en la normativa de lavantamient
producto a guia, facturay | Produccion SENASA, o de cargas
entregar cotizacion
capacitar a
. los
. detenimiento mantener la cap:)ac_ltzr alos trabajdores
control en el maqléma en la inspeccion | tra c?fairorﬁs y sobre cada
laminado transformaci area del ?;{: ? p(;)é roduccion 10 del crono rgma maguina, jefe de
de hojuelas | on laminado mantenimient i did Y matenimien dge programar planta
0 -~ osd " to mantenimiento adecuament
entregados )
. eel
preventivo preventivo L
mantenimien

to preventivo
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tolva de

empacad
ode
hojuelas

! . demora al
de materia recepcion de recepcion moemnto de
prima a las hojuelas parada _ por empacar las
producto final ! desperfecto ho'SeIas
mecanico !
hojuelas

empagquetad
o de cada
bosa de un
kilogramo

inspeccion de

producidas no
son conformes
conla

retraso en la

las hojuelas . entrega
formulacion o
requerimiento
establecido
se genera
merma y
. ocasiona
programacion .
) atrapamiento retrao ya que
de la maquina ) .
empacadora de maquina se tiene que
reparar y
configur de
nuevo
que no se reduccion de
recepcion de | tenga cuidado la cantidad
la bolsa del | enlarecepcion| produciday
producto final | y ocacione retraso de
incidentes produccion
que no se
llegue a tener
sobreenpaca | el cuidado
do del | necesario al rechazo de
producto final | moemnto de producto,
realizar este
proceso
calibrar rechazo de
adecuadamen | producto, por
pesado del te las | incumplimien
producto final | balanzas y to de
contar con contrato

10

tener el
area
. mantener el .
no aplica . 8 despejada,
area despejada .
libre de
obstaculos
espera 5
min antes de procurar
que se esperar el
descague el operador tiempo de 5
del tanque debe de seguir 12 min psara
de almacen los poder
de hojuelas reglamentos corroborar la
asi evitar el primera
exceso de muestra
polvo
capacitacion mayor
sobre la inf yor.
i maquina 10 in o(;mrls\uon
no aplica empacadoras € la
h maquina
segln su
empacadora
manual
establecer jefe de
itar el una planta
capacitar e adecuada
no aplica adecuado capacitacion
P levantamiento p
de caras sobre el
9 levantamient
o de cargas
controlar el
ser mas
sobreempacad )
. ) exigentes al
no aplica 0, realizar
momento de
muestras - .
. la inspeccion
aleatorias
llevar un contar con el
control y certificado
i registro actualizado
no apiica minucioso de la de
calibracion de calibracion

balanzas

40



certificaciones
de calibracion
realizar
retraso en
. . adecuadamen
inspeccion de entrega o
: te el control de
las hojuelas . rechazo de
calidad del
X producto
producto final
no aplica
asegmentar de | mala
manera entrega de
traslado a visible los producto, ya
almacen de materiales a que cada
producto entregar segun | cliente tiene
final los clientes y un empaque
productos diferente

capacitar el

adecuado
levantamiento

de cargas

I

tener un
registro

adecuado, y
muestras
aleatorias

establecer
una

adecuada
distribucion
de producto
final segin
cronograma
de entrega

Fuente: Elaboracion por los autores

Tabla 12: Matriz de oportunidades

recepcion
de materia
prima

inspeccion y
pesado de la
materia prima

identificar a los |

proveedores y | incrementar la
generar mayor confianza y lista
confianza de proveedores

traslado de
materia prima

rumando de la
materia prima

estandarizar la

forma de

apilamiento, y
establecer lugares
precisos de cada

producto

tener mayor

control, orden
en el area de
materia prima

desarrollar la
difusion de logistica y
|nformag|on produccion
necesaria
desarrollar un area de
mantenimiento calidad y
autonomo almacen




revisar la
documentacion
del producto a
entregar

estandarizar y
difundir la
informacion
documentaria

obtener la
documentacion
adecuada asi no
tener
inconvenientes
con | producto ni
area contable

transformacion

control en el area
del
laminado

obtener un producto
de calidad, y en los
tiempos indicados

tener mayor|
control del
producto

laminado de
hoiuelas ) . no generear
: de materia i de | Prevenir ell retrazos en el
. recepcion e .
prima a - estancamiento de la | area de
. las hojuelas
producto final tolva empacado
. . no generar
inspeccion de contar con un
. . retraso en la
las hojuelas producto de calidad
entrega

empacado de
hojuelas

empaquetado
de cada bosa
de un
kilogramo

programacion de

el trabajo continuo y

la reduccion de

la maquina )
eficaz merma
empacadora
recepcion de la . . .
P el trabajo continuo y reducion de
bolsa del . .
eficaz tiempos

producto final

sobreenpacado
del producto
final

revision aleatoria de
los sacos

el no rechazo
de producto,

10

desarrollar un area de
mantenimiento calidad y
autonomo almacen
estar atentos
ante cada situacion | produccion
futura
. area de
mantener ese nivel .
calidad y
de control .
produccion
procaver ciertos .
X ) produccion
inconvenientes
desarrollar un .
L calidad y
mantenimiento )
produccion
autonomo
desarrollar un .
L calidad y
mantenimiento :
produccion

autonomo
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. la elaboracion desarrollar un
pesado del controlar la calidad - .
. ) de un proucto 2 2 4 mantenimiento calidad
producto final del producto final .
de calidad autonomo
realizar retraso en
inspeccion de adecuadamente el entrega o 3 4 1 obtener un control de idad
las hojuelas control de calidad del | rechazo de seguimiento de cada proceso calida
producto final producto
adaptar el formato
traslado a pedidos de trazabilidad y
almacen de con(;roli\r f.el c|>rden del entregados a capacitar al produccion
) roducto final :
producto final P tiempo encargado de
almacen

Fuente: Elaboracion por los autores

En la tabla 12 se visualiza que segun el proceso se abarca 12 actividades, donde 8 se consideran actividades que se pueden aplicar

inmediatamente, donde uno es considerado a mediano plazo y dos a largo plazo
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Tabla 13: Implementacién de mejoras segun el SGC

REQUISITOS DE ACCIONES POR
LA NORMA DIFIGISNC S IMPLEMENTAR

- Falta la implicancia del SGC en - Actualizar el FODA.
el FODA . - Se debe de establecer el

- No se establecio el nivel de alcance del SGC.

Contexto de la illgasr:Zodcin?Sn% el analisis de | claborar un anajsis con un
Ny - objetivo plasmado en
organizacion procesos. procedimientos.

- No cuenta con una matriz de - Elaborar matriz de riesgos
riesgos enfocado a la satisfaccion del

cliente.

- No cuenta un comité de - Establecer un comité de
implementacion del SGC. implementacion del SGC.

- No se cumple con el formato de - Darle un mejor registro y
seguimiento de las quejas, elaboracion de registro de
reclamos y sugerencias. sugerencias.

- No realiza un analisis minucioso | - Mejorar el formato de

Lideraz de la satisfac_ci_én del c_Iiente en seguimiento de las quejas,
90 base a su opinion, teniendo en lam rencias.

p , reclamos y sugerencias
consideracion que el formato no | _ Ejaborar una encuesta de
es muy comprensible satisfaccion del cliente.

- No se cuenta con una politica de | - Ejaporar la politica de calidad.
calidad. - Registrar y anexar

- No se llega a documentar adecuadamente el MOF.
adecuadamente el MOF.

- No cuenta con matriz de riesgos 'y | - Actualizar la matriz de riesgos

Planificacion oportunidades actualizado y oportunidades

- No cuenta con un cronograma de | - Elaborar un cronograma de
mantenimiento preventivo mantenimiento.

- Falta de un responsable y | - Establecer un encargado de

Apoyo procedimiento para la | los procedimientos
documentacion de cumplimiento relacionadas a la
d SGC documentacion sobre el
cumplimiento del SGC

- Falta procedimiento enfocado en | - Elaborar procedimiento
el servicio al cliente. enfocado en el servicio al

cliente.
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Operacion

-No se cumple con el monitoreo
adecuado de las acciones
correctivas y preventivas.

- No se analiza ni evalla a sus
proveedores de manera
periddica.

- Determinar un encargado
explicito y adecuado para el
seguimiento de

procedimientos de control de
acciones correctivas y
preventivas.

- Ejecutar un cronograma de
evaluacién de proveedores.

Evaluacioén del . - Desarrollar un cronograma
desempefio - No se tiene establecido un adecuado de  auditorias
cronograma de auditorias internas.
internas. - Establecer los indicadores de
- Falta establecer los indicadores la documentacion
de la documentacion implementada.
implementada.
Mejora - Resultados, emitido por Gerencia. | - Organizar mejor el

entregas

- Falta de compromiso

- Mejorar el cronograma de

cronograma de entregas

- Motivar mas a los
trabajadores, para
comprometerlos con la
organizacion

Fuente: Elaboracién por los autores

variable dependiente satisfaccién al cliente: Para poder desarrollar la

variable, se llegd a tomar las dimensiones: calidad de servicio, calidad de

producto para la venta a clientes internos y externos, aplicando la técnica de

analisis documental, en los meses de mayo y junio del afio 2022.

Tabla 14: Calidad de servicio

PEDIDOS INTERNOS PEDIDOS EXTERNOS
N® . Pedid_os q Pedidos
MeS | Semanas  [pedidos [Pedidos ptendidos | o Pedidos| ~€9190S L iohdidos | %
atendidosia atendidos
totales . . semanal| totales . semanal
a tiempo [destiempo atiempo estiempo
SEMANA 1 3 1 2 33% 4 2 2 50%
SEMANA 2 2 1 1 50% 3 2 1 67%
Mayo
SEMANA 3 2 1 1 50% 5 3 2 60%
SEMANA 4 1 1 0 100% 2 1 1 50%
junio SEMANA 1 2 1 1 50% 2 1 1 50%




SEMANA 2 3 3 0 100% 4 2 2 50%
SEMANA 3 3 2 1 67% 3 2 1 67%
SEMANA 4 1 1 0 100% 4 3 1 75%
Total 17 11 6 69% 27 14 13 59%

Fuente: elaboracion por los autores

En la tabla 14 observamos que se tiene 17 pedios totales para los clientes internos
los cuales se llegaron a satisfacer al 69%. mientras que en los pedidos externos se

tiene 27 los cuales se llegaron a cumplir con un 59%de satisfaccion al cliente.

Tabla 15: Comparacion de clientes internos y externos

0,
% CALIDAD DE e CS[')LEIDAD
Mes N° Semanas IiII'ErE\R/’II\CI:CI)OS SERVICIO
EXTERNOS
SEMANA 1 33% 50%
SEMANA 2 50% 67%
Mayo
SEMANA 3 50% 60%
SEMANA 4 100% 50%
SEMANA 1 50% 50%
) SEMANA 2 100% 50%
Junio
SEMANA 3 67% 67%
SEMANA 4 100% 75%
Total 69% 59%

Fuente: Elaboracién por los autores

En la tabla 15 se puede observar los datos obtenidos en el pre, de la calidad de servicio
en donde se hacer una comparacion entre la calidad de servicio que se ofrece a los
clientes internos y externos de la empresa AGROINCA, llegando a obtener 69% en los

clientes internos y 59% con los clientes externos.
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Figura 8: Comparacion de calidad de servicios segun clientes internos y externos
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Fuente: Elaboracién por los autores

2

3

junio

4

M % CSLIDAD DE SERVICIO EXTERNOS

De la misma manera se muestra la calidad del producto

Tabla 16: Calidad de producto

CLIENTES INTERNOS CLIENTES EXTERNOS
cantida Cant cant de
d de Cant de % de producto o
N° muestra [productos | % seman s(;manal muestra s % soemanal
MES Semanas de con cumpli| al de de de con semanal | -
producto lemto  PUTRL fncumpi PVt Eumel | de cumBlncumpimi
totales muestra LR totales |segun ento
(kg) (kg) muestra
SEMANA 1 68.9 59 85.63%| 14.37%| 43.81 27.05 61.7% 14.37%
SEMANA 2 46.1 35 75.92%| 24.08%| 32.85( 28.53 86.8% | 13.15%
Mayo
SEMANA 3 45.9 31 67.54%| 32.46%| 54.76] 41.92 76.6% 23.45%
SEMANA 4 23.1 19 82.25%| 17.75%| 32.85 23.4 71.2% 28.77%
SEMANA 1 46.3 32 69.11%| 30.89%| 32.85 25.04 76.2% | 23.77%
Junio SEMANA 2 69.1 55 79.59%| 20.41%| 43.81] 31.08 70.9% 29.06%

47




SEMANA 3 69 54 78.26%| 21.74%| 32.85 26.27| 80.0% | 20.03%
SEMANA 4 23 18 78.26%| 21.74%| 21.92] 16.98| 77.5% | 22.54%
Total 391.4 303 77.07%| 22.93%( 295.7] 220.27| 75.1% | 21.89%

Fuente: elaboracion por los autores

En la tabla 16 resalta que de los 391.4 kg de hojuela equivalen al 77.07% de

conformidad para el cliente interno, para el cliente externo se tomé una muestra de

295.7 kg de hojuela donde se observé que el 75,1% cumple con las especificaciones

del producto.

Donde la satisfaccion del cliente se llegard a medir de la siguiente manera

Tabla 17: Nivel de satisfaccion del cliente

Porcentaje Descripcion
0%-60% Baja
61%-85% Regular
86%-100% Alta
Fuente: segun la empresa
Tabla 18: Satisfaccion del cliente
Mes Calida.td.de Calidad de Satisfaccion
servicio producto
Mayo 59.00% 75.01% 72.05 %
Junio 69.00% 77.07% 68.035 %
Promedio 69.50% 75.09% 70.04%

Fuente: elaboracion por los autores

En la tabla 18 se puede observar los promedios segun los clientes internos e externos
donde se midio la calidad de servicio y calidad de producto en donde se obtuvo que

se tiene una satisfaccion del 70.04% el cual es considerado segun la tabla 16 en un

nivel regular.
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Implementacion del SGC: Se implementé en base a la normativa, y se

comenzé con la conformacién de comité de implementacion, después un

cronograma de implementacion.

Tabla 19: Comité de implementacion del SGC

Cargo

Responsabilidad

Funcién

Jefe de calidad

Lider

Coordinar, aprobar y
monitorear las actividades
dentro del SGC

Supervisor de calidad

Coordinador

Planificar, ejecutar y
supervisar las actividades
dentro del SGC

Encargado de
produccion

Apoyo

Ejecutar y controlar las
actividades dentro del SGC

Fuente: elaboracion por los autores

Desarrollo de cada alineamiento de la normativa ISO 9001:2015

. Contexto de la organizacion:

 Para el mayor enfoque y andlisis se elaboré matriz FODA, para determinacién

de la parte interna y externa de la organizacion, para asi llegar a monitorear

ciertos cambios en la organizacion. El analisis FODA se desarrollé en el

(Anexo 9).

» Andlisis de la necesidad y expectativa de las partes interesadas: donde se

define las partes de interés los cuales llegan a influir en el proceso de

produccién. Se puede observar en. (Anexo 10)

* Interpretacion del alcance del SGC. Donde ya se tiene establecido el fin, de

acuerdo a cada proceso en el area de produccién. Se desarrollé en el (Anexo

11)

* SGC y mapa de procesos. Donde se definira la interaccion de cada proceso

y el andlisis de sus indicadores establecidos. Se desarroll6 en el (Anexo 12)

Desarrollo de liderazgo

» Compromiso de la alta direccion con la implementacion de la ISO 9001:2015.
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» Enfoque al cliente: donde la organizacién pretende mantener la comunicacion
entre cliente y empresa el cual ayudara a cumplir todos los lineamientos de la
normativa segun sus requisitos. (Anexo 13)

* Elaboracion de la politica de calidad: se actualizo con el fin de instaurar el
mayor compromiso de los trabajadores de la empresa, el cual también esta
difundido en cada area. Se encuentra en el (Anexo 14)

* Determinaciéon de los objetivos de calidad: donde se desarroll6 un
organigrama de la alta direccién, en el cual cada funcionario puede identificar
sus roles y funciones. Se encuentra en el (anexo 15)

* Designacion de actividades y responsabilidades.
Desarrollo de planificacion

» Acciones para abordar riesgos y oportunidades: la empresa identifico, analizo
los riesgos y oportunidades de la empresa mediante la matriz de riesgos y
oportunidades. Se desarrollé en el (anexo 16)

+ Establecer formatos para la planificacion de logro objetivos establecidos por
la alta direccién. El objetivo ya se tiene plasmados en la politica de calidad,
por lo cual se planifico la forma de lograr a alcanzarlos segun los indicadores.
Plasmado en el (Anexo 14)

* Establecer un formato cambios: en este formato se desarrolla con la finalidad

de realizar cambios. Se encuentra en el (Anexo 18)
Desarrollo de apoyo

Descripcién del recurso: donde la organizacién proporciona recursos de
manera oportuna y eficaz para no interrumpir con el ciclo de produccion, donde
se procura la mejora continua. Se encuentra en el (Anexo 21)

Elaboracion del plan anual de capacitaciones: donde se inicia por la elaboracién
del perfil de cada puesto y la adopcion del trabajador al mismo, mediante la
elaboracion del plan anual, se detallo las competencias principales con el que
debe contar el trabajador, se encuentra en el (Anexo 22).

toma de conciencia: donde se llega a implementar el rol de actividades de cada
trabajador para asi lograr la toma de conciencia sobre dicha implementacion
llegando a lograr la mejora continua de la empresa, por lo cual se desarrollo

una encuesta para medir el nivel de sabiduria que se tiene de la organizacién,
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y sobre la implementacion. Manual de la calidad. Esta desarrollado en el (Anexo
21).

actualizacion y ejecucion del plan de mantenimiento preventivo: Para este
punto se tiene definido y establecido las responsabilidades de cada éarea,
también se tiene que llegar a utilizar el cronograma de mantenimiento
preventivo de cada maquina, donde también se tiene que determinar los
dafos de infraestructura de la organizacion. Manual de la calidad. Se
encuentra en el (Anexo 19).

comunicacion sobre el SGC: la organizacion ofrece los recursos
establecidos y necesarios para la comunicacion interna y externa en la
organizacion, con el objetivo de que todas las partes involucradas estén
informadas sobre el SGC, por el cual se elabor6 los procedimientos de

comunicacion, (Anexo 24)

Elaboracion de formato informacidn documentada: la organizaciéon

estandariza la documentacion sobre la implementacién del SGC. Donde se
lleg6 a implementar un suceso de elaboracion de control de toda la
documentacion, con el objeto de proteccion, distribucion, e informacién de

los registros. (Anexo 25).

Desarrollo de Operacién

Establecer los procesos y procedimientos del servicio de produccién de
hojuelas de avena. (Anexo 26)

Determinacion de los requisitos para la elaboracién del producto: donde se
determina los requisitos a cumplir para llegar a cumplir la satisfacciéon al
cliente, donde también el cliente puede observar los certificados obtenidos
por SENASA. (Anexo 27).

Elaboracion del formato para el control de las salidas no conformes, (Anexo
28): la organizacién evaluar, identifica las salidas no conformes, para

hacerles un seguimiento y llegar a tomar la correccion necesaria, (Anexo 29).

Para lo cual se desarrollé el formato de control de productos no conformes.
Realizar un formato para controlar los procesos (Anexo 30): la organizacion
asevera que la producciéon de hojuelas cumpla con lo establecido y

requerido segun el pedido de cada cliente (Anexo 31). por lo cual se
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implementa un control mas minucioso sobre la seleccion y avaluacion de
proveedores ya que todo parte de la materia prima de calidad. (Anexo 32 -
34).

6. Desarrollo de evaluacion del desempefio

Elaboracion de formato de seguimiento para el andlisis interno de la
ejecucion de los requisitos: la organizacion el seguimiento, analisis, de
datos, con el objetivo de tener un registro y llevara cavo un buen control
para poder tomar decisiones sobre las medidas correctivas ante tal caso,
por lo cual se establecié los indicadores de medicién de cada documento
desarrollado en el SGC, se mide mediante la encuesta de satisfaccion al
cliente, (Anexo 35).

Auditoria interna: la organizacién ejecuta estas auditorias con la finalidad de
verificar el cumplimiento de la implementacion del SGC, donde los
resultados seran dispuestos a la alta direccion para la toma de decisiones.
(Anexo 37) e inspeccion de la alta direccién: la organizacién realiza un
seguimiento minucioso sobre la efectividad del SGC. Donde la informacion
brindada debe de contener, el resultado de las auditorias, desempefiio de
procesos, sugerencias para la mejora continua. (Anexo 38)

7. Mejora

* No conformidad y accion correctiva: la organizacion brinda la ejecucion

para los productos de no conformidad y sobre las medidas de acciones
correctivas, También se establecido los formatos registros de quejas,
sugerencias Y felicitaciones. (Anexo 38)

Mejora continua: la empresa determinara la mejora continua atreves del
monitoreo de los formatos, registros de quejas, sugerencias y felicitaciones
(Anexo 39).

situacion de la organizacién después de la implementacion variable

independiente: sistema de gestion de calidad

Para evaluar esta variable se efectu6 la tabla 6 para calificar el grado de

cumplimiento en el checklisst final de verificacion de los requerimientos, la cual

se encuentra desarrollado en el (Anexo 44), y en la tabla 7 se puede observar
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el porcentaje de cumplimiento de sus dimensiones, por lo cual, al momento de

efectuarse en el instrumento se observa lo siguiente.

Tabla 20: Nivel de cumplimiento del SGC

Lineamientos Puntaje
Planificacion 91,81%
Apoyo 92,18%
Operacién 93,97%
EvaluaC|o~n del 95.73%
desempeiio
Mejora 97,11%
Promedio 94,14%

Fuente: elaboracion por los autores

En la tabla 21, de nivel de cumplimiento del SGC se llega a obtener un
porcentaje de 94,14%, lo que implica que se encuentra totalmente
implementado, al encontrarse mayor a 75% de cumplimiento segun la tabla 7.
En donde se llegd a cumplir todos los requerimientos de la norma ISO
9001:2015.

Figura 9: nivel de cumplimiento del SGC

Titulo del grafico
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PLANIFICACION APOYO OPERACION EVALUACION DE MEJORA
DESMPENO

o =

Fuente: elaboracion por los autores

Donde podemos observar que el alineamiento de mayor cumplimiento es la
mejora con el 97.14%, ya que se desarroll6 un control minucioso para

llegar al objetivo.
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Tabla 21: Comparacion de pre- tes y post-tes

Lineamientos PRE- TEST | POS-TEST
Planificacion 62.69% 91,81%
Apoyo 65,47% 92,18%
Operacion 61,60% 93,97%
Evaluacion del

desempeiio 66,35% 95,73%
Mejora 71,46% 97,11%
Promedio 62.69% 94,14%

Fuente: elaboracion por los autores

En la tabla 20 se puede observar que, se mejora en la planificacion llegando a
subir 29,19%. también se puede observar que se tiene se tiene con mayor
incremento en requerimiento de mejora con 97,11%, llegando obtener un grado

de cumplimiento del 94,14%.

Figura 9:Comparacion de pre y post test

Titulo del grafico
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desempefio
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Fuente: elaboracion por los autores

En la siguiente figura se puede observar el incremento que se llegé a tener un
incremento de 29,12 % en la planificacion..

Variable dependiente: satisfaccién del cliente

Donde la variable se llegd a medir mediante las siguientes dimensiones, calidad

de servicio y producto, aplicado en los pedidos a los clientes externo e interno,
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donde se desarrolld la técnica de andlisis documental, en el trascurso de los

meses de agosto y setiembre del afio 2022.

Donde se llega a efectuar el resumen de la medicion de la calidad de servicio para

ambas muestras, observamos en la siguiente.

Tabla 22: Calidad de servicio

PEDIDOS INTERNOS PEDIDOS EXTERNOS
Pedid_os Pedido
Mes N° Semanas |pedid | pedidos [rendido _|Pedidos | S
0s fatendidos a d sa 0 | PEd'?OS atendidos atendi %semanal
totales| tiempo estiem | semana totales Atismpo do sa
po destie
mpo
AGOSTO SEMANA 1 4 4 0 100% 4 3 1 75.0%
SEMANA 2 2 2 0 100% 3 3 0 100.0%
SEMANA 3 3 3 0 100% 5 4 1 80.0%
SEMANA 4 2 2 0 100% 2 2 0 100.0%
SEMANA 1 1 1 0 100% 2 2 0 100.0%
0 0
SETIEMB SEMANA 2 2 2 0 100% 4 4 0 100.0%
RE SEMANA 3 2 2 0 100% 3 3 0 100.0%
SEMANA 4 1 1 0 100% 4 4 0 100.0%
Total 17 17 0 100% 27 26 2 94.4%

Fuente: elaboracion por los autores

En latabla 22 que se tiene 17 pedidos totales para los clientes internos los cuales

se llegaron a satisfacer al 100%, mientras que en los pedidos externos se tiene

26 los cuales se llegaron a cumplir con un 94.4%

Tabla 23: Comparacién de calidad de servicios internos y externos

%
% CALIDAD CALIDAD
N °© Semanas :ZI)\IET%FESSS DE SERVICIO DE
INTERNOS SERVICIO
EXTERNOS
SEMANA 1 100.00% 75.00%
AGOSTO SEMANA 2 100.00% 100.00%
SEMANA 3 100.00% 80.00%
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SEMANA 4 100.00% 100.00%

SEMANA 1 100.00% 100.00%

SETIEMBRE SEMANA 2 100.00% 100.00%
SEMANA 3 100.00% 100.00%

SEMANA 4 100.00% 100.00%

Total 100.00% 94.04%

Fuente: elaboracion por los autores

En la tabla 23 se puede observar que los datos obtenidos en el post, en la calidad de

servicio en donde se hace una comparacion entre la calidad de servicio que se ofrece

a los clientes internos y externos de la empresa AGROINCA, llegando a obtener

100% en los clientes internos y 94.38% con los clientes externos.

Figura 10: Comparacion de calidad de servicios segun clientes internos y externos
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Fuente: elaboracion por los autores

Tabla 24: Calidad de producto

1 2 3
SETIEMBRE

4

B % CSLIDAD DE SERVICIO EXTERNOS

CLIENTES INTERNOS CLIENTES EXTERNOS
i idad tidad d
N° camnﬂceigtdr:e cantidad de can(?e & C;,irno(ljuitose
MES S de productos % ld % semanal muestra con % Porcentaje
emanas Productos con gus;ml?nrln?ent% de de cumplimientf semanal de semanal de
ElEs cumplimiento P incumplimiento| Productos |o cumplimientofincumplimiento
ko) segin muestral totales segun
- (kg) muestra
SEMANA 1|01 5 59.87 | 99.29%| 0.71% | 44.34| 43.99| 99.21%| 0.71%
SEMANA 2| 48.2 48 99.59% 0.41% 33.7 32.98( 97.86% 2.14%
AGOSTO
SEMANA 3 21 20.67 98.43% 1.57% 55.9 55.01| 98.41% 1.59%
SEMANA 4| 46.4 46.02 99.18% 0.82% 28.9 27.86| 96.40% 3.60%
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SEMANA1l  69.3 68.98 99.54% 0.46% 32.8 32 97.56% 2.44%

SEMANA 2 0 0 0 0
SETIEMBRE 62.5 61.99 99.18% 0.82% 4434 | 44.12| 99.50% 0.50%
SEMANAZl  47.8 47.8 100.00%| 0.00% 33.7 33.7 | 100.00% 0.00%
SEMANA 4l 35.9 35.9 100.00%( 0.00% 22.02| 22.02( 100.00% 0.00%
Total 391.4 389.23 [ 99.40% 0.60% 295.7| 36.46| 98.62% 1.37%

Fuente: elaboracion por los autores

En la tabla 24 observamos que se tiene 391. 4 kg para los clientes internos los cuales se
llegaron a satisfacer al 99.40%. mientras que en los pedidos externos se tiene 295.7 kg los

cuales se llegaron a cumplir con un 98.62%de satisfaccion al cliente

Tabla 25:Comparaciéon de calidad de producto segun clientes internos y externos

% CALIDAD DE | % CALIDAD DE
CLIENTES PRODUCTO PRODUCTO
M RIS INTERNOS
INTERNOS EXTERNOS
SEMANA 1 99.29% 99.21%
SEMANA 2 99.59% 97.86%
AGOSTO
SEMANA 3 98.43% 98.41%
SEMANA 4 99.18% 96.40%
SEMANA 1 99.54% 97.56%
SEMANA 2 99.18% 99.50%
SETIEMBRE
SEMANA 3 100.00% 100.00%
SEMANA 4 100.00% 100.00%
Total 99.40% 98.62%

Fuente: elaboracion por los autores

En la tabla 25 se puede observar los datos obtenidos en el pre, de la calidad de servicio
en donde se hacer una comparacion entre la calidad de producto que se ofrece a los

clientes internos y externos de la empresa AGROINCA, llegando a obtener 99.40% en

los clientes internos y 98.62% con los clientes externos.
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Figura 11:Comparacion de calidad de producto segun clientes internos y externos
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Fuente: elaboracién por los autores

Evaluacién econdmica:

Para la evaluacion econdmica, se preciso la cantidad total a invertir en la implementacion
SGC basada en la norma ISO 9001:2015.

Tabla 26:Materiales de oficina

iTEM CANT UND PRECIO UNIT. TOTAL
archivadores 30 [ UND S/ 7.00 S/ 210.00
cinta adhesiva 5[ UND S/ 4.00 S/ 20.00
clips 3 | CAJAS S/ 12.00 S/ 36.00
corrector 2 [ UND S/ 3.50 S/ 7.00
cuanderno 4 | UND S/ 5.50 S/ 22.00
lapiceros 4 | CAJAS S/ 15.00 S/ 60.00
micas acrilicas 10 [ PQT S/ 5.00 S/ 50.00
papel A4 36 | PQT S/ 11.00 S/ 396.00
post it 3| PQT S/ 6.00 S/ 18.00
resaltador 6 | CAJA S/ 22.00 S/ 132.00
tijera 5[ UND S/ 1.50 S/ 7.50
tinta de impresora 10 | UND S/ 28.00 S/ 280.00
ush 3 [ UND S/ 18.00 S/ 54.00
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vinifan 5 [ UND S/ 6.00 S/ 30.00
equipos de oficina 1000
estante de melamina 1[UND S/ 250.00 S/ 250.00
TOTAL DE COSTOS

TANGIBLES S/ 2,572.50

Fuente: elaboracion por los autores

En la tabla 26 se muestra la inversion de materiales de oficina durante la implantacion

de los materiales de oficina llegando a un monto S/. 2572.5

Tabla 27: Inversion en capacitaciones

Sueldo Sueldo/ | N° Horas de
Puestos L ..., | Costo
mensual hora capacitaciones | capacitacion
Gerente General S/5,500.00 | S/22.92 8 1 S/183.33
Administrador S/4,300.00 | S/17.92 8 1 S/143.33
Asistente de
gerencia S/2,000.00 S/8.33 2 1 S/16.67
Jefe de Calidad S/2,800.00 | S/11.67 8 1 S/93.33
Asistente de
calidad S/1,300.00 S/5.42 4 1 S/21.67
Jefe de produccion | S/3,000.00 | S/12.50 8 1| S/100.00
gerente de ventas | S/4,300.00 | S/17.92 4 1 S/71.67
Asistente de
produccién S/1,800.00 S/7.50 4 1 S/30.00
Operarios S/1,350.00 S/5.63 4 1 S/22.50
Contador S/2,800.00 | S/11.67 4 1 S/46.67
Asistente de
contabilidad S/1,500.00 S/6.25 4 1 S/25.00
Auxiliar de
almacén (3) S/2,100.00 S/8.75 4 1 S/35.00
TOTAL S/789.17

Fuente: elaboracion por los autores

En la tabla 27 se observa la inversion en capacitaciones equivale a 789.17 soles

Tabla 28: Inversion en tiempo del personal por ejecucion

Puestos Sueldo Sueldo/hora | Horas Costo
mensual

Gerente General S/5,500.00 S/22.92 60| S/1,375.00

Administrador S/4,300.00 S/17.92 60| S/1,075.00
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Asistente de

gerencia S/2,000.00 S/8.33 20 S/166.67
Jefe de Calidad S/2,800.00 S/11.67 198 | S/2,310.00
Asistente de

calidad S/1,300.00 S/5.42 120 S/650.00
Jefe de produccion | S/3,000.00 S/12.50 120 | S/1,500.00
gerente de ventas | S/4,300.00 S/17.92 28 S/501.67
Asistente de

produccion S/1,800.00 S/7.50 198 | S/1,485.00
Operarios S/1,350.00 S/5.63 28 S/157.50
Contador S/2,800.00 S/11.67 28 S/326.67
Asistente de

contabilidad S/1,500.00 S/6.25 28 S/175.00
Auxiliar de almacén

(3) S/2,100.00 S/8.75 28 S/245.00
TOTAL S/9,967.50

Fuente: elaboracion por los autores

En la tabla 28 se observa la inversién en implementacion del SGC equivale a

789.17 soles

Tabla 29: Costo por consultor de SGC

ITEM NUM PERSONAS MEDIDA PRECIO TOTAL
UNIT

consultor 1 vez S/5,000.00 | S/5,000.00

TOTAL S/5,000.00

Fuente: elaboracion por los autores

En la tabla 29 se observa la inversién en implementacién del SGC equivale a 5000

soles

Tabla 30: Costos de certificacion

PRECIO
iTEM CANT MEDIDA UNIT. TOTAL
S/ 15,000.00 | S/ 15,000.00
Auditoria de certification veces
S/ 15,000.00
TOTAL

Fuente: Elaboracion por los autores

60




En la tabla 30 se observa la inversién en implementacion del SGCequivale a

15000 soles.

Tabla 31: Costo de certificacion

) PRECIO NUM
ITEM CANT.| MEDIDA | UNIT. PERSONAS | TOTAL
Auditoria de S/ S/ S/ 5,000.00
seguimiento al SGC 3 | VECES | 5,000.00 1.00

S/ 5,000.00

TOTAL

Fuente: elaboracion por los autores

En la tabla 31 se observa la inversién en implementacion del SGC equivale a

15000 soles

Tabla 32: Inversion total

DESCRIPCION INVERSION
materiales S/ 2,572.50
capacitaciones S/789.17
ejecucion del SGC S/9,967.50
costo por consultor S/5,000.00
auditoria certificada S/ 15,000.00
auditoria de seguimiento S/ 4,000.00
TOTAL S/ 37,329.17

Fuente: Elaboracién por los autores

Asimismo, se tiene como inversién total basado en la implementacion del
SGC, con el siguiente monto de S/. 37,329.17.
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FLUJO DE CAJA

Tabla 33:Evaluacion econémica

MES 0 . ENE | FEB . MAR = ABR | MAY . JUN JUL i AGO | SEP = OCT | NOV DIC §Tota|i

INVERSION S/37,329.17 0 2932.49 8864.98 16197. 23529. 30862.4 38894.9 46227. 53559.9 60892. 68224. 76757.39
47 96 5 4 43 2 41 9

materiales S/2,572.50
capacitaciones S/789.17
ejecucion del SGC S/9,967.50
costo por consultor S/5,000.00
auditoria certificada S/15,000.00
Ingresos
pedido internos 8000 7000 6800 6800 6800 7500 6800 6800 6800 6800 8000 6800 84900

pedidos externos

otros (venta de sacos, y merma 200 200

para ganado)

Total Ingresos

S/8,400.00 S/8,400.00 S/2,500.00 S/2,500.00 S/2,500.00 S/2,500.00 S/2,500.00 S/2,500.00 S/2,500.00 S/2,500.00 S/2,500.00 S/2,500.00 41800

200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 2400

16600 15600 9500 9500 9500 10200 9500 9500 9500 9500 10700 9500 129100

Egresos

materiales

capacitaciones

ejecucion del SGC

214.38 214.38 214.38 214.38 214.38 214.38 214.38  214.38 214.38 214.38 214.38 214.38 2572.56
789.17 789.17 789.17 789.17 789.17 789.17 789.17  789.17 789.17 789.17 789.17 789.17 9470.04

830.63 830.63 830.63 830.63 830.63 830.63 830.63  830.63 830.63 830.63 830.63 830.63 9967.56
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Costo por consultor 4000 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4000
auditoria certiicada 7500 7500 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 15000
auditoria en seguimiento 333.33 333.33 333.33 333.33 333.33 333.33 333.33 333.33 333.33 333.33 333.33 333.33 3999.96
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total Egresos 13667.51 9667.51 2167.51 2167.51 2167.51 2167.51 2167.51 2167.51 2167.51 2167.51 2167.51 2167.5145010.12
Flujo de caja econémico 2932.49 8864.98 16197.47 23529.96 30862.45 38894.94 46227.43 53559.92 60892.41 68224.9 76757.39 84089.88
Financiamiento
Préstamo recibido 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Pago de préstamos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total Financiamiento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Flujo de caja financiero 2932.49 8864.98 16197.47 23529.96 30862.45 38894.94 46227.43 53559.92 60892.41 68224.9 76757.39 84089.88

Fuente: Elaboracion por los autores

En la tabla 34 se puede observar el flujo de caja detallado, de donde desarrollaremos el VAN Y TIR, se considerara un costo

de oportunidad del capital del 10% donde en el VAN 196,554.852 soles se obtiene un valor de, y en el TIR 46% donde se

demuestra que el proyecto de investigacion es rentable.
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3.6.- Método de anélisis de datos

La estadistica descriptiva segun Miranda (2017) es una tactica la cual ayuda a
sintetizar los datos obtenidos segun la recoleccion de datos, se utilizo el andlisis de
datos mediante la estadistica descriptiva e inferencial, la cual organiza, clasifica y
describe la informacion adquirida de los datos, aplicando la medida de tendencia

central y dispersion (media, mediana, moda, varianza y desviacion estandar).

(Chavez huacho 2021) la estadistica inferencial, nos permite llegara deducir los

parametros poblacionales a partir de las muestras.

3.7.- Aspectos éticos

La investigacion se efectud bajo la normativa de la UCV donde se consideraron los
aspectos éticos de confidencionalismo, profesionalismo y la legalidad de la
investigacion, cabe mencionar que la investigacion se vera evaluada mediante el

turniting.
Segun Chavez 2021 se aplicé los siguientes aspectos éticos:

. Confidencialidad: donde se preocupa mantener el limite de divulgacion de
informacion de la empresa.

. Profesionalismo: donde los investigadores actdan segun las imposiciones y
normativas en el area de la investigacion, también se realiz6 el correcto uso de los

instrumentos efectuados para la recoleccion de data
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IV. RESULTADOS
RESULTADO DEL ANALIS DESCRIPTIVO

PLANIFICACION: Donde se tom6 para la evaluacién del indicador el % de
cumplimiento de los objetivos el cual se evalla en 8 semanas antes y 8 semanas

después.

Tabla 34:Estadistica descriptiva de la dimension de la planificacion

Porcentaje de :
Porcentaje de

cumplimiento -
cumplimiento de

de planificacion e
planificacion post

pre

N Vélido 8 8

Perdidos 0 0
Media 62,6850 91,8063
Mediana 56,2150 92,4200
Moda 50,982 83,902
Desv. Desviacion 13,90944 5,65964
Varianza 193,473 32,032
Rango 38,00 14,75
Minimo 50,98 83,90
Maximo 88,98 98,65

Fuente: Elaboracion por los autores

En la siguiente tabla 34 podemos observar los resultados, de dicha dimensién,
donde se lleg6 a tomar 8 datos del pre y 8 en el post, donde se puede observar
los resultados obtenidos con la implementacion del SGC ISO 9001:2015. Donde
se visualiza que la media antes de la implementacion es de 62,68%, y después
se cuenta con 91,81% donde se llega a obtener un incremento del 29.13%, de la
empresa AGROINCA. En la desviacidon estandar se llega a obtener un 13,90%
antes de la implementacion, y ya en el post se lleg6 a obtener un 5,66% lo cual

implica que los datos obtenidos ya mantienen un estandar.
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Figura 12:Histograma de % de cumplimiento de planificacion pre

Porcentaje de cumplimiento de planificacion pre

Media = 62,68
Desviacidn estandar = 13,909

Frecuencia

50,00 50,00 70,00 80,00 90,00

Porcentaje de cumplimiento de planificacion pre

Fuente: elaboracion por los autores

En la figura 12 podemos observar el % de cumplimiento de planificacion donde
podemos observar que la media es de 62,68% y su desviacion estandar es de
13,90%. Donde también se puede apreciar el valor minimo que es 50.98% vy

maximo 88.98%

Figura 13:Histograma de % de cumplimiento de planificacién post

Porcentaje de cumplimiento planificacion post

Media = 91,81
Desviacion estandar = 5,66

Frecuencia

80,00 85,00 90,00 95,00 100,00

Porcentaje de cumplimiento planificacion post

Fuente: Elaboracion por los autores

66



En la figura 13 podemos observar el % de cumplimiento de planificacion de la
planificacion donde podemos observar que la media es de 91,81% y su
desviacion estandar es de 5,66%. Donde también se puede apreciar el valor

minimo que es 83,90% y méaximo 98,65%

APOYO: para esta dimension se analiz6 el % de mantenimiento preventivo por

8 semanas en el pre, de la misma forma en el post.

Tabla 35: Estadistica descriptiva de la dimension de apoyo

Porcentaje de Porcentaje de

cumplimiento de cumplimiento

apoyo pre apoyo post

N Valido 8 8

Perdidos O 0
Media 65,4650 92,1888
Mediana 62,3150 92,3100
Moda 51,652 82,542
Desv. Desviacion  14,12867 5,78382
Varianza 199,619 33,453
Rango 32,02 16,33
Minimo 51,65 82,54
Méaximo 83,67 98,87

Fuente: Elaboracién por los autores

En la siguiente tabla 35 podemos observar los resultados, de dicha dimensién,
donde se lleg6 a tomar 8 datos del pre y 8 en el post, donde se puede observar
los resultados obtenidos con la implementacion del SGC ISO 9001:2015. Donde
se visualiza que la media antes de la implementacién es de 65,47%, y después
se cuenta con 92,19% donde se llega a obtener un incremento del 26.72%, de la
empresa AGROINCA. En la desviacion estandar se llega a obtener un 14.13%
antes de la implementacion, y ya en el post se lleg6 a obtener un 5,78% lo cual

implica que los datos obtenidos ya mantienen un estandar.
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Figura 14:Histograma de porcentaje de cumplimiento de apoyo pre

Porcentaje de cumplimineto de apoyo pre

Media = 65,47
Desviacion estandar = 14 128

Frecuencia

50,00 50,00 70,00 80,00 90,00

Porcentaje de cumplimineto de apoyo pre

Fuente: Elaboracién por los autores

En la figura podemos observar el % de cumplimiento de apoyo, donde podemos
observar que la media es de 65.47% y su desviacion estandar es de 14.13%.
Donde también se puede apreciar el valor minimo que es 51.65% y maximo
83.67%

Figura 15: Histograma de porcentaje de cumplimiento de apoyo pre

Porcentaje de cumplimiento de apoyo post

Media = 9219
Desviacion estandar = 5,754
M=8

Frecuencia

80,00 85,00 50,00 95,00 100,00

Porcentaje de cumplimiento de apoyo post

Fuente: Elaboracién por los autores
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En la figura 15 podemos observar el % de cumplimiento de apoyo, donde
podemos observar que la media es de 92.19% y su desviacion estandar es de
5.78%. Donde también se puede apreciar el valor minimo que es 82.54% y

maximo 98.87%.

OPERACION: donde se optd para la evaluacién del indicador el % de
cumplimiento de operacion el cual se evalla en 8 semanas antes y 8 semanas

después.

Tabla 36:Estadistica descriptiva del % de cumplimiento de operacion pre

Porcentaje de Porcentaje de
cumplimiento de cumplimiento de
opereacion pre operacion post

N Véalido 8 8
Perdidos 0 0
Media 61,6050 93,9713
Mediana 59,7850 94,1100
Moda 54,522 85,982
Desv. Desviacion 6,17924 4,86464
Varianza 38,183 23,665
Rango 18,62 13,84
Minimo 54,52 85,98
Maximo 73,14 99,82

Fuente: Elaboracion por los autores

En la siguiente tabla 36 podemos observar los resultados, de dicha dimension,
donde se lleg6 a tomar 8 datos del pre y 8 en el post, donde se puede observar
los resultados obtenidos con la implementacion del SGC ISO 9001:2015. Donde
se visualiza que la media antes de la implementacion es de 61.61%, y después
se cuenta con 93.97% donde se llega a obtener un incremento del 32.36%, de la
empresa AGROINCA. En la desviacion estandar se llega a obtener un 6.18%
antes de la implementacion, y ya en el post se llegé a obtener un 4.86% lo cual

implica que los datos obtenidos ya mantienen un estandar.
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Figura 16:Histograma % de cumplimiento de operacion pre

Porcentaje de cumplimiento de opereacion pre

Media = 61 81
Desviacion estandar = 5,179
N=8

Frecuencia

0
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Porcentaje de cumplimiento de opereacion pre

Fuente: Elaboracién por los autores

En la figura 16 podemos observar el % de cumplimiento de operacion, donde
podemos observar que la media es de 61,61% Yy su desviacion estandar es de
6,18%. Donde también se puede apreciar el valor minimo que es 54.52% y

maximo 73.14%

Figura 17:Histograma % de la cumplimiento de operacion post

Porcentaje de cumplimiento de operacion post

Media = 93 97
Desviacidn estandar = 4 865

Frecuencia
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Porcentaje de cumplimiento de operacion post

Fuente: fuente: elaboracion por los autores
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En la figura 17 podemos observar el % de cumplimiento de operacién donde
podemos observar que la media es de 93.97% y su desviacion estandar es de
4,86%. Donde también se puede apreciar el valor minimo que es 85.98% y

maximo 99.82%

EVALUACION DE DESEMPENO: donde se optd para la evaluacion
de desempefio del indicador el % de cumplimiento auditorias, el cual se evalla

en 8 semanas antes y 8 semanas después.

Tabla 37:Estadistica descriptiva de la dimension, % evaluacion de desempefio

Porcentaje de
cumplimiento de
evaluacion de

desempefio pre

Porcentaje de
cumplimiento de
evaluacion de

desempefio post

N Valido 8 8
Perdidos O 0
Media 66,3450 95,7363
Mediana 64,9800 97,0950
Moda 52,562 89,922
Desv. Desviacion 11,95830 3,64941
Varianza 143,001 13,318
Rango 28,76 9,95
Minimo 52,56 89,92
Maximo 81,32 99,87

Fuente: elaboracién por los autores

En la siguiente tabla 37 podemos observar los resultados, de dicha dimension,
donde se lleg6 a tomar 8 datos del pre y 8 en el post, donde se puede observar
los resultados obtenidos con la implementacion del SGC ISO 9001:2015. Donde
se visualiza que la media antes de la implementacion es de 62,35%, y después
se cuenta con 95,74% donde se llega a obtener un incremento del 33.39%, de la
empresa AGROINCA. En la desviacidon estandar se llega a obtener un 11,95%
antes de la implementacion, y ya en el post se llegé a obtener un 3,65% lo cual

implica que los datos obtenidos ya mantienen un estandar
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Figura 18:Histograma dé % de cumplimiento de evaluacion de desempefio pre

Porcentaje de cumplimiento de evaluacion de desempefio pre

Medlia = 65,35
Desviacion estandar = 11 958
N=8

Frecuencia
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Porcentaje de cumplimiento de evaluacion de desempefio pre

Fuente: Elaboracion por los autores

En la figura 18 podemos observar el % de evaluacién de desempefio, donde
podemos observar que la media es de 66.35% y su desviacion estandar es de
11.95%. Donde también se puede apreciar el valor minimo que es 52,56% y
méaximo 81,32%

Figura 19:Histograma dé % de cumplimiento de evaluacion de desempefio post

Porcentaje de cumplimiento de evaluacion de desempefrio post

Media = 9574
Desviacion estandar = 3,649
M=8

Frecuencia

88,00 90,00 92,00 94,00 96,00 98,00 100,00

Porcentaje de cumplimiento de evaluacion de desemperio post

Fuente: Elaboracion por los autores
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En la figura 19 podemos observar el % de evaluacion de desempefio, donde
podemos observar que la media es de 95,74% y su desviacion estandar es de
3,65%. Donde también se puede apreciar el valor minimo que es 89,92% y maximo
99,87%

MEJORA: donde se opt6 para la evaluacion del indicador el % de mejora, el cual

se evalla en 8 semanas antes y 8 semanas después.

Tabla 38:Estadistica descriptiva de la dimension de mejora

Porcentaje de Porcentaje de
cumplimiento de cumplimiento de
mejora pre mejora post
N Valido 8 8
Perdidos O 0
Media 71,4613 97,0113
Mediana 70,4500 97,4250
Moda 65,092 93,082
Desv. Desviacion 4,70572 2,60644
Varianza 22,144 6,794
Rango 12,81 6,90
Minimo 65,09 93,08
Maximo 77,90 99,98

Fuente: Elaboracion por los autores

En la siguiente tabla 38 podemos observar los resultados, de dicha dimension,
donde se lleg6 a tomar 8 datos del pre y 8 en el post, donde se puede observar
los resultados obtenidos con la implementaciéon del SGC ISO 9001:2015. Donde
se visualiza que la media antes de la implementacién es de 71,46%, y después se
cuenta con 97,01% donde se llega a obtener un incremento del 25.55%, de la
empresa AGROINCA. En la desviacion estandar se llega a obtener un 4,7% antes
de la implementacion, y ya en el post se llego a obtener un 2,60% lo cual implica

gue los datos obtenidos ya mantienen un estandar.
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Figura 20:Histograma de % de cumplimiento de mejora pre

Porcentaje de cumplimiento de mejora pre

Media =71 46
Desviacion estandar = 4,706

Frecuencia
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Porcentaje de cumplimiento de mejora pre

Fuente: Elaboracion por los autores

En la figura 20 podemos observar el % de cumplimiento de mejora en la empresa
AGROINCA, donde podemos observar que la media es de 71,46% y su desviacion
estandar es de 4,7%. Donde también se puede apreciar el valor minimo que es
65,09% y maximo 77,9%

Figura 21:Histograma de % de cumplimiento de mejora post

Porcentaje de cumplimiento de mejora post

Media = 97,01
Desviacidn estandar = 2 606

Frecuencia

94,00 96,00 98,00 100,00

Porcentaje de cumplimiento de mejora post

Fuente: elaboracion por los autores
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En la figura 21 podemos observar el % de cumplimiento de mejora en la empresa
AGROINCA, donde podemos observar que la media es de 97,01% y su desviacion
estandar es de 2,6%. Donde también se puede apreciar el valor minimo que es
93,08% y maximo 99,98%

CALIDAD EL SERVICIO: donde se opto para la evaluacion del indicador el % de

calidad del servicio, el cual se evalla en 8 semanas antes y 8 semanas despueés.

Tabla 39: Estadistica descriptiva de la dimension de calidad de servicio

Porcentaje  de

Porcentaje de

calidad de calidad de servicio
servicio pre post
N Valido 8 8
Perdidos 0O 0
Media 63,650000 97,250000
Mediana 64,600000 100,000000
Moda 75,0000 100,0000
Desv. 11,8462773 5,1199888
Desviacion
Varianza 140,334 26,214
Rango 33,3000 12,0000
Minimo 41,7000 88,0000
Maximo 75,0000 100,0000

Fuente: Elaboracién por los autores

En la siguiente tabla 39 podemos observar los resultados, de dicha dimension,
donde se llegd a tomar 8 datos del pre y 8 en el post, donde se puede observar los
resultados obtenidos con la implementacién del SGC 1SO 9001:2015. Donde se
visualiza que la media antes de la implementacion es de 63,65%, y después se
cuenta con 97,25% donde se llega a obtener un incremento del 33,6%, de la
empresa AGROINCA. En la desviacion estandar se llega a obtener un 11,85%
antes de la implementacion, y ya en el post se llegé a obtener un 5,66% lo cual

implica que los datos obtenidos ya mantienen un estandar.
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Figura 22: Histograma dé % calidad de servicio pre
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Fuente: Elaboracion por los autores

Medlia = 63,6500
Desviacion estandar = 11,8463

En la figura 22 podemos observar el % de calidad de servicio, donde podemos

observar que la media es de 63,65% y su desviacion estandar es de 11,85%.

Donde también se puede apreciar el valor minimo que es 41,7% y méaximo 75%

Figura 23: Histograma dé % calidad de servicio post
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Fuente: Elaboracion por los autores
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En la figura 23 podemos observar el % de calidad de servicio, donde podemos

observar que la media es de 97,25% y su desviacion estdndar es de 5,12%. Donde

también se puede apreciar el valor minimo que es 88% y maximo 100%

CALIDAD DE PRODUCTO: donde se opt6 para la evaluacion del indicador el % de

calidad del producto, el cual se evalia en 8 semanas antes y 8 semanas despues.

Tabla 40: Estadistica descriptiva de la dimension de calidad de producto

Porcentaje de
calidad de

producto pre

Porcentaje de
calidad de

producto post

N Valido
Perdidos

Media

Mediana

Moda

Desv. Desviacion

Varianza

Rango

Minimo

Maximo

8

0
76,437500
73,550000
66,7000
9,4988627
90,228
25,0000
66,7000
91,7000

8

0
99,250000
100,000000
100,0000
2,1213203
4,500
6,0000
94,0000
100,0000

Fuente: Elaboracion por los autores

En la siguiente tabla 40 podemos observar los resultados, de dicha dimensién,

donde se lleg6 a tomar 8 datos del pre y 8 en el post, donde se puede observar

los resultados obtenidos con la implementacion del SGC ISO 9001:2015.

Donde se visualiza que la media antes de la implementacion es de 76,44%, y

después se cuenta con 99,25% donde se llega a obtener un incremento del

22,81%, de la empresa AGROINCA. En la desviacion estandar se llega a

obtener un 9,49% antes de la implementacion, y ya en el post se lleg6 a obtener

un 2,12% lo cual implica que los datos obtenidos ya mantienen un estandar
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Figura 24: Histograma dé % calidad de producto pre
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Fuente: Elaboracién por los autores

En la figura 24 podemos observar el % de calidad de producto, donde podemos
observar que la media es de 76,44% y su desviacion estandar es de 9,49%. Donde

también se puede apreciar el valor minimo que es 66,7% y maximo 91,7%

Figura 25: Histograma dé % calidad de producto post
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Fuente: Elaboracion por los autores
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En la figura 25 podemos observar el % de calidad de producto, donde podemos

observar que la media es de 99,25% y su desviacion estandar es de 2,12%.

Donde también se puede apreciar el valor minimo que es 94% y maximo 100%

SATISFACCION DEL CLIENTE: Para la obtencion de resultados de

la satisfaccién al cliente se evalud la calidad de servicio y la calidad del producto

el cual se evalla en 8 semanas antes y 8 semanas despues.

Tabla 41: Estadistica descriptiva de satisfaccion al cliente

Porcentaje de Porcentaje de satisfaccion al
satisfaccion al cliente pre  cliente post
N Valido 8 8
Perdidos O 0
Media 70,075000 98,250000
Mediana 74,275000 100,000000
Moda 54,20002 100,0000
Desv. Desviacion  8,8304263 3,4121631
Varianza 77,976 11,643
Rango 24,1000 9,0000
Minimo 54,2000 91,0000
Maximo 78,3000 100,0000

Fuente: Elaboracion por los autores

En la siguiente tabla 41 podemos observar los resultados, de dicha dimension,

donde se lleg6 a tomar 8 datos del pre y 8 en el post, donde se puede observar

los resultados obtenidos con la implementacién del SGC ISO 9001:2015. Donde

se visualiza que la media antes de la implementacién es de 70,08%, y después se

cuenta con 98,25% donde se llega a obtener un incremento del 28.17%, de la

empresa AGROINCA. En la desviacion estandar se llega a obtener un 8.83%

antes de la implementacién, y ya en el post se llego a obtener un 3,41% lo cual

implica que los datos obtenidos ya mantienen un estandar
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Figura 26: Histograma dé % satisfaccion al cliente pre
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Fuente: Elaboracion por los autores

En la figura 26 podemos observar el % de satisfaccion al cliente, donde podemos
observar que la media es de 70,07% y su desviacién estandar es de 8,83%.

Donde también se puede apreciar el valor minimo que es 54,2% y maximo 78,3%

Figura 27: Histograma dé % satisfaccion al cliente post
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Fuente: Elaboracion por los autores
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En la figura 27 podemos observar el % de satisfaccion al cliente, donde podemos
observar que la media es de 98,25% y su desviacién estandar es de 3,41%.

Donde también se puede apreciar el valor minimo que es 91% y maximo 100%
RESULTADOS DE ESTADISTICA INFERENCIAL

Donde se evaluo las pruebas de normalidad de la variable dependiente, donde
se determina si proviene de una distribucion paramétrica o no paramétrica, para
después utilizar el estadigrafo indicado, donde se tiene dos tipos T-student o

Willcoxon.
CALIDAD DE SERVICIO:

Tabla 42: Prueba de normalidad de calidad de servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk

Estadist Estadist

ico gl Sig. ico gl Sig.
Porcentaje de ,206 8 ,200" ,894 8 ,255
calidad de servicio
pre
Porcentaje de ,454 8 ,390 ,592 8 ,015

calidad de servicio

post

Fuente: Elaboracion por los autores.

En la tabla 42 se examina que esta variable de calidad de servicio, donde se
proceso 8 datos, por lo cual se utiliza Shapiro — Wilk, donde Pvalor de la calidad
de servicio pre es = 0,255 (>0.05) y Pvalor de la calidad de servicio post es =
0,15, asi que se considera que prueba de normalidad proviene de una
distribucion normal (paramétrica) donde se llega a utilizar el estadigrafo T-

students para las muestras relacionadas

CALIDAD DE PRODUCTO
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Tabla 43: Prueba de normalidad de calidad de producto

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk

Estadist Estadist

ico gl Sig. ico gl Sig.
Porcentaje  de ,226 8 ,200" ,857 8 112
calidad de
producto pre
Porcentaje de ,513 8 ,430 ,418 8 ,057

calidad de

producto post

Fuente: Elaboracién por los autores.

En la tabla 43 se examina que esta variable de calidad de producto, donde se
proceso 8 datos, por lo cual se utiliza Shapiro — Wilk, donde Pvalor de la calidad
de servicio pre es = 0,112 (>0.05) y Pvalor de la calidad de servicio post es =
0,0057 , asi que se considera que prueba de normalidad proviene de una
distribucién normal (paramétrica) donde se llega a utilizar el estadigrafo T-

students para las muestras relacionadas
SATISFACCION DEL CLIENTE

Tabla 44: Prueba de normalidad satisfaccion del cliente

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadist

Estadistico al Sig. ico al Sig.
Porcentaje de ,268 8 ,096 ,857 8 112
satisfaccion al
cliente pre
Porcentaje de ,446 8 ,190 ,606 8 ,078
satisfaccion al
cliente post

Fuente: Elaboracion por los autores.
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En la tabla 44 se examina la satisfaccion del cliente, donde se proceso 8 datos,
por lo cual se utiliza Shapiro — Wilk, donde Pvalor de la calidad de servicio pre
es =0,112 (>0.05) y Pvalor de la calidad de servicio post es = 0,78, asi que se
considera que prueba de normalidad proviene de una distribucion normal
(paramétrica) donde se llega a utilizar el estadigrafo T-Students para las

muestras relacionadas
PRUEBA DE HIPOTESIS

Donde se examiné el % de significancia, donde se desarroll6 una comparacion

de las medias con el siguiente estadigrafo T- Students.
HIPOTESIS GENERAL

Hi: La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015
mejora significativamente la satisfaccion del cliente en la AGROINCA S.A.C.
Juliaca 2022.

Ho: La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 no
mejora significativamente la satisfaccion del cliente en la AGROINCA S.A.C.
Juliaca 2022.

Tabla 45: Comparacién de medias del pre y post de Hi

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion  promedio
Par 1 Porcentaje de 70,075000 8 8,8304263 3,1220272
satisfaccion al cliente
pre
Porcentaje de 98,250000 8 3,4121631 1,2063818

satisfaccion al cliente

post

Fuente: Elaboracion por los autores.

De la tabla 45 de comparacién de medias pre y post de esta variable, donde se

observa que en el pre 70.07% es menor a la media que se observa en el post
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donde se obtiene 98,25%, donde se visualiza un incremento de 27.55% después
de laimplementacion del SGC ISO 9001:2015. Por lo acepta la hipétesis general.

Tabla 46: Muestras emparejadas satisfaccion al cliente pre y post

Prueba de muestras emparejadas
Sig.
Diferencias emparejadas t gl (bilateral)
Desv. 95% de intervalo de confianza
Desv. Error de la diferencia

Media Desviacion  promedio Inferior Superior

Par 1

Porcentaje de -28,1750000 6,0631793 2,143657 -33,2439447 -23,1060553 -13,143 7 ,000
satisfaccion al cliente 6

pre - Porcentaje de

satisfaccion al cliente

post

Fuente: Elaboracién por los autores.

De la tabla 46 de prueba de las muestras relacionadas, esta corroborado que el
valor de la significancia es de 0,000 el cual se menor a 0,05, por lo cual se

reafirma que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
HIPOTESIS ESPECIFICA

Hi: La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015
mejora positivamente la calidad de servicio en la empresa AGROINCA S.A.C.
Juliaca 2022.

Ho: La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 no
mejora positivamente la calidad de servicio en la empresa AGROINCA S.A.C.
Juliaca 2022.

Tabla 47: Comparacion de medias del pre y post de HE1
Estadisticas de muestras emparejadas
Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par 1 Porcentaje de calidad 63,650000 8 11,8462773 4,1882915

de servicio pre
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Porcentaje de calidad 97,250000 8 5,1199888 1,8101894

de servicio post

Fuente: Elaboracion por los autores.

De la tabla 47 de comparacion de las medias pre y post de esta variable, donde
se observa que en el pre 63,65% es menor a la media que se observa en el post
donde se obtiene 97,25%, donde se visualiza un incremento de 33,6% después
de la implementacion del SGC ISO 9001:2015. Por lo cual segun la regla de

decision se rechaza la hipétesis nula y acepta la hipotesis alterna.

Tabla 48: Muestras emparejadas de calidad de servicio pre y post

Prueba de muestras emparejadas

g Sig.
Diferencias emparejadas t | (bilateral)
Desv. 95% de intervalo de
Desv. Error confianza de la diferencia
Media Desviacion promedio  Inferior Superior

Par 1

Porcentaje de calidad -33,6000000 8,1594818 2,8848124 -40,4214975 -26,7785025 -11,647 7 ,000
de servicio pre -
Porcentaje de calidad

de servicio post

Fuente: Elaboracién por los autores.

De la tabla 48, donde la prueba de las pruebas emparejadas esta corroborado
gue el valor de la significancia es de 0,000 el cual se menor a 0,05, por lo cual

se reafirma que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

CALIDAD DEL PRODUCTO

Hi: La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015
mejora positivamente la calidad de producto en la empresa AGROINCA S.A.C.
Juliaca 2022

Ho: La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2015 no mejora positivamente la calidad de producto en la
empresa AGROINCA S.A.C. Juliaca 2022
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Tabla 49: comparacion de medias del pre y post de HE2

Estadisticas de muestras emparejadas

Desuv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par 1 Porcentaje de calidad 76,437500 8 9,4988627 3,3583551
de producto pre
Porcentaje de calidad 99,250000 8 2,1213203 ,7500000

de producto post

Fuente: Elaboracién por los autores.

De la tabla 49 de comparacion de medias pre y post de esta variable, donde se
observa que en el pre 76,437% es menor a la media que se observa en el post
donde se obtiene 99,25%, donde se visualiza un incremento de 22,81% después
de laimplementacion del SGC ISO 9001:2015. Por lo se acepta la hipotesis alterna

Tabla 50: Muestras emparejadas de calidad de producto

Prueba de muestras emparejadas

Sig.
(bilater
Diferencias emparejadas t gl al)
Desv. 95% de intervalo de
Desv. Error confianza de la diferencia
Media Desviacion promedio Inferior Superior
Par1  Porcentaje de calidad -22,8125000 8,8337725 3,123210 -30,1977186 -15,4272814 -7,304 7 ,000
de producto pre - 2

Porcentaje de calidad

de producto post

Fuente: Elaboracién por los autores.

De la tabla 50 de prueba de las muestras relacionadas, esta corroborado que el
valor de la significancia es de 0,000 el cual se menor a 0,05, por lo se acepta la

hipétesis alterna.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion donde los efectos obtenidos con la implementacion del
SGC en la empresa AGROINCA SAC, Juliaca 2022. Donde segun el manejo de la
variante independiente donde se tiene las siguientes dimensiones (planificacion,
apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y la mejora) donde se llegé a mejorar
la satisfaccion del cliente en un 28.17% logrando a alcanzar un 98,25 % de mejor,
donde también se puede observar que la desviacion estandar en el post ya se
mantiene en un 3.41% lo cual detalla que los datos obtenidos después de la
implementacion son mas estandares. Para lo cual se lleg6 a tomar las dimensiones

de calidad de servicio y producto.

Segun la investigacion de (Hernandez, otros 20219) aseveran con Sus
investigaciones que tuvieron como objetivo principal la implementacion, del SGC
basado en la norma ISO 9001:2015 el cual atribuye a la satisfaccion del cliente, en
la empresa Lipogen S.A.S, donde se utilizo la metodologia descriptiva, donde
concluyo que la implementacion adopta métodos y sistemas los cuales llegan a
brindar el cumplimiento de los requisitos establecidos segun la norma. (Avalos 2020)
también llega a concluir con la investigacion de implementacion de SGC es muy
beneficiosa para el complejo ecoturistico Laguna de Conache S.A.C, donde se
desarroll6 de manera aplicada — experimental, donde utilizo el cuestionario de
Serviqual para asi determinar la satisfaccion del cliente donde se lleg6 a obtener la
data de que solo se tenia 35% de clientes satisfechos, asi que se realiz6 una
evaluacion de la situacion actual de la empresa segun los requisitos de la norma,
donde se concluyé que con la ejecucion de los siguientes requisitos: contexto de la
organizacion, liderazgo, planificacibn y mejora. Desarrollo una documentacion
estructurada segun los requisitos establecidos de la norma, mediante la cual se llegé
a obtener un incremento del 50% de satisfaccion del cliente, asimismo se lleg6 a la
determinacién que con la implementacion del SGC se llegé a obtener el 85% de
cumplimiento. (Herrera M 2015) donde se llegd a adoptar la SGC para el incremento
de facturacion, y mejora en el funcionamiento en la parte interna, donde se tenia
como finalidad el enfoque del cliente el cual dio como resultados econdmicos en un
18% por lo cual se llego a utilizar la documentacion necesaria, y un control exhaustivo
de todos los procesos de dicha empresa, lo que conlleva a la mejora continua,

logrando asi la incrementacion del liderazgo y apoyo en dicha organizacion. (Blanco,
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Ry Paredes S. 2017) en su estudio de propuesta de un SGC basada en la norma de
ISO 9001:2015 para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente donde se
determino que aceptable, y se obtuvo un VAN DE 125092.3 soles. (gallegos, A 2017)
en su estudio de investigacion de la norma ISO 9001:2015 para la aplicacion en una
entidad publica, lima para lo cual se utilizo una metodologia holistica en un enfoque
de proyecto mixto, donde nos muestra que se llegoa mejorar en los siguientes
capitulos de la norma 5,6,7 los cuales ayudaron con la incrementacion del 79% de la
satisfaccion del cliente. (Mondragon, G 2019) en su estudio de propuesta de mejora
de la satisfaccion del cliente basado en la norma en la empresa Chan Chan S.A
corrobora que la implementacion de ciertos formatos y el seguimiento adecuado a
los procesos de la organizacion, conllevan con 33% de mejora en la satisfaccion al
cliente. (Chavez, 2019) tuvo como finalidad mejorar la satisfaccion del cliente
mediante la fidelidad y confianza donde se obtuvo un resultado de 53%, donde se
implemento ciertos documentos, mapa de proceso, objetivos de la calidad, el manual
de la calidad, donde después de la implementacion se llegé a medir la satisfaccion
del cliente en 92% de satisfaccion, donde se demostré el 39% de incremento de a
base de la norma. Llegando asi a la determinacién de las evaluaciones de los
antecedentes establecidos y el trabajo de investigacion que se esta desarrollando en
este momento se establece que el incremento de la satisfaccion de los clientes es
dable y ejecutable en un 23.18%.

DISCUSION 2:

En esta investigacion se da resultados obtenidos con la implementacién de SGC ISO
9001:2015 para la mejora de calidad de servicio de la empresa AGROINCA SAC
donde con el analisis situacional de la empresa se obtuvo un 64,65%, después de la
implementacion se logré la mejora de un 97,25%, donde se obtuvo un incremento
del 33,6% después de la implementacion del SGC. Y en la desviacidén estandar inicial
se obtuvo el 11,84%, y después de la implementacion se obtuvo el 5,11%, el cual
asevera que los datos obtenidos ya mantienen un estandar en la implementacion,
logrando asi la mejora continua de la empresa. (Garzon 2019) realizo su
investigacion de disefio de un sistema de gestion de calidad en base a los
requerimientos de la norma ISO 90001:2015 en la empresa Condor Sport, para lograr
mejorar la productividad y asi poder mejorar la satisfaccion del cliente mediante la
documentacion de los procesos, y mejor organizaciéon de los procedimientos

establecidos, pero por ser un disefio no se obtuvo los resultados cuantitativos.
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(Firdous y Faroogi (2017) segun su investigacion indica que la calidad de servicio
determina en un 71% en la satisfaccion del cliente; logro mejorar en un 83.9%.
(chavez 2021) indica que en la empresa SARMET, en su implementacion que segun
la variable dependiente de calidad de servicio se llega obtener un 24.31% antes de
la implementacion y después se obtiene un 46.13% logrando asi una mejora de
21.82% después de la aplicacion del SGC. (Chuyo Mendoza ) indica que en la
satisfaccion del clientes en la empresa Smmot SRL; antes de la implementacion se
contaba con un 33% de aceptacion, y después de la implementacion se logro
alcanzar un 67%, obteniendo asi un 34% de incremento en cuanto a la satisfaccion
segun la variable de calidad de servicio, para la obtencion de estos resultados se
utilizé el interrogatorio basado en el formato SERVQUAL. (Blanco 2020) segun su
investigacion de propuesta de un SGC basada en la norma ISO 9001:2015 para el
incremento de la satisfaccion del cliente en la empresa Total gas S.A.C — Truijillo,
asevera que se llegd a obtener la satisfaccion del cliente, logrando controlar y
mejorar su matriz de riesgos y oportunidades para asi poder una mejor calidad de
servicio en la empresa Total gas S.A.C logrando obtener un resultado de 69% en el
cual segun los pardmetros de calificacion de la norma se consiga como un
porcentaje minimo para la implementacién del SGC ISO 9001:2015. (Castillo M
2019) en su estudio de propuesta para la implementacion de SGC basado en la
norma ISO 9001:2015 en la empresa Capricornio Import SAC Chiclayo, donde se
utilizé la, metodologia de tipo cualitativo — cuantitativo mixto, tipo descriptivo no
experimental y transversal, donde se concluyé que existe un nivel de conclusion
general de la organizacion logrando un 75%. (Rai 2019) en su articulo de
investigacion An assessment of the mediating efecto of customer satisfaction on the
relationship between service quality and customer loyalty” desarrollo la calidad de
servicio y fidelizacion del cliente, donde la investigacion es descriptivo, cuantitativa
donde se determiné que se tiene un 81.7% segun la calidad de servicio y 64,4% en
la fidelidad del cliente. Realizando este analis segun los trabajos que antecedieron a
esta investigacion se logra aseverar que es la mejor forma de implementacion de la
norma ISO 9001: 2015 para la satisfaccion del cliente en la empresa AGROINCA
S.A.C.

DISCUSION 3:

En esta investigacion los resultados obtenidos con el sistema de la gestion de

calidad ISO 9001:2015 donde se observa la calidad de producto de la empresa
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AGROINCA SAC —-Juliaca, se observé que se tuvo en un inicio el 76.437%, después
de la implementacion se logra obtener un 99,25% llegando a obtener un incremento
del 22,81%. Y en la desviacion estandar se obtuvo en un inicio el 9.49% y después
de la implementacion el 2,12% el cual asevera que los datos obtenidos ya mantienen
un estandar. lo cual contribuye con la mejora continua de la empresa. Segun el
articulo de (Implementation of the Quality System (ISO 9001:2015) in the Bodywork
Industry, 2019), que al llegar a implementar la Norma segun los requisitos
establecidos con los siguientes formatos, manual de operaciones, manual de calidad,
registros de auditorias, productos conformes, control de proveedores, y la adecuada
documentacion de todos los procesos, el compromiso de toda la organizacion para
lograr a cumplir con los objetivos establecidos de la empresa, logrando asi disminuir
los defectos de los procesos, llegando a mejorar la calidad de producto en un 36%,
realizando la mejora continua a base del ciclo de Deming. (Mantilla, C 2018) en su
investigacion de disefio de un sistema de gestién de calidad, donde se requiere el
incremento de la productividad de la empresa Halcon S.A. nos indica que se en la
implementacion del SGC, es rentable, donde nos indica que la empresa se
beneficiara con dicha implementacion del SGC, con el VANE es S/13,070.80, y una
TIRE es 31.10%,

En la siguiente investigacion se puede observar el VAN Y TIR, se considerard un
costo de oportunidad del capital del 10% donde en el VAN 196,554.852 soles se
obtiene un valor de, y en el TIR 46% donde se demuestra que el proyecto de
investigacion es rentable.

(Chavez Reyes 2019) con un disefio de SGC basado en la norma para mejorar la
satisfaccion del cliente en la empresa Tambos Peri SAC asevera la implementacion
es la mejor opcién a adoptar. Teniendo un incremento de del 38% en la satisfaccion

al cliente
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VI. CONCLUSIONES

En esta investigacion se llega a determinar que el SGC ISO 9001:2015 para la
organizacion AGROINCA SAC Juliaca 2022 se lleg6 al diagnéstico inicial donde solo
se obtuvo un 65.51% de cumplimiento con las clausulas de la norma, y con la
implementacion del SGC se llegé a obtener un 94.14% donde se llega a obtener un
28.63% de incremento en la satisfaccion del cliente. Donde el resultada que lo
llegado a alcanzar se consiguid corroborar con el asentimiento de la hipotesis al

obtener un valor de a 0,00.

. Donde como primera conclusion se tiene la implementacion del SGC 9001:2015
mejora la satisfaccion de los cliente de AGROINCA SAC Juliaca 2022, ya que n el
primer analisis situacional realizada a la empresa se obtuvo un resultado de 70.08%
de satisfaccion con el cliente donde segun la norma se encuentra en el margen de
cumplimiento de pre implementacién, después de la ejecucion del SGC cumpliendo
con los requisitos decretados de la normativa se logré obtener un 98,25 de
satisfaccion con el cliente segun las dos variables dependientes, calidad de servicio
y producto. Asimismo, se pudo corrobora con la aceptacion de la hipotesis especifica
| obteniendo un porcentaje de Pvalor menor a 0,05.

. Segun el objetivo especifico de la investigacion se llega a concluir, que la
implementacion del sistema de gestion de calidad, segun la variable dependiente de
calidad de servicio en el andlisis inicial se obtuvo un 64.65% y después de la
implementacion se obtuvo un 97.25%, donde el resultado obtenido se llegd a
corroborar con la aceptacién de la hipoétesis especifica |, donde se analiz6 un
porcentaje de Pvalor menor a 0,05.

. Segun el OE Il se llega a concluir, que la implementacion del SGC segun la variable
dependiente de calidad de producto, en donde segun el analisis inicial a la empresa
AGROINCA SAC se obtuvo un 76,437% y después de la ejecucién de la norma
segun los requisitos establecidos se llego a obtener un 99.25%, donde este resultado
se llegd a verificar mediante la aceptacion de la HE Il, donde se analizaron un

porcentaje de Pvalor a 0,00.
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VIl. RECOMENDACIONES
Se recomienda a la empresa AGROINCA SAC mantener el analisis apropiado
constantemente segun acciones correctivas en la empresa para asi mantener la

mejora continua.

Mantener actualizados lo registros establecidos segun la norma, capacitar constante
al personal para mantener el estdndar ya establecido. Llegando a mantener un

ambiente laboral para toda la organizacion.

Asimismo, se recomienda a la empresa a mantener las auditorias internas
periodicamente para analizar su situacion actual, para asi poder tomar decisiones a

futuro segln su matriz de riesgos y oportunidades
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ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

requisitos y

DEFINICION DEFINICION ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL PIMENSIONES INDICADOR FORMULA DE
MEDICION
INDEPENDIENTE: Slanficacion Cur:ﬁndrﬁiemo e | o4 fin N°de requisitos cumplidos x 100 ~ertn
Un sistema de L o de cumplimiento = .
peacverdoalalSo | gesion  de Planificacion P N° de requisitos totales
adopcion de un gﬂlgsedsa en la
sistema de gestion | .o la % de N°de requisitos cumplidos x 100
de la calidad se norma ISO . 0% de cumplimiento = 4
instaurara que la 90012015 Apoyo Cumplimiento de N° de requisitos totales Razén
agrupacion de | 4eben estar Apoyo
actividades y ;
. relacionados
g.r‘?czd'm'e“tos | | conlos % de . N°de requisitos cumplidos x 100
Ingiaos a | capitulos de la Operacion Cumplimiento de [Yo de cumplimiento = S — Razon
cumplimiento de los | ~7 Operacion N° de requisitos totales
Sistema de requisitos (liderazgo
> . solicitados por los lanifi % de o ] ;
gestion de calidad | glientes, al igual que | Planificacion, . 0 o N°de requisitos cumplidos x 100
al apoyo, Evaluacion de Cumplimiento de (04, de cumplimiento = = — Razén
cumplimiento de los | OPeracion. desempefio Evaluacion del N° de requisitos totales
lineamientos por las evaluacc;gp desempefio
leyes Shiva & desempefio
Deepak o .
(2021) Y % de o N°de requisitos cumplidos x 100
mejora) Mejora Cumplimiento de |% de cumplimiento = S — Razén
Mejora N° de requisitos totales
DEPENDIENTE: necesidades: Calidad de % de calidad de Entregas a tiempo Razén
’ recio razonable, . servicio servicio ! J ]
o0 oparna | La  variable se , Pedidos atendidos a tiempo
servicios mide por la calidad Entregas a tiempo = , X 100
Satisfaccion del | €xcepcionales. Para | del servicio y la Pedidos totales
cliente llegar a este nivel | calidad del
una producto.
organizacion
necesita examinar Productos conformes
continuamente  su
sistema de Calidad de % de calidad de productos con cumplimiento de especificaciones
calidad para ver si producto producto Productos cunf ormes =
este responde a los Productos totales Razon

Fuente: Elaboracion propia.

101




Anexo 2: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
¢En qué medida la Hipotesis especificas: La
implementacion de un Sistema implementacion de un Sistema de
de Gestion de Calidad 1SO Objetivo general es el implementar el Gestién de Calidad I1SO
9001:2015 mejora la sistema de gestion de calidad basado en 9001:2015 mejora significativamente
satisfaccién del cliente en la la norma ISO 9001:2015 para mejorar el la satisfaccion del cliente en la
Agroinca S.A.C. Juliaca 20227 nivel de satisfaccién del cliente en la Agroinca S.A.C. Juliaca 2022. Tipo:
problemas especificos son los empresa Agroinca S.A.C. Juliaca 2022. . ' Aplicada
o HEZ1: La implementacién de un Variable
siguientes: . . . _ . . . )
Objetivos especificos Sistema de Gestién de Calidad independiente:
PEL: ¢En que medida la , ) . ISO 9001:2015 mejora positivamente Disefo:
implementacién de un sistema O_El' Determlnar. en aue rr.1ed|da © la calidad de servicio en la empresa SISte.n:'a de Pre_experimental
d ién d idad 1SO Sistema de Gestion de Calidad 1SO Gestion de -
e gestion de calida : i :
9001:2015 ) | lidad d 9001:2015 mejora la calidad de servicio Agroinca S.A.C. Juliaca 2022. Calidad
: mejora la calidad de _ _
servicio en la empresa Agroinca en la empresa Agroinca S.A.C. Jullaca | pes. |5 implementacion de un Sistema Variable Técnicas de

S.A.C Juliaca 2022?

PE2: En qué medida Ila
implementacién de un sistema
de gestidn de calidad

ISO 9001:2015
calidad de producto en la
empresa Agroinca S.AC
Juliaca 2022?

mejora la

2022.

OE2: Establecer en qué medida el
Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2015 mejora la calidad de producto
en la empresa Agroinca S.A.C. Juliaca
2022.

de Gestion de Calidad

ISO 9001:2015 mejora positivamente
la calidad de producto en la empresa
Agroinca S.A.C. Juliaca 2022

dependiente:

Satisfaccion del
cliente

recoleccion de
datos:

* Observacion

*sistematica

*Analisis

documental
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Anexo 3: determinacién de la muestra

DONDE _g: HNK}‘J‘K(}
fn — —= ™
el = (N—1)4+Z*=xpxg

n = Muestra

N = Poblacién

Z = Valor correspondiente a la distribucion de Gaus, 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

ESTATO 1: CLIENTES INTERNOS

1.962 x 252271 x 0.5 x 0.5 247225.58
n= n=
0.0052 x (252271-1) + 1.962 x 0.5 x 0.5 631.66
n=391.40

ESTRATO 2: ECLIENTES EXTERNOS
1.962x 1200 x 0.5x 0.5

n=
0.0052 x (1200-1) + 1.962x 0.5 x 0.5
1176
n=
3.97
n=295.7
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Anexo 4: Lista de verificacion de los lineamientos del Sistema de Gestion de
Calidad. 1SO 9001:2015

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

NO

GRADO DE CUMPLIMIENTO

REQUERIMIENTO Calificacion
sl | NO (0-4)

6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades
Al planificar el sistema de gestion de calidad, la organizacion 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 gestidn de la calidad puede alcanzar su resultado
deseado (s), X 0
18
b) asegurar que la organizacién pueda lograr de manera consistente la « 1
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
b) la forma de
19
1) integrar y poner en practica las acciones en sus procesos del sistema de
gestion de calidad (ver 4.4), y X 0
2) evaluar la eficacia de estas acciones. X 2
6.2 Objetivos de Calidad y Planificacién para alcanzarlos
La organizacién debe establecer los objetivos de calidad en las funciones
pertinentes, niveles y procesos. X 0
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
satisfaccion del cliente, X 0
20 - - -
c¢) ser medibles (si es posible), X 0
d) tener en cuenta los requisitos aplicables, X 0
e) supervisar, X 0
f) comunicarse X 0
g) actualizarse segun corresponda. X 0
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La organizacion conservara informacién documentada sobre los objetivos
21 | de calidad. X 0
Cuando se planifica la forma de lograr sus objetivos de calidad, la
organizacion debe determinar:
a) ¢qué se hara, X 2
22
b) qué recursos seran necesarios (véase 7.1), X 0
) quien sera responsable, X 0
d) cuando se completara, y X 0
e) como se evaluaran los resultados. X 0
6.3 Planificacion de los cambios
La organizacion debe determinar las necesidades y oportunidades de
cambio para mantener y mejorar el rendimiento del sistema de gestion de X 3
calidad.
23
La organizacion debe llevar a cabo el cambio de una manera planificada y
sistemética, la identificacion de riesgos y oportunidades, y la revision de las | X 3
posibles consecuencias del cambio.
SUB TOTAL: 8 15 14
Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 62,69%

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 0
del sistema de gestion de calidad.

La organizacién debe tener en cuenta

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

25 limitaciones, y

b) que los bienes y servicios deben ser de origen externo. X 0

7.1.2 Infraestructura

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

a) Los edificios y los servicios publicos asociados,

b) equipos, incluyendo hardware y software, y

¢) Los sistemas de transporte, la comunicacion y la informacion.

7.1.3 Entorno del Proceso

27

La organizacién 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

28

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

29

La organizacion conservara informaciéon 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 disposicion
en caso necesario.

31

La organizacion 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 organizacién 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;

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

d) retener la informaciéon documentada apropiada como evidencia de la
competencia.
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7.3 Conciencia

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

a) la politica de calidad, X 0
b) los objetivos de calidad pertinentes, X 0
33
¢) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
. . L ) . X 0
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. X 0
7.4 Comunicacion
La organizacion debe determinar la necesidad de las comunicaciones
internas y externas pertinentes para el sistema de gestién de calidad,
incluyendo:
34 | a)enloque se comunicara, X 0
b) cuando para comunicarse, y X 0
¢) con el que comunicarse. X 0
7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades
Sistema de gestién de calidad de la organizacion debe incluir
35 | a) lainformacion documentada requerida por esta Norma Internacional, X 0
b) informacién documentada determinada como necesario por la
organizacion para la eficacia del sistema de gestion de calidad. X 0
7.5.2 Creacion y actualizacion
Al crear y actualizar la informacién documentada de la organizacion debe
36 asegurarse apropiada:
a) la identificacion y descripcion (por ejemplo, un titulo, fecha, autor, o el
numero de referencia), X 0
b) formato (por ejemplo, el idioma, la version del software, graficos) y de X 0
los medios de comunicacion (por ejemplo, papel, electrénico),
c) la revision y aprobacion por la idoneidad y adecuacion. 4
7.5.3 Control de la Informaciéon documentada
37 Informacion documentada requerida por el sistema de gestion de calidad y

por esta norma internacional se deben controlar para garantizar:
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8.1 Planificacion y control operacional

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

necesario, y X 0

b) que esté protegido de forma adecuada (por ejemplo, de pérdida de « 0

confidencialidad, uso inadecuado, o la pérdida de la integridad).

Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe

responder a las siguientes actividades, segun corresponda

a) la distribucion, acceso, recuperacion y uso, X 0

3g | b) el almacenamiento y conservacion, incluyendo la preservacion de la

legibilidad, X 0

¢) el control de cambios (por ejemplo, control de versiones), y X 0

d) la retencién y disposicion. X 0
SUB TOTAL: 11 22 30

Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 65.465%

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.

La organizacion debe controlar los cambios planificados y examinar las
consecuencias de los cambios no deseados, la adopcion de medidas para
mitigar los posibles efectos adversos, segin 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
8.4).

8.2 Determinacioén de las necesidades del mercado y de las interacciones con los clientes

8.2.1 Generalidades

40

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

8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con los bienes y servicios

41

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

c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los bienes y servicios,
y

d) cualquier requisito adicional considera necesario por la organizacion.

8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los bienes y

servicios

42

La organizacién 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,

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 mantendra la informacién 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 comunicacidn con los clientes, relativas a:

a) informacion de los bienes y servicios,

b) las consultas, contratos o atencion 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 su 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;

109




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; 4

d) los criterios para la aceptacion de bienes y servicios; 2

e) la verificacién requerida, validacion, seguimiento, medicién, inspeccion y 5

actividades de ensayo a los bienes y servicios;

f) la forma en que se estableceran y comunicaran los datos de rendimiento; 5

y

g) los requisitos de trazabilidad, la conservacion, los bienes y servicios de

entrega y las actividades posteriores a la entrega. 1

El resultado de este proceso de planificacion debe presentarse de forma

adecuada para las operaciones de la organizacion. 0

8.4 Control de la prestacion externa de bienes y servicios
8.4.1 Generalidades

La organizacion debe asegurarse siempre que los bienes y servicios externos

45 se ajustan a los requisitos especificados. 2
8.4.2 Tipo y alcance del control de la provision extern

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, 1ISO / CD 9001 0

b) el grado en que se comparte el control de un proceso de prevision

externa entre la organizacion y el proveedor, y 0
46 - -

¢) la capacidad de los controles potenciales. 0

La organizacion debe establecer y aplicar criterios para la evaluacion,

seleccién y re-evaluacion de los proveedores externos en funcién de su

capacidad de proporcionar bienes y servicios de acuerdo con los requisitos 0

de la organizacion.

Se mantendrd la informacion documentada que describe los resultados de

las evaluaciones. 0

8.4.3 Informaciéon documentada para los proveedores externos

Informacion documentada se facilitara al proveedor externo describiendo,

en su caso:

a) los bienes y servicios a ser prestados o el proceso a realizar, 3
a7 b) los requisitos para la aprobacion o la liberacién de bienes y servicios,

procedimientos, procesos o equipos, 3

c) los requisitos para la competencia del personal, incluida la cualificacion 4

necesaria,
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d) los requisitos del sistema de gestion de calidad,

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

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

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

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

La organizacion debe monitorear el desemperio de los proveedores
externos. Se mantendra 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 determinacién 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,

¢) 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 organizacién 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
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
desarrollo,
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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 gestién 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
produccién o prestacién 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 ambigiiedad, conflicto o falta de
claridad,

¢) 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
medicidn 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 propésito, 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

La organizacion debe asegurarse de que la transferencia del desarrollo
a la produccion o prestacion de servicio soélo tiene lugar cuando las
acciones en circulacion o surgido del desarrollo se han completado o se
gestionan de

50 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 prestacion de servicios

8.6.1 Control de la produccién de bienes y prestacién de servicios

51

La organizaciéon debe implementar la produccion de bienes y prestacion de
servicios en condiciones controladas.
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Las condiciones controladas deben incluir, seguin corresponda:

a) la disponibilidad de informacién documentada que describe las
caracteristicas de los bienes y servicios;

b) la aplicacién de los controles;

c) la disponibilidad de informacion documentado que describa las
actividades a realizar y los resultados obtenidos, seglin 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 aprobacién y revalidacion periédica, de cualquier proceso
de produccion 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 liberacién, entrega y
posteriores a la 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.

La organizacién debe identificar el estado de las salidas del proceso con
respecto a los requisitos de medicion de seguimiento y largo de la
realizacién 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 a los 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 organizacién. La organizacion debe
identificar, verificar, proteger y salvaguardar el cliente o proveedor externo
"s bienes suministrados para su utilizacidn o incorporacion en los bienes y
servicios.

Si cualquier propiedad del cliente o proveedor externo se ha perdido,
dafado o de otro modo se considera inadecuado para su uso, la
organizacion debe informar de ello al cliente o el proveedor externo y
mantener informacién 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.
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La preservacion debe aplicarse también para procesar las salidas que
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

55

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

El alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren tendrd|
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
sistemética, teniendo en cuenta el examen de las posibles consecuencias
de los cambios (ver 6.3) y tomar medidas, seglin 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 accién necesaria.

8.7 Liberacion de bienes y servicios

57

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 el cliente. Informacién documentada
debera 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

58

La organizacién debe asegurarse de que los bienes y servicios que no se
ajusten a los requisitos se identifica y controla para prevenir su uso no
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.
Esto se aplica también a los bienes y servicios detectados después de la
entrega de las mercancias o durante la prestacién del servicio no
conforme.
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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 satisfaccién del cliente. Acciones correctivas apropiadas se X 3
aplicaran (véase 10.1).

SUB TOTAL: 66 28 162

Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 61.605%

9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion

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 2
59 . - .. . — .

- Garantizar la conformidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad, 0

X

y

- Evaluar la satisfaccion del cliente; y X 0

b) evaluar el desempefio del proveedor externo (ver 8.4); X 0

¢) determinar los métodos para el seguimiento, medicidn, analisis y X 3

evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados;

d) determinar cuando se llevaran a cabo el seguimiento y medicion; X 2

e) determinar cuando se analizaran y evaluaran los resultados de

seguimiento y medicion; y X 1

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

de gestion de calidad. X 0
59

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de una maneraque | X 1
sea consistente con los requisitos de seguimiento y medicién.

La organizacion conservara informacion 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 Satisfaccién del cliente
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La organizacién debe supervisar los datos relativos a las percepciones de

] . 0
los clientes sobre el grado en que se cumplen los requisitos.
En su caso, la organizacion debe obtener los datos relativos a:
a) la retroalimentacion del cliente, y 0
60 — . . -
b) las opiniones de los clientes y las percepciones de la organizacién, sus
procesos y sus productos y servicios. 0
Los métodos para obtener y utilizar dicha informacion se precisaran. 0
La organizacion debe evaluar los datos obtenidos para determinar las
oportunidades para mejorar la satisfaccion del cliente. 0
9.1.3 Anélisis y evaluacion de datos
La organizacion debe analizar y evaluar los datos correspondientes
derivadas del monitoreo, la medicion (véase 9.1.1y 9.1.2) y otras fuentes
pertinentes. Esto debe comprender la determinacion de los métodos 1
aplicables.
Los resultados del andlisis y la evaluacion se utilizaran para:
a) para determinar la conveniencia, adecuacion y eficacia de la gestion de 0
la calidad
61 : : — ,
b) para garantizar que los bienes y servicios pueden satisfacer
constantemente las necesidades del cliente, 2
c) para asegurar que la operacion y control de procesos es eficaz, y 2
d) identificar las mejoras en el sistema de gestion de calidad. 0
Los resultados del andlisis y la evaluacion se utilizaran como insumo para
la revisién por la direccion. 2
9.2 Auditoria Interna
La organizacion debe realizar auditorias internas a intervalos planificados
para proporcionar informacion sobre si el sistema de gestion de calidad,;
a) cumple
62| 1) las propias necesidades de la organizacién para su sistema de gestién
de la calidad; y 0
2) los requisitos de esta norma internacional; 0

b) se ha implementado y mantiene de manera eficaz. La organizacion
debe:
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a) planificar, establecer, implementar y mantener un programa (s) de
auditoria, incluida la periodicidad, los métodos, responsabilidades,
requisitos de planificacién y presentacion de informes. El programa (s) de

auditoria deberd 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; 2
c) seleccionar los auditores y las auditorias de conducta para asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria; 2
d) garantizar que los resultados de las auditorias se reportan a la gestién
pertinente para la evaluacion, 3
e) tomar las medidas adecuadas y sin dilaciones indebidas; y 2
f) conservar la informacién documentada como evidencia de la 3
implementacion del programa de auditoria y los resultados de la auditoria.
9.3 Revisién por la direccién

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su 0
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 1
direccion estratégica de la organizacion.
La revision por la direccion debe incluir la consideracion de:

63
a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas; 2
b) los cambios en los problemas externos e internos que son relevantes
para el sistema de gestion de calidad; 0
¢) la informacion sobre el desempefio del sistema de gestidon de calidad,
incluyendo las tendencias e indicadores para:
1) las no conformidades y acciones correctivas; 0
2) seguimiento y medicion a los resultados; 0
3) resultados de las auditorias; 0

63 4) la retroalimentacion del cliente; 0
5) proveedor y cuestiones de proveedores externos; y 0
6) desempefio de los procesos y conformidad del producto; 0
d) oportunidades para la mejora continua. 0
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Las salidas de la revision por la direccion deben incluir decisiones
relacionadas con:

a) las oportunidades de mejora continua, y X 1
b) cualquier necesidad de cambios en el sistema de gestion de calidad. X 0
La organizacion conservara informacion documentada como evidencia de
los resultados de las revisiones por la direccion, incluyendo las acciones X 1
tomadas.
SUB TOTAL: 21 24 38
Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos X 4 puntos) 66.345%
10.1 No conformidad y acciones correctivas
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 X 2
2) hacer frente a las consecuencias; X 3
64 | 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 revision de la no conformidad; X 2
2) determinar las causas de la no conformidad, y X 0
3) determinar si existen incumplimientos similares o podrian producirse; X 0
C) poner en practica las medidas oportunas; X 2
d) revisar la eficacia de las medidas correctivas adoptadas; y X 0
e) realizar cambios en el sistema de gestion de la calidad, si es necesario. X 0
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas. X 2
La organizacion conservara informacion documentada como evidencia de
a) la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada
posteriormente; y X 2
b) los resultados de cualquier accién correctiva. X 2

10.2 Mejora

118




La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacién 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:

a) Los resultados del analisis de datos; X 0
65 b) los cambios en el contexto de la organizacion; X 0
c) 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 15
Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 71.46%
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ANEXO 5: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Cédigo: RP-AGROINCA SAC-01
& @. REGISTRO MENSUAL 9
, DE PEDIDOS Fecha:
e e e '
Responsable:
Fechade inicio: Fechafin
N° 0001
....... de..ooviiiiiiiiiiiinieenndel 2022
Total Fecha
de Fecha de motivo
ITE | N°deorden c entrega CANT. entraga Fecha de Dias de . .
. ant , A del Acciones Correctivas
M de pedido segln entregada segln entregareal | retraso trazo
(S/_) contrat contrato a
0
FIRMA

Fuente: adaptado de cruz 2020
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ANEXO 6: registro de control de calidad

Cédigo: CP-
AGROINCA
, REGISTRO DE CONTROL DE
CALIDAD SAC-0001
NCETRCPAr~C X N°:0001
Responsable:
Fecha de inicio: Fecha fin:
TIPO DE PRODUCTO
........ de................del 2022
N° de CANT ,
ITEM ordende | CANT muestread ¢Muestra | Observa
) conforme? ciones
pedido a
SI NO
FIRMA

Fuente: adaptado de cruz 2020
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ANEXO 7: Validacion de los instrumentos

VARIABLE / DIMENSION Pertinen |Relevan | Claridad?® Sugerencias
cial cia?
VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE Si| No | Si |[No| Si | No

CALIDAD BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2015

Dimension 1: Planificacion
N°de requisitos cumplidos x 100

% d limiento =
Yo de cumplimiento N° de requisitos totales * : ”

Dimension 2: Apoyo
N°de requisitos cumplidos x 100 X X X

% de cumplimiento = —
° P N° de requisitos totales

Dimensién 3: Operacién
N°de requisitos cumplidos x 100 X X X

% de cumplimiento =
° P N° de requisitos totales

Dimension 4: Evaluacion de desempefio

L N°de requisitos cumplidos x 100 X X X
% de cumplimiento = —
N° de requisitos totales
Dimensién 5: Mejora
N°de requisitos cumplidos x 100 X X X

% de cumplimiento =
° P N° de requisitos totales

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE St | No | Si | No| Si| No

Dimensién 1: calidad de servicio

X X X
Ent » _ Pedidos atendidos a tiempo x 100
: : " .regas a ttempo = Pedidos totales
Dimension 2: calidad de producto
roductos con cumplimiento de especificaciones X X X
Productos conformes = d P pectf x 100

Productos totales
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Romel Dario Bazan Robles DNI: 41091024
Especialidad del validador: Maestro en Productividad y Relaciones Lima 5 de Setiembre del 2022

1 . . ‘
Pertinencia: El item corresponde al concepto

tedrico formulado.

2 . . .
Relevancia: El item es apropiado para
representar al componente o dimensién

especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el

enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

dimension

Mg. Romel Dario Bazan Robles
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VALIDACION 2

VARIABLE / DIMENSION Pertinen |Relevan | Claridad? Sugerencias
cial cia?

VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 St| No | St | No | Si | No

Dimension 1: Planificacion
N°de requisitos cumplidos x 100

% d limiento =
Yo de cumplimiento N° de requisitos totales * : ”

Dimensién 2: Apoyo
N°de requisitos cumplidos x 100 X X X

% de cumplimiento = —
° P N° de requisitos totales

Dimension 3: Operacion
N°de requisitos cumplidos x 100 X X X

% de cumplimiento = —
° P N° de requisitos totales

Dimensién 4: Evaluacién de desempefio

L N°de requisitos cumplidos x 100 X X X
% de cumplimiento = —
N° de requisitos totales
Dimensién 5: Mejora
o N°de requisitos cumplidos x 100 X X X
% de cumplimiento = —
N° de requisitos totales
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE Si| No | SilNol| Si| No
Dimension 1: calidad de servicio
X X X

Ent . Pedidos atendidos a tiempo « 100
ntregas a tiempo = -
g P Pedidos totales

Dimension 2: calidad de producto
productos con cumplimiento de especificaciones 100 X X X
X

Productos totales

Productos conformes =
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Baldeon Moltalvo, Melanie Yunnete DNI: 47460661
Especialidad del validador: Maestra en Administracion de empresas Lima 5 de Setiembre del
2022

1 . . p
Pertinencia: El item corresponde al

concepto teorico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para
representar al componente o dimensién

especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad
alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo <

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia S —

cuando los items planteados son

- . . . Baldeon Montalvo, Melanie Yunnete
suficientes para medir la dimension
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VALIDACION 3

VARIABLE / DIMENSION Pertinen |Relevan | Claridad Sugerencias
cial cia? 8
VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE Si| No | Si [No| Si | No
CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015
Dimension 1: Planificacion
% d limiento — N°de requisitos cumplidos x 100 X X X
0 g€ cumpiimiento = N° de requisitos totales
Dimension 2: Apoyo
oo N°de requisitos cumplidos x 100 X X X
% de cumplimiento = —
N° de requisitos totales
Dimension 3: Operacion
o N°de requisitos cumplidos x 100 X X X
% de cumplimiento = —
N° de requisitos totales
Dimension 4: Evaluacién de desempefio
L N°de requisitos cumplidos x 100 X X X
% de cumplimiento = —
N° de requisitos totales
Dimension 5: Mejora
o N°de requisitos cumplidos x 100 X X X
% de cumplimiento = —
N° de requisitos totales
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE St | No | ST iNo ST No
Dimension 1: calidad de servicio
£ . _ Pedidos atendidos a tiempo 100 X X X
niregas a tiempo = Pedidos totales X
Dimension 2: calidad de producto
productos con cumplimiento de especificaciones X X X
Productos conformes = x 100
Productos totales
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Farfan Martinez, Roberto DNI: 02417808
Especialidad del validador: MAESTRO EN GERENCIA DE PROYECTOS DE INGENIERIA Lima 2 de Setiembre del 2022

1 . . ‘
Pertinencia: El item corresponde al

concepto teorico formulado.

2 . N .
Relevancia: El item es apropiado para
representar al componente o dimension

especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad
alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia

cuando los items planteados son e

suficientes para medir la dimension
Mg. Farfan Martinez, Roberto
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ANEXO 8: carta de autorizacion

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

Datos Generales:

Nombre de la Organizacion:

RUC:

AGROINCA S.A.C.

20542725703

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos
JULIO CESAR, SEQUEIROS FIGUEROA

DNI:
41481501

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

“ SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015
PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA AGROINCA
S.A.C. JULIACA 2022”

Nombre del Programa Académico:
TALLER DE ELABORACION DE TESIS

Autor: Nombres y Apellidos
Hirpanoca Quispe, Magaly

Puma Ccama, Daniel Julian

DNI:
75480817
74221689
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En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion serd alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro
gue los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor

(a) del estudio.

JULIACA, 26 de agosto del 2022

SEQUEIROS FIGUEROA, JULIO CESAR
DNI: 41431501

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de
un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevé a cabo el estudio,
salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacidn, para que se difunda la identidad de la
institucidn. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de
la organizacion, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.
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AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU
DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Iniciamos nuestras actividades en 2013 con la finalidad de dinamizar la cadena
productiva de alimentos para consumo humano y el procesamiento de productos
crudos, deshidratados y pre-cocidos de alta calidad, contribuyendo asi a mejorar
los ingresos y la calidad de vida de los pequefios productores del altiplano punefio.
Articulamos la produccion, transformacion, comercializacion y consumo, poniendo
en valor la calidad nutricional de la cebada, trigo, avena, quinua, Cafiihua, Kiwicha.
Con este fin impulsoé y fortalecio AGROINC SAC”, legalmente constituida en 2013,
agrupada a pequefios productores de las provincias de San Roman departamento
de Puno, cuyo objetivo es mejorar el rendimiento y la calidad mediante tecnologias
adecuadas, maquinarias, asesoria, formacién humana, seguimiento y mediacién
para la obtencion de la certificacion organica de sus cosechas para garantizar una
produccion sostenible.

AGROINCA SAC se encuentra dentro de sector de la elaboracion de molienda de
harinas. Registrada dentro de las sociedades mercantiles y comerciales como una
sociedad con Sociedad An6nima Cerrada. Localizada en Puno / San Roman /
Juliaca.

La Empresa “AGROINCA SAC” esta ubicada en la Av. Andrés Avelino Caceres N°
240 URB. Bellavista Puno — San Roman — Juliaca.

* RAZON SOCIAL: Tipo Empresa: SAC

* Condicion: Activo

* Actividad Comercial: Produccion de molienda de harinas
RUC: 20447629357

6. MISION
Somos una empresa peruana que busca contribuir en el desarrollo econémico del
sur del pais fomentando la produccion de alimentos para el consumo humano de
alta calidad. Innovando continuamente los procesos de transformacion,
garantizando productos y servicios de calidad que generen experiencias

satisfactorias en nuestros clientes

7. VISION
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Seremos una empresa lider a nivel nacional en la produccién de alimentos para

consumo humano y el procesamiento de productos crudos, deshidratados y

precocidos, manteniendo el reconocimiento de sus clientes por su capacidad de

elaborar productos de alta calidad que satisfacen las demandas mas exigentes del

“AGROINCA SAC.”

8. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

adecuada

1.Ubicacion geogréfica e infraestructura

1. No cuentan con procedimientos de
trabajo

laboral

2.Trabajadores cuentan con experiencia

2. Pocas capacitaciones a los trabajadores
sobre levantamiento de cargas

3. Mayor posibilidad de ventas por
productos nutritivos

3. falta de control de calidad en el area de
almacén de producto final

SENASA

4. Cumplen con normativas de

4. Colaboradores realizan mal los procesos
de manejo de lista de proveedores

5. Equipos de produccion adecuados

5. No realizan mantenimientos preventivos
de los equipos de trabajo

OPORTUNIDADES (O)

1.mercado en crecimiento

1. entrada de nuevos competidores

2. no contar con un formato de evaluacion
de proveedores

2. posibilidades de ganancia

3. no contar con un registro de satisfaccién
al cliente

3. implementaciéon de nuevas maquinas

4. no cuenta con un cronograma de
mantenimiento preventivo

4. mayor rentabilidad con la
implementacion del SGC

Identificacion de las cuestiones internas y externas que afectan al area de faenado

a través de una matriz FODA.
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ANEXO 9: Foda cruzado

REGISTRO
\t{@ MATRIZ FODA
AGROINC X Cadigo: SJO-FD-SGC-01 Version: 0 |Péginas: 1de1
Area: Calidad Fecha: 15-06-2022
FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Ubicacién amplia Falta de
2. Buena atencién identificacion de parte de los
MATRIZ FODA DE(3. Precios accesibles. clientes.
AGROINCA S.A.C. 4. capacitacion sobre higiene Maguinarias sin
utilizacion
3. Falta de seleccion de
proveedores
ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO

competidores.

2. No contar con un
formato de evaluacion de
proveedores

1. No contar con un

registro de satisfaccion del
cliente

2. No cuenta con
cronograma de
mantenimiento preventivo

confiabilidad de nuestros
consumidores (F1, Al, A3).

Ofrecer promociones para atraer los|
nuevos clientes (F1, F4,A1,A3)

2. contar con un registro de
satisfaccion del cliente (F2, A2)

3. contar con un cronograma de
mantenimiento preventivo

1. Mercado en 1. Brindar productos de alta calidad 1. Implementar en campafias
crecimiento. para posicionarnos a nivel nacional | publicitarias por todos los medios de
2. Posibilidad de (F2, F3,01). comunicacion (F1,
ganancias. 2. Brindar productos a precios 01, 02).
3. Implementacién de accesibles para la satisfaccion de
huevas maquinarias. nuestros consumidores (F4, 02).
4. mayor rentabilidad
con la implementation
del SIG
_ ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA
1. Entrada de nuevos 1.Establecer estrategias de 1. Implementar

capacitaciones sobre las nuevas
maquinas (D2, A3)

2. Realizar  un estudio
de planeacidn estratégica de

mercados (D1, Al)
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ANEXO 10: comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

PARTES NECESIDADES EXPECTATIVAS
INTERESADAS
COLABORADORES El area de produccion Obtener productos
DEL AREA DE debe_de reallzar_ un buen de calidad, tamt_)len
trabajo para mejorar y mantener la mejora
PRODUCCION mantener el la continua en la
productividad empresa
CLIENTES El brindar productos de Recibir un servicio
primera necesidad a los de calidad y entrega
programas de vaso de a tiempo
leche

DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Sistema de gestion de calidad tiene un alcance solo en el area de produccion, el

cual estd enfocado en mejorar la satisfacciéon de los clientes.

En la implementacion del Sistema de Gestién de calidad aplicado al area de
produccién se incluyen los siguientes puntos “8.3 Disefio y desarrollo de los
productos y servicios” debido que esta actividad forma parte del servicio de
elaboracion de hojuelas de avena y el punto “8.4 Control de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente” ya que el area de

produccion necesita de suministrados para la elaboracion
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ANEXO 11: Matriz de identificacion de las partes interesadas

REGISTRO

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PARTES INTERESADAS

AGEIROIPNGC %K

Acroingustris de Colldad S.AcC

proceso.

Cadigo: SJO-PI-SGC-02 Version: 0 |Paginas: 1del
Area: Calidad Fecha: 16-06-2022
PARTES INTERESADAS NECESIDAD EXPECTATIVA
Disponer de los recursos o anificati
Gerencia necesarios para el | Crecimiento signi |§§tlvo
funcionamiento del negocio. consecuente de su gestion.
Personal y recursos | Capacitaciones constantes,
Jefes de area adecuados para el | reconocimientos, clima
funcionamiento del area. laboral bueno.
| .| Crecimiento profesional,
Trabajadores Respeta:_ e clontrat(I) de trabajo comunicacion asertiva,
y buen clima laboral. incremento de salario.
Recibir la informacién
Proveedores detallada de los materiales a | Alianza estratégica.
proveer
_ Atencion rapida y facilidad del | Recibir el producto conforme
Clientes

y de manera oportuna.

Organismos publicos

Cumplir las normativas que
rigen a la produccién de café

Oportunidades de empleo

Firma Gerente




ANEXO 12: Mapa de procesos

(e REGISTRO

AGROINC XK MAPA DE PROCESOS

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa Codigo: SIO-MP-SGC-03 | Version: 0

Area: Calidad Fecha: 18-06-2022

MAPA DE PROCESOS AGROINCA S.A.C

DISERO ¥ MAYOR ATENCION AL CIENTE COMERCIALIZACION
GESTION ESTRATEGICA INFORMACON DEL

DISTRIBUCION

PEDIDOS VENTAS RECEPCION DEL PRODUCTO
PRODUCCION DE LA HOJUELA

RRHH RECURSOS MATERIAES
RECURSOS FINANCIERQS

0 ESTRATEGICOS

O operamvos
0 APOY0
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ANEXO 13: Descripcion del perfil de funciones del puesto de trabajo

AGROINC. X

Agroindustrio de Calldad S.AC.

MANUAL DE CALIDAD

Cddigo: MC - 001

AGROINCA

Fecha :18/06/2022

Pagina 1

18.1 Desarrollo de las actividades del requisito apoyo
Responsable del Sistema de Gestion de Calidad

DESCRICION DEL PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO

Responsable del Sistema de Gestion de Calidad

DEL

cumpla correctamente

Asegurar que el Sistema de Gestion de calidad se

FUNCIONES DEL
PUESTO

PROPOSITO
PUESTO
minimo ideal
EDUCACION
Bachiller en cualquier|titulado y en
carrera colegiado cualquier
carrera
Curso de interpretacién de la norma ISO 9001:2015 y/o
FORMACION curso de especializacién de auditor interno,
conocimientos en computacion,
EXPERIENCIA 03 afios en puestos relacionados
- Debe de planificar y controlar el Sistema de
Gestion de calidad basado en la norma 1SO
9001:2015.
PRINCIPALES -Elaborar los objetivos de calidad, politica de

calidad en coordinaciéon con




la direccion. - Elaborar el plan de capacitaciones.

- Elaborar el programa de auditoria, analizar las no
conformidades y proponer acciones correctivas.

- Evaluar el cumplimiento de los objetivos,
capacitaciones , mantenimiento.

- Revisar los indicadores de los procesos.
-Mantener constante comunicacién para informar
sobre el sistema de gestion de calidad a la

direccion y a los colaboradores.

|. DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL JEFE

CARGOS BAJO SU

CARGO INMEDIATO RESPONSABILIDAD

Asamblea general --

Todo el personal de la cooperativa

Objetivo del cargo: Supervisar, evaluar, programar y dirigir todas las actividades que
se desarrollen dentro de la cooperativa de forma efectiva y eficiente.

DESCRICION DEL PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO

Solidos conocimientos en elaboracion de hojuelas,

CONOCIMIENTOS asi como en los procesos administrativos y

operativos manejo de la organizacion.
Conocimientos relacionados con el comercio justo.
Conocimientos relacionados con el sistema de
gestion de calidad

EDUCACION minimo ideal

titulado y colegiado en
veterinaria

FORMACION No aplica
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FUNCIONES DEL
PUESTO

EXPERIENCIA 03 afos en puestos relacionados
- Participar continuamente en las decisiones que se
PRINCIPALES tomen relacionadas con el manejo de la

organizacion.

- Identificar las necesidades de capacitacion de los
miembros en cuanto al adecuado manejo de
produccién y formulacion del producto.

- Verificar el cumplimiento de la calidad del
producto para su aceptacion en el mercado.

DESCRICION DEL PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO

Colaboradores del area de faenado

CONOCIMIENTOS

Solidos conocimientos en su campo
Conocimiento del cultivo de café

Conocimientos relacionados con la generacion de
reportes

GERENCIA

EDUCACION minimo ideal
- TITULADO
. Bachiller en ingenieria agronoma
FORMACION . . - , :
Bachiller en administracion y/o profesiones afines
EXPERIENCIA Contar con al menos 6 meses de experiencia en
el puesto

* Redactar y tramitar comunicaciones
internas y externas conforme lo solicite la
gerencia.

* Controlar y gestionar las actividades

PRINCIPALES asignadas por la gerencia.

FUNCIONES DEL * Administrar, digitalizar y actualizar los

PUESTO archivos necesarios para la toma
estratégica de decisiones.

* Ejecutar las actividades de apoyo
administrativo que le sean asignadas por su
jefe inmediato.

|. DESCRIPCION DEL CARGO
NOMBRE DEL JEFE
CARGO INMEDIATO CARGOS BAJO SU RESPONSABILIDAD
ASISTENCIA DE GERENTE

GENERAL

NO APLICA




Objetivo del cargo: Ejecutar los reportes de control para ser presentados a su jefe
inmediato

|. DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL JEFE
CARGO INMEDIATO CARGOS BAJO SU RESPONSABILIDAD
CONTADOR GERENTE NO APLICA
GENERAL

Objetivo del cargo: Asegurar que la empresa AGROINCA cumpla con la totalidad de sus

obligaciones tributarias

DESCRICION DEL PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO |CONTADOR

CONOCIMIENTOS Solidos conocimientos en asuntos tributarios
EDUCACION minimo ideal
- TITULADO

Titulo profesional universitario contador

FORLIAGION Capacitacion: Especializacion asuntos tributarios
EXPERIENCIA Contar con al menos 2 afios de experiencia en el puesto
PRINCIPALES * Ejecutar la rendicion de cuentas de la cooperativa

FUNCIONES DEL PUESTO| -+ Realizar el pago de tributos
* Llevar la contabilidad de la cooperativa

|. DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL JEFE CARGOS BAJO SU
CARGO INMEDIATO RESPONSABILIDAD

140




GERENTE DE GERENTE

VENTAS GENERAL NO APLICA

Objetivo del cargo: Asegurar el cumplimiento de todos los requerimientos técnicos,
de trazabilidad y certificaciones asociados con el cultivo

DESCRICION DEL PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO |GERENTE DE VENTAS

Solidos conocimientos en la elaboracion de hojuelas, asi
como en los procesos administrativos y operativos
maneja la organizacion.

Conocimientos relacionados con el comercio justo.
Conocimientos las certificaciones necesarias para
asegurar la calidad de la produccién

EDUCACION minimo ideal
- TITULADO

CONOCIMIENTOS

; Titulo profesional universitario en administracion
FORMACION P y

marketing
EXPERIENCIA Contar con al menos 2 afios de experiencia en el puesto
- 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.
PRINCIPALES - Asegurar el cumplimiento de los requerimientos para

FUNCIONES DEL PUESTO - L .
la participacion en el comercio justo.

- Brindar soporte para la certificacion de la
produccién.

|. DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL JEFE CARGOS BAJO SU
CARGO INMEDIATO RESPONSABILIDAD
JEFE DE
OPERARIOS PLANTA NO APLICA

Objetivo del cargo: Realizar las funciones asighadas por cada una de las unidades
funcionales de la empresa




DESCRICION DEL PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO

OPERARIOS

CONOCIMIENTOS

como en los procesos, conocimiento sobre
manipulacion de las maquinas

Solidos conocimientos en la elaboracion de hojuelas,

asi
la

FUNCIONES DEL PUESTO

EDUCACION minimo ideal
- secundaria

SOLBACHO Capacitaciones en MBP
EXPERIENCIA Contar con al menos 6 afios de experiencia en el puesto

- El'laminado de hojuelas de avena

- La correcta de aplicacion de formulacién

- El buen manejo de todas las maquinas
PRINCIPALES

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL
CARGO

JEFE INMEDIATO

CARGOS BAJO SU
RESPONSABILIDAD

JEFE DE CONTROL GERENTE
DE CALIDAD GENERAL

TRABAJADORES

Objetivo del cargo: Asegurar la calidad del producto

DESCRICION DEL PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO

JEFE DE CONTROL DE CALIDAD
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CONOCIMIENTOS

Solidos conocimientos en la elaboracion de hojuelas, asi
como en los procesos administrativos y operativos
maneja la organizacion.

Conocimientos relacionados con el comercio justo.

Conocimientos relacionados con el sistema de gestion de
calidad.

EDUCACION minimo ideal
- TITULADO
FORMACION Tltglo profesional universitario Ingeniero industrial,
calidad
Capacitacion: Especializacion gestion de calidad
EXPERIENCIA Contar con al menos 2 afios de experiencia en el puesto
- Asegurar la calidad del producto final
PRINCIPALES - Proponer alternativas innovadoras para mejorar la|

FUNCIONES DEL PUESTO

calidad del proceso de produccion.




ANEXO 14: Caracterizacién de procesos

REGISTRO
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

AGROINC X

Agroindustrio de Colldad S.AC.

Caodigo: SJO-CP-SGC-04

Version: 0 |P4ginas: 1de 11

Area: Calidad

Fecha: 18-06-2022

0 PROCESOS ESTRATEGICOS

1. PLANEACION ESTRATEGICA

Planeacién estratégica

Objetivo:

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

Responsable:
Gerente general

Entradas:

- Reporte de evaluacién de desempefio

- Reporte de resultados
- Alianzas estratégicas

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

- Lineamientos estratégicos

Procesos PHVA:

Planificar

- Elaboracion del presupuesto

- Elaboracién del Planeamiento
estratégico

- Procedimiento de revision de la

Hacer

Autorizar la utilizacién de los recursos
Ejecutar los  procedimientos
elaborados

Ejecutar el presupuesto

Gerencia - Revisar los reportes otorgados a la
Gerencia
Actuar Verificar

- Acciones correctivas
- Acciones preventivas
- Mejora continua

Auditoria interna

Verificar el cumplimiento del plan
estratégico

Andlisis del desempefio
Recomendaciones de mejora

Salidas:
- Presupuesto
- Plan estratégico
- Informe de analisis de resultados
- Plan de accion
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ST [Cadigo: SI0-CP-SGC-04 | Versién: 0 | Paginas: 2 de 11
Area: Calidad Fecha: 18-06-2022
indice de variacion del presupuesto
Nivel de cumplimiento de los objetivos
Indicadores estratégicos

Rotacion de activos

Indice de endeudamiento

Documentacion asociada

Normativa legal publicada en EI Peruano

Cadigo laboral

Caracterizacion de los procesos

Procedimientos

Manual de Calidad

Actas

2. GESTION DE CALIDAD

Gestion de calidad

Objetivo:

Planificar, establecer, ejecutar y controlar el Sistema de Gestion de Calidad con

la finalidad de asegurar el correcto funcionamiento de todos los procesos.

Responsable:
Gerente general y jefe de calidad

Entradas:

Planeacién estratégica

Requisitos de los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015 -

Plan de auditorias internas.

Procesos PHVA:

Planificar

Revision de la normativa ISO
9001:2015

Elaborar Plan de auditorias
Revisar actualizaciones de la
normativa internacional

Hacer
Documentar procesos nuevos

auditorias
Mejorar documentacién existente

objetivos de calidad

Actuar

Acciones correctivas
Acciones preventivas
Mejora continua

Verificar
Auditoria interna
Verificar cumplimiento
los lineamientos
Verificar cumplimiento de los
objetivos de calidad
Verificar satisfaccion del cliente

de

145

Ejecutar y cumplir el cronograma de

Ejecutar actividades para alcanzar los
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

AGROINC.A | Codigo: SJIO-CP-SGC-04 Version: 0 |Paginas: 3 de 11

T Area: Calidad Fecha: 18-06-2022

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

Indicadores — .
Auditorias ejecutadas

Nivel de cumplimiento de los lineamientos
del SGC

Norma ISO 9001:2015

Documentacidn asociada

Documentacion del SGC

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
- ldentificar oportunidades - Gestionar las quejas oportunamente
de mejora - Ejecutar las oportunidades de mejora
- Elaborar procedimiento de - Aplicar encuesta de satisfaccion
enfoque al cliente - Mejorar los procesos existentes

- Elaborar encuesta de
satisfaccion

- Revisar frecuentemente los
procesos de atencion al cliente
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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

. i REGISTRO
CARACTERIZACION DE PROCESOS

AGROINC X Cddigo: SJO-CP-SGC-04 Version: 0 |Paginas: 4 de 11

TmmmmmETEEET [Area: Calidad Fecha: 18-06-2022

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

Nivel de calidad de servicio

Indicadores Nivel de satisfaccién del cliente
Informe del andlisis de satisfaccién del
cliente
Documentacion asociada Informe del analisis de calidad de servicio

Procedimientos de enfoque al cliente

Reporte de quejas

0 PROCESOS MISIONALES

.1. PLANIFICACION DE LA PRODUCCION

Planificacion de la produccién

Objetivo:

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

Jefe de produccion

Entradas:

Maquinas en Optimas condiciones

Personal competente

Instalaciones adecuadas

Procedimientos de los procesos

Procesos PHVA:
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Planificar Hacer
- Planificar las actividades de - Difundir y ejecutar las actividades de
trabajo trabajo
- Planificar el mantenimiento de las| - Ejecutar el mantenimiento de las
maquinas magquinas
- Cronograma vy temas - Capacitar al personal
de capacitacion 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
REGISTRO
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w CARACTERIZACION DE PROCESOS

AGROINC.A | Codigo: SJIO-CP-SGC-04 Version: 0 |Paginas: 5de 11

T [Area: Calidad Fecha: 18-06-2022

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

Nivel de cumplimiento del plan de trabajo

Nivel de cumplimiento del
Indicadores plan de mantenimiento
Nivel de cumplimiento del

plan de capacitacion

Normativa laboral que aplica al giro de

negocio
Documentacion asociada Manual de calidad
Procedimientos
Formatos
2. PRODUCCION
Produccién

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

Responsable:
Jefe de produccién
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Entradas:

- Maquinas en Optimas condiciones

- Personal competente
- Instalaciones adecuadas

- Procedimientos de los procesos

Procesos PHVA:

Planificar

- Elaborar planes operativos de| -

acuerdo a necesidad.

Hacer
Ejecutar los planes operativos.
- Difusion de los procedimientos de

- Elaborar procedimiento de calidad calidad
de producto. - Capacitar al personal en temas de
- Elaborar cronograma de produccion
capacitacion - Registrar los avances de produccién
Actuar Verificar
- Acciones correctivas - Revision de los  registros

- Acciones preventivas
- Mejora continua

de produccién
- Cumplimiento de las capacitaciones
- Seguimiento de las actividades no

conformes
S @ REGISTRO
w CARACTERIZACION DE PROCESOS
CIROIRICAE  [codigo: SIO-CP-SGC-04 Version: 0 | Paginas: 6 de 11
Area: Calidad Fecha: 18-06-2022
Salidas:

- Programas operativos
- Procedimientos de calidad
- Plan de capacitaciones

Indicadores

No conformidades

Porcentaje de pedidos no conformes

Nivel de cumplimiento del
plan de capacitacion

Documentacion asociada

Normativa laboral que aplica al giro de
negocio

Manual de calidad

Procedimientos

Formatos
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4. CONTROL DE LA PRODUCCION

Control de la Produccioén

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

Responsable:
Jefe de produccion y Jefe de calidad

Entradas:
- Maquinas en Optimas condiciones
- Personal competente
- Instalaciones adecuadas
- Plan de contingencia

Procesos PHVA:

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

REGISTRO
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@ CARACTERIZACION DE PROCESOS

AGROINC. A | Cddigo: SIO-CP-SGC-04 Version: 0 |Péaginas: 7 de 11

T MArea: Calidad Fecha: 18-06-2022

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

Nivel de cumplimiento de los planes de
control operativos

Indicadores Porcentaje de no conformidades

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

Documentacion asociada Manual de calidad

Procedimientos

Formatos

5 PROCESOS DE APOYO- GESTION
LOGISTICA

Gestion logistica

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

Responsable:
Jefe de logistica

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

Procesos PHVA:

Planificar Hacer
- Elaborar formato de solicitud de | - Ejecutar las solicitudes de pedido
pedido - Aplicar la politica de compras
- Elaborar formato de selecciony |- Seleccionar y evaluar
evaluacion de proveedores a los proveedores
- Elaborar politica de compras - Aprobacién de las compras
- Utilizar el presupuesto
adecuadamente
Actuar Verificar
- Acciones correctivas - Analizar las compras no conformes
- Acciones preventivas - Analizar los  proveedores no
- Mejora continua eficientes
- Cumplimiento de la politica de
compra
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AGROINCX  [Codigo: SJO-CP-SGC-04 Version: 0 | Paginas: 8 de 11

- Area: Calidad Fecha: 18-06-2022

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

Nivel de cumplimiento de la politica de
compras

Indicadores Porcentaje de compras conformes

Desviacion del presupuesto

Porcentaje de compras a tiempo

Politica de compra

Plan presupuestario

Documentacion asociada —
Procedimientos

Formatos

a 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 organizacion
- Necesidades y expectativas de las PI
- Bienes y datos de la empresa

Procesos PHVA:

Planificar Hacer

- Identificar las necesidades y|- Contestar asuntos juridicos de la
expectativas de las PI administracion

- Analizar el contexto estratégico |- Representar a la

- Analizar las solicitudes de empresa judicialmente
conceptos juridicos - Expedicion de actos administrativos

- Propuestas de conciliacion

Actuar Verificar

- Acciones correctivas - Seguimiento de la prestacion de

- Acciones preventivas servicios.

- Mejora continua - Analizar los hallazgos de las

auditorias internas y externas




- Cumplimiento de los indicadores de

- Actos administrativos
- Actuaciones procesales

gestion.
8
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Area: Calidad Fecha: 18-06-2022
Salidas:

- Informes de control de los indicadores de gestion
- Registro de salidas no conformes

Indicadores

Control de los indicadores de gestion

Porcentaje de salidas no conformes

Cumplimiento de los actos administrativos

Documentacion asociada

Actos administrativos

Normativas

Manual de calidad

Informes

b GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Gestion de recursos humanos

Objetivo:

Planificar, ejecutar y supervisar la contratacion y promocion del personal de la

empresa, asegurando su bienestar.

Responsable:
Jefe de recursos humanos

Entradas:

Normativa vigente
Desempefio de los procesos
Estrategia corporativa

Necesidades de ajuste corporativo

Procesos PHVA:

Planificar

- Elaborar politica de integridad y
gestion estratégica.

- Elaborar la estructura
organizacional

- Elaborar cronograma de
capacitaciones

Hacer

- Gestionar el ingreso, permanencia y
salida del personal

- Promocionar las politicas

- Ejecutar las capacitaciones
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Actuar

- Acciones correctivas
- Acciones preventivas
- Mejora continua

Verificar

- Evaluar el cronograma de
capacitaciones

- Seguimiento de las gestiones del
proceso

- Evaluacién del desempefio

9
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Salidas:

- Estructura organizacional
- Plan de capacitaciones
- Informes de desempeiio

- Politica de integridad y gestion estratégica

Indicadores

Cumplimiento de las capacitaciones

Nivel de desempefio

Informe de la gestion de los procesos

Documentacién asociada

Planes

Normativas

Politicas

Informes

Cc GESTION CONTABLE

Gestion contable

Objetivo:

Establecer las actividades conforme la normativa vigente garantizando la
contabilidad adecuada y gestidén de recursos.

Responsable: Contador

Entradas:

- Acceso a los recursos
- Ordenacién de los gastos

- Obligaciones y pagos periodicos
- Soportes contables y liquidaciones

Procesos PHVA:

Planificar
- Planificar los pagos a realizar

Hacer

- Pagosy cobros

- Elaborar los asientos contables y
estados financieros

Actuar
- Acciones correctivas
- Acciones preventivas

Verificar
- Arqueos
- Auditoria interna




Salidas:
- Estados financieros
- Pago de obligaciones
- Asiento de ingresos

10

REGISTRO

Ve 5 ,
) CARACTERIZACION DE PROCESOS

AGROINC A | Cddigo: SJIO-CP-SGC-04 Version: 0 |Paginas: 11 de 11

Aqroindustris de Caolldad S.AC.

Area: Calidad Fecha: 18-06-2022
ROI
Indicadores ROA
ROE
Normas tributarias
Documentacion asociada Obligaciones contables
Informes

d

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

mantenimiento preventivo. de las maquinas

- Reuvision trimestral de las maquinas
- Arreglar fallas no previstas

Actuar Verificar

- Acciones correctivas - Cumplimiento del

- Acciones preventivas mantenimiento preventivo

- Mejoramiento continuo - Adecuado funcionamiento

Salidas:

- Maquinas en Optimas condiciones

Nivel de cumplimiento de mantenimientos
preventivos

Indicadores . — -
Cantidad de mantenimientos correctivos al

afno
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Fichas técnicas

Documentacion asociada Registros de mantenimientos correctivos

Plan de mantenimiento preventivo




ANEXO 15: Politica de Calidad

POLITICA DE CALIDAD

Mantener un excelente nivel de calidad en la presentacion de los servicios que ofrece
a los clientes internos y externos, en concordancia con los lineamientos de las politicas
gubernamentales de promocion de productos, donde se debe contar con un RRHH
altamente calificado y comprometido en el proceso de mejoramiento continuo. Lograr
la satisfaccion permanente de las necesidades y expectativas de los clientes con los
objetivos de la competitividad, productividad y crecimiento. Para tal fin se aseguran
estandares de calidad en los procesos de logistica y comunicacion, con un talento

humano, comprometido e idoneo.

Objetivos a alcanzar la calidad:

« Capacitar y evaluar el desempefio de los trabajadores constantemente.

+ Orientar a ofrecer productos de calidad para satisfacer a los clientes.

» Orientar la gestion aun enfoque por procesos para mayor control.

« Orientar la comunicacién transparente, clara y efectiva en los clientes,

mejorar la comunicacion de los clientes

Juliaca,18 de junio del 2022

SEQUEIROS FIGUEROA, JULIO CESAR
DNI: 41431501

Firma Gerente General
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ANEXO 16: Organigrama General de la empresa
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Anexo 17: Matriz de riesgos y oportunidades
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REGISTRO

MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Cadigo: SJO-RO-SGC-12

Version: 0

Paginas: 1 de 3

Area: Calidad

Fecha: 13-06-2022

o - Planificar los tiempos de Antes de iniciar
2 Sobrecarga de trabajo T entrega de acuerdo a los Jefe de cada area € Inict
w : A Todos los = recursos la actividad
T Personal clima laboral bajo, entreaables 8
insuficiente | entregables fuera de progragmados 2 . Durante el
fecha o Monlt(;)reto (t:)onstante dela Jefe de cada area desarrollo de la
carga de trabajo por recurso actividad
0] w
Q @ Consultar a la administracion Al inicio del
o Identificacion Insatisfaccion de las | Necesidadesy 2 ara reconilar datos Jefe de Calidad rovecto
i |deficiente de las| partes interesadas, | expectativas de O P P proy
partes falta de participacion de las partes Ir"xJ -
interesadas las partes interesadas interesadas & Elaborar contexto de la . Al inicio del
organizacion Jefe de Calidad proyecto
o] T}
8 2 Reuniones diarias para dar Jefe de cada drea Durante todo el
] . Retraso de los Todos los < alcances a todo el equipo proyecto
14 Renuncia de entregables, entreaables 8
personal clave desacuerdos entre 9 d g
equipos programados < Encuestas de satisfaccion | Jefe de Calidad / Jefe | Durante todo el
laboral de recursos humanos proyecto
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Acroingustrics de Colldad S.AC.
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MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Codigo: SJO-RO-SGC-12

Version: 0

Péaginas: 2 de 3

Area: Calidad

Fecha: 13-06-2022

@) - . L
8 barad Retraso en la entrega o <ZE Elaborar cronograma de Jefe de Calidad / Al inicio de del
“ aradas no de entregables Mantenimiento o mantenimiento Responsable Tl proyecto
@ | programadas de L de la 2 x : _
los equipos retras? dgl flujodel | . o ectructura < Reemplazar equipos _ Alinicio de del
rabajo obsoletos Jefe de Calidad proyecto
3 Falta de i <_(| Elaborar Matriz de Al inicio del
2 comunicacion | Desconocimiento de Flujo del pa rMa Jefe de Calidad
o entre los coordinadas los entregables 2 e .,
miembros del : y <§’: Gestion adecuada de Jefe de Recursos | Durante todo el
equipo realizadas conflictos Humanos proyecto
(@) Ll
Q e Identificacion adecuada de . Al inicio de del
(2} o L < - Jefe de cada area
'éJ PresUbUesto Desviacién del Planificacion y = los recursos a utilizar proyecto
mal ol Fr)1ifi d presupuesto, retraso control 9 %
al planiiicado del proyecto operacional o fe de Fi / do el
= Controlar el presupuesto Jefe de Finanzas Durante todo e
Jefe de Calidad proyecto
o) Proceso tradicional, Z Identificar procesos con ) Al inicio de del
8 Falta de periodos largos en los Z necesidad de tecnologia Jefe de Calidad proyecto
w loai procesos, rendimiento | Entregables de 5 O _
o tecnologia deficiente operacién B Elaborar beneficio costo de Al inicio de del
adecuada = la implementacion de Jefe de Calidad
. proyecto
tecnologia
o o W Identificar las causas del
& | Incumplimiento < incumplimiento del SGC Enla
u del Sistema de | No se logran las metas| Entregables de o . L
I~ 9 9 15 O] Jefe de Calidad evaluacion del
14 Gestl_on de planificadas operacion Proponer mejoras para el proyecto
Calidad cumplimiento del SGC
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AGIROINGC %

Agroindustric de Colldad S.AC.

REGISTRO

MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Codigo: SJO-RO-SGC-12

Version: 0

Paginas: 3 de 3

Area: Calidad

Fecha: 13-06-2022

para la

del SGC

) w
‘D': g’ X | Mantener a los trabajadores Jefe de recursos Durante todo el
Z | Aportaciénde | Diferentes soluciones N <5( motivados humanos proyecto
'n_: ideas por parte eficientes para los Todos los 9 z,:' g
o de los problemas que se entregables '&J
% trabajadores puedan presentar L, Jefe de recursos Durante todo el
Capacitacion constante
humanos proyecto
2 %9
o o o
a i g Capacne_lmon constante por Jefe de Calidad Al inicio del
z o o auditores externos proyecto
D | Experiencia en L
= ) = Buena planificacion y Todos los ﬁ ®)
o | laejecucionde | . 8 i 20)
o proyectos ejecucion del proyecto entregables <_t' T
o
w <<
o o - Evaluacion del desempefio Jefe de Calidad Durante todo el
proyecto
) F“e'?tes. de Eje(.:,u clon s!n Alianzas estratégicas con las . Al inicio del
financiamiento | restriccibn monetaria Presupuesto 12 fuentes de financiamiento Jefe de Calidad proyecto




a ejecucion del w
5 SGC s
% N <5( Reportes de ejecucion del | Jefe de Calidad / Jefe | Durante todo el
'cE 3:' Lél presupuesto de finanzas proyecto
S 2
o
o
ANEXO 18: Matriz de objetivos de calidad
: REGISTRO
e 5
L)) MATRIZ DE OBJETIVOS DE CALIDAD
e L Cédigo: SJO-OC-SGC-07 Versién: 0 Péaginas: 1 de 2
Area: Calidad Fecha: 16-06-2022
Implementar, 1 Aplicar y analizar la linea base
asegurar el S o ) del SGC Jefe de Calidad | Gerente General
L = Porcentaje de
cumplimiento vy implementacion 2 | Elaborar el Manual del SGC HUMAnoS
' iento de | . i .
1 | Mejoramiento de fos del Manual del | 3 | Desarrollar el Manual del SGC | materiales, Jefe de Call|dad Y| Jefe de calidad
lineamientos  del : - jefes de area
. S, Sistema de - tecnoldgicos
Sistema de Gestion i : 4 | Auditar el SGC
. Gestion de Calidad S— .
de Calidad. 5 | Obtener la certificacién del SGC Jefe de Calidad | Gerente General
segun la Norma ISO 9001:2015
L Identificar y analizar de las
3 1 | expectativas y necesidades del Jefe de Calidad
cliente
Orientar a brindar A . Optimizar los Jefe de Calidad y
. : Nivel de Humanos, .
servicios de calidad . S 2 procesos de . Jefes de area
2 . satisfaccion del materiales, Gerente General
para satisfacer a los cliente acuerdo a la ISO 9001 tecnol6aicos
clientes. g Jefe de Calidad
3 Medir la calidad de servicio y de y
producto Jefe de
produccion
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Promover la
comunicacion
transparente, clara y
efectiva con los
clientes y
trabajadores de la
organizacion.

90%

Realizar Matriz
comunicaciones

de

Optimizar la gestion de clientes

Humanos,
materiales,
tecnoldgicos

1
Porcentaje de
clientes y 5
trabajadores
informados
3

Socializar al cliente con la

organizacién

Jefe de Calidad

Gerente General

)

AGIROINC 5

Acroindustrio de Colldad S AC.

REGISTRO

MATRIZ DE OBJETIVOS DE CALIDAD

Cadigo: SJO-OC-SGC-07

Version: 0

Paginas: 2 de 2

Area: Calidad Fecha: 16-06-2022
rientar | ion rear comité para la evaluacion .
Orientar la gestion a/ . 1 Crear comite para la evaluacio Jefe de calidad | Gerente General
un  enfoque  por| 3 Nivel de de los procesos Humanos,
procesos para su desempeirio de los Establecer mecanismos para el materiales,
mayor control. procesos 2 | cumplimiento de los tecnoldgicos| Jefes de area Jefe de calidad
procedimientos

Proveer los recursos
necesarios para el X o . 1 Elabor_ar cuadro de Gerente General

limient del ® Porcentaje de necesidades de recursos Humanos,
gijsr?epn']rg'e dneo Gestic')en ejecucion de materiales, Gerente General

recursos Procedimiento para el uso Y| tecnolégicos .

[ 2 Jefe de Calidad
de Calidad. control de los recursos
CapaC|tar~y evalluar el 2 Porcentaje de | 1 | Elaborar plan de capacitacion Humanos,
desempefio de los 0 baiad ial Jefe de Recursos Jefe de Calidad
trabajadores X tral ajadores Elaborar formatos de materfa.es, HUMANOS efe de Calida
constantemente. capacitados | 2 | eyaluacién por capacitacion tecnologicos

. . . e 1 | Elaborar la politica de calidad
Actuall_zar, difundir y S Nivel de
garantizar el " cumplimiento de | 2 | Difundir la politica de calidad Humanos,
cumplimiento de la P materiales, | Jefe de calidad | Gerente General

politica de calidad en
la organizacion.

los objetivos de
calidad

Monitorear el cumplimiento de
los objetivos establecidos en la

politica de calidad

tecnoldgicos




ANEXO 19: Formato de gestion de cambios

R Fecha dd/mm/aaa
Aﬁﬁo.ic,‘ FORMATO GESTION DE CAMBIOS
e o Version
Descripcion del cambio
Responsable del cambio Cargo Firma
éPor qué?
éPara qué?
éDénde?
éQuién?
PROPOSITO DEL CAMBIO
é¢Cuando?
éComo?
éCuanto?
INTEGRIDAD DEL SISTEMA DE CAMBIO LEVE (x) CAMBIO RADICAL (x)
GESTION DE CALIDAD
Tiempo Persona Dinero
DISPONIBILIDAD
Revisado por: Aprobado por: fecha
firma fecha cargo firma cargo:
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ANEXO 20: cronograma de mantenimiento preventivo

REGISTRO
' ;'ff" CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
i it perc W ‘.c. Codigo: SJO-MP-SGC-09 Version: 0 Paginas: 1 de 1
Area: Calidad Fecha: 20-06-2022
Fecha Ejecutado Pendiente Afo
20/06/2022 E 2022
i Mantenimiento
N°¢ | Codigo Patrimonial Méaquina Area Responsable Preventivo Frecuencia
1 MQ-PD-001 PELADORA Produccion Jefe de produccién E 4 meses
2 MQ-PD-002 TOSTADORA Produccion Jefe de produccién 4 meses
3 MQ-PD-003 CHANCADORA Produccion Jefe de produccion 4 meses
MEZCLADORA
4 MQ-PD-004 Produccion Jefe de produccién 6 meses
TOLVA DE
5 MQ-PD-005 MEZCLADORA Produccién Jefe de produccion 6 meses
6 MQ-PD-006 Produccion Jefe de produccién 4 meses
LAMINADORA
FAJA
7 MQ-PD-007 TRASPORTADORA Produccion Jefe de produccion 4 meses
8 MQ-PD-008 MAQUINA Produccion Jefe de produccién 6 meses
EMPACADAORA
FAJA
9 MQ-PD-009 TRASPORTADORA Produccion Jefe de produccion 6 meses
MAQUINA
10 MQ-PD-010 EMPACADAORA Produccion Jefe de produccion 6 meses




ANEXO 21: mantenimiento y calibracion de equipos de medicion

- é‘ REGISTRO
w | MANTENIMIENTO Y CLIBRACION DE EQUIPOS DE MEDICION
N Codigo: SJIO-MP-SGC-09 Version: 0 [Paginas: 1 de 1
Area: Calidad Fecha: 20-06-2022
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO | ACCIONES CORRECTIVAS
FECHA ELABORADO POR: REVISADO PO: APROBADO POR:
CARGO
TIPO DE MATERIAL
FIRMA
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ANEXO 22: Plan anual de capacitaciones

. , CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES
i
Cddigo: MC Version: 0 Péaginas: 1 de 1
Area: Calidad Fecha: 18-06-2022
_ Planificacién Anual
Tipo de 29°E°-9-93'g9'g'§
. Tema Responsable |Capacitaci| ¢| o S| 8| g1 €| 5| @ 5| 8| § w5l Fecha Objetivo Dirigido a
, [ E O < E =2 - o] = D e R
on w g = = 3 o G 3|2
Importancia del Todos |
1 Sistema de Jefe de Calidad Interna 02/06/2022- | - Compromiso de tract))a(');dgfe
Gestion de 15/12/2022 | los trabajadores JS
Calidad
Todos los
Breve resumen e s trabajadore
2 | de laNorma ISO | Jefe de Calidad | Interna 01%5/262//22%?222 ND'fUS'?g gegl(;io ik
9001:2015 orma
Documentacién . 02/06/2022- Adaptacion a la Jefes de
3 . Jefe de Calidad Interna nueva forma de .
por area 30/07/2022 . cada area
trabajo
Importancia de la : , Todos los
4| Satisfaccion al | Jefe de Calidad Interna 02/06/2022- | Mejorar la ‘?"’F"dad trabajadore
. 15/12/2022 de servicio
cliente S
Conocer la forma
5 Procedimiento de | Auditor Norma Externa 02/06/2022- en que las Jefes de
auditoria ISO 9001:2015 15/12/2022 | auditorias seran | cada area
realizadas




Mejora continua
en el Sistema de
Gestion de
Calidad

Auditor Norma
ISO 9001:2016

Externa

02/06/2022-
05/01/2023

Conocer la forma
de mejorar los
errores de
ejecucion

Jefes de cada
area
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ANEXO 23: Encuesta de toma de conciencia

« B
N,
A(?!?)%lcx

Agroindustria de Calldad S AC.

Nombrado( )

Nunca | Regular | Siempre

1. Se sent compromeao con B omanzacon
2. Bencargado de faenado b 2poya a superar DS oosiaculos que 32 B presentan

3 52 reDrz connuarEnE 03 MEN00 02 T20ap 02 f2nat

4 308 coepateros o 302D oooperan en elfaenado

5 L33 Capaciaconss ayodan a meprar sus funcones

F. B8 una 23000 2TIN0SE C0N 3US COTTENE0S

7. Cuenia oon procedimienios esis0iboidos para reaizer e faenado

8. Jene reconosmento por SUS QIS

9. Las responsabidades 0 o puesio de T20ap e3% correciaments defnida
11 B8% un buen 720 € 13 oganzacon

12 L3 remunzracon &5 usi2 oon eldessmpeio

13 L3 enpresa Sene mieres por s esiado fsoo y pscoolooon
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ANEXO 24: Comunicacion Interna Y Externa

8 @ REGISTRO
w COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA
AGROINC A Codigo: MC - 001 Version: 0 Paginas: 1 de 1

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento de comunicacion interna y externa en todos los diversos
niveles que permita lograr un adecuado conocimiento acerca del sistema de gestion

de calidad
2. ALCANCE

El presente procedimiento aplica a todos los niveles de jerarquia de la empresa
AGROINCA SAC.

3. RESPONSABILIDADES

Gerente/Jefes/Supervisores: Tienen la responsabilidades que se cumpla el
presente procedimiento a todo nivel y absolver cualquier duda que tengan los

empleados a cargo con respecto al sistema de gestion de calidad.

Coordinador del SGC: Es el encargado de tener actualizado la informacién a través
de los medios que se establezcan y recibir las comunicaciones internas como

externas documentandolas y respondiendo.
4. DEFINICIONES

Comunicacion: La comunicacion se define como un proceso en el que intervienen
un emisor y un receptor, en un ambiente determinado (fisico o virtual) a traves del
cual se logra la transmision e intercambio de ideas e informacion, comprensible

entre las partes.

Comunicacion externa: Se define como el conjunto de mensajes emitidos por
cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a
mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o

promover sus productos y servicios.

Comunicacion interna: Requisito de la norma en que la direccion debe asegurarse
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de que se establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion y de que la comunicacién se efectia considerando la eficacia del

sistema de gestion integrado.

Sistema de gestion de la calidad: Se entiende por gestion de la calidad el conjunto
de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a
la calidad. Generalmente incluye el establecimiento de la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad, asi como la planificacién, el control, el aseguramiento y la
mejora de la calidad.

5. PROCEDIMIENTOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE| DESCRIPCION

COMUNICACION | CORDINADOR | = La informacién a comunicar
INTERNA DE SGC dentro de la organizacion y las
acciones a tomar estan
establecidas dentro de la matriz de
comunicacion interna.
. El objetivo es permitir que
todos los trabajadores se
encuentren informados
acerca del SGC
(politicas,
procedimientos, etc.).

. Determinar los canales de
comunicacion tales que asegure
gque el destinatario recibe la
comunicacion.

Asegurarse que las consultas que
realicen los

empleados se reciban, se
analicen, se documenten y se
respondan en registros
establecidos (correos, libros, etc.).
Anexo: Ficha de solicitud de
comunicaciéon

. La comunicacion interna se
realizara a través de los siguientes
medios: correo electronico,
reuniones grupales,
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capacitaciones, vitrinas
informativas, folletos y cartas.

COMUNICACION | Coordinador de
EXTERNA, SGC . La recepcion de la
CAPACITACIONES comunicacion externa puede ser
recibida por cualquier empleado,
pero debera ser inmediatamente
transmitida al coordinador de SGC y
anexada.

. Los aspectos que generan la
comunicacion con el cliente se
difunde dentro de la matriz de
comunicacion externa.

. Para impulsar la
comunicacion externa por parte de
la empresa se realizara a traves de
los siguientes canales: correo
electronico, reuniones grupales.

6. REFERENCIA LEGAL

Norma ISO 9001:2015 - Sistema de gestion de calidad — Requisitos.

Norma ISO 9000:2015, Sistema de gestion de calidad — Fundamentos y

vocabulario
7. REGISTROS

CODIGO NOMBRE DE REGISTRO RESPONSABLE TIEMPO MINIMO
DE CONTROL DE RETENCION

AGROINCA- Matriz de Coordinador del 1 Afo

SGC-FOR-15 comunicacion interna | SGC

AGROINCA- Matriz de Coordinador del 1 Afo

SGC-FOR-16 comunicacion externa | SGC

AGROINCA- Ficha de comunicacion Coordinador del 1 Afo

SGC-FOR-17 SGC
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ANEXO 25: Matriz de comunicacion interna y externa de SGC

REGISTRO
o 7P :
w MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA
ANCETRCPEFNC S Cédigo: SJO-IE-SGC-13.F01 Version: 0 Paginas: 1 de 2
Area: Calidad Fecha: 22-06-2022
CONTENIDO DE LA RESPONSABLE DESTINATARIO FRECUENCIA MEDIO DE

INFORMACION

COMUNICACION

Matriz de Identificacion de

Cada afo o cuando

. Gerente General Jefe de Calidad . . Correo
las partes interesadas existan modificaciones.
Mapa de procesos y Cada afio o cuando
caracterizacion de Jefe de Calidad Jefes de area existan modificaciones. Reunién

procesos

Politica y objetivos de
calidad

Jefe de Calidad

Todos los
trabajadores

Cada afio o cuando
existan modificaciones.

Capacitacion

Manual de organizaciony | Recursos . Cuando existan

. Jefe de calidad e s Correo
funciones Humanos modificaciones.
Matriz de riesgos y _ Cada afio o cuando .
oportunidades Jefe de Calidad Gerente General existan modificaciones. Reunion

. Cada afio o cuando _

_ o Jefe de Calidad Jefes de area existan modificaciones. Reunion
Matriz de objetivos de
calidad _ _ Cada afio o cuando .
Formatos, registros, Todos los Cuando existan

planes, manuales y
procedimientos

Jefe de Calidad

trabajadores

modificaciones.

Capacitacion




- ®)

ACGEFRCOEFNEC 2L

REGISTRO

MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

'''''''''''' Conoes Sac Cadigo: SJO-IE-SGC-13.F01 Version: 0 Paginas: 2 de 2
Area: Calidad Fecha: 22-06-2022
CONTENIDO DE LA MEDIO DE
INEORMACION RESPONSABLE DESTINATARIO FRECUENCIA COMUNICACION

Procedimiento de Jefe de Calidad y Cada afio o cuando Reunioén /
evaluacion de proveedores| Jefe de logistica proveedores existan modificaciones. Capacitacion
Procedimiento de . Todos los Cada afio o cuando .

o Jefe de Calidad . . . Reunién
auditoria trabajadores existan modificaciones.
Divulgacion de la| Jefe de Calidad Todos los Cada afio o cuando c taci6
implementacion de SGC cte de Lallaa trabajadores existan modificaciones. apacitacion
Evaluacion del SGC Jefe de Calidad TOd.OS los Trimestral Reunion

trabajadores
_ . Cada afio o cuandog

Documentacion del SGC Jefe de Calidad Jefes de area existan modificaciones. Correo
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ANEXO 26: Ficha de comunicaciones

RECEPCION
COMUNICACION EXTERNA
INTERNA
EMISOR
RECEPTOR

ASPECTO DE LA COMUNICACION SEGUN LA MATRIZ

EVALUACION Y RESPUESTA

CONTENIDO DE RESPUESTA

RESPONSABLE

FORMATO

FECHA

ACCIONES CORRECTIVAS/OBSERVACIONES

DOCUMENTACION DE REFERENCIA

FIRMA

FECHA
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ANEXO 27: Procedimiento de creacion, actualizacion y control de la informacion
documentaria

PROCEDIMIENTO
% ELABORACION Y CONTROL DE LA DOCUMENTACION
AGROINC.X Cébdigo: SJO-PD-SGC-14 Version: 0 |Paginas: 1de 3
reemmmmmemEEEEEEET [ Area: Calidad Fecha: 22-06-2022

1. OBJETIVO
Establecer el procedimiento para la creacion, revision, aprobacion, distribucion,
modificacién de documentos y control de la documentacion del sistema de gestion de

calidad con la finalidad de garantizar la correcta emision y uso.

2. ALCANCE

El presente procedimiento aplica a la elaboracién de todos los registros y
documentos que determinan los procesos necesarios del sistema de gestion de
calidad de la empresa AGROINCA SAC.

3. RESPONSABILIDADES
» Coordinador del SGC: Es el encargado detectar alguna carencia o deficiencia
en la documentacién del sistema de gestion de calidad, velar por su buen uso y
conservacion de documentos.
+ Jefe del area: Debe asegurarse que los documentos de su area estén

actualizados, aprobados y difundidos con el personal a su cargo.

» Gerente general: Es el encargado de aprobar los documentos, formatos y

registros

4. DEFINICIONES

. Aprobacién: Autorizaciéon para la distribucion y aplicabilidad de un
documento (darle legalidad al documento) para poder implementar el
documento.

. Documento: Informacién que sirve para ilustrar un tema

. Documento interno: Documentos que forman parte del SGC. Por ejemplo:
reglamentos, anuales, instructivos, formatos, tablas, etc.



Documento externo: Documentos emitidos por una entidad externa que son

empleados en el desarrollo de las actividades de la empresa. Por ejemplo:

requisitos legales, normas nacionales e internacionales, etc.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempeiadas.

Informacién documentada: Informacién que el SGC controla y mantiene

5. PROCEDIMIENTOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE| DESCRIPCION

ELABORACION DE | Jefe de area Evalla si es necesario crear o

DOCUMENTOS proponer los documeqtos _(Eie
SGC para la correcta ejecucion
de
Elaboracion de su proceso o
actividades.

CODIFICACION Coordinador de * Verifica en caso de un

DOCUMENTARIA
AGROINCA SAC

SGC

documento similar.

* Desarrolla el documento
dentro de la

estructura

FORMATOS Coordinador de | < Revisa que no se repita con otro
INTERNOS/EXTERNOS| SGC doc.

* Verifica que los formatos estén
vigentes y con la versién
actualizada segun el formato de
master de doc.
internos

DIFUSION DE LOS| Coordinador de
DOCUMENTOS SGC Difundir los documentos

aprobados y cada vez que se
modifique uno existente.
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+ Entregados los documentos
seran emitidos con un cargo de

recepcion

* La distribucidon puede ser por
medio de intranet o documentos
de SGC

MODIFICACION DE LOS|Coordinador de
DOCUMENTOS SGC « En caso de perdida con
previa coordinacién con el gerente

procede a emitir una copia.

* Se debera identificar las
modificacione a realizar,
especificando en el formato de
master de doc.

6. CODIFICACION DOCUMENTARIA
Todos los documentos deben designarse de la siguiente manera:
AGROINCA — AAA-BB —00 Donde:

AGROINCA: Nombre de la empresa Tambos Perta SAC
AAA: Corresponde a las siglas del Sistema de Gestion de Calidad
BB: Es cddigo de tipo de documento, segun la tabla del N°1

00: Es el numero correlativo de nueva edicion o version que en general empieza con
01.

Tabla N°1: Cédigo de tipo de documentos

Codificacion de los

documentos
Manual MC
Proceso PR

Procedimiento |PD

Instructivo




Guia G

Programas P
Formatos FOR
Otros doc. DC

7. FORMATOS DE LOS DOCUMENTOS

Tipo de documento

Logo dela Organizacién Nombre del documento \ Versién Péginas
\ \ ’ x a
N X PROCEDIMIENTO | |
e ELABORACION Y CONTROL DE LA DOCUMENTACION
A‘%ﬁ_f‘ Coédigo: SJO-PD-SGC-14 Version: 0 | Paginas: 2 de 3
Sermmenmms oo ce=s=~c | Area: Calidad "\‘ Fecha: 25-06-2022
/ \ 7
. Codigo Fecha
Area

8. REFERENCIA LEGAL
Norma ISO 9001:2015 - Sistema de gestidn de calidad — Requisitos.

ISO 9000:2015, Sistema de gestidon de calidad — Fundamentos y vocabulario

9. REGISTROS

Los registros a utilizar en la aplicacion de este procedimiento son:

Responsable del lEmEe
Caod. Nombre del registro P min. de
control .,
retencion
AGROINCA- Master de ., Coordinador del .
documentacion SGC 2 afos
SGC-FOR-18 interna
AGROINCA- Distribucion de Coordinador del 2 afios
SGC-FOR-19 documentos SGC
AGROINCA- Control de Backup Coordinador del 2 afos
SGC-FOR-36 BD SGC
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ANEXO 28: procedimiento de atencion de quejas y reclamos del cliente

% PROCEDIMIENTO
.. __ S PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE QUEJAS Y
e RECLAMOS DEL CLIENTE
Cdédigo: SJO-PNC-SGC-20 Versiéon: 0 ‘ Paginas: 1 de 4
Area: Calidad Fecha: 18-07-2022
1.0BJETIVO

Establecer el procedimiento para atender las quejas de los clientes referidos a
problemas de inocuidad y calidad de los productos terminados, a fin de ser
canalizadas a los responsables para aplicar las acciones correctivas pertinentes

y evitar su recurrencia.
3. ALCANCE

El presente procedimiento se aplica desde la recepcion de la solicitud, peticion,
queja y reclamo del cliente hasta la solucion de las mismas siendo esta una
oportunidad de mejorar la satisfaccion de los mismo y mejorar continuamente

en el servicio que AGROINCA SAC representa.
4. RESPONSABILIDADES

Jefe del dpto. Calidad: Es el encargado es responsable de realizar la trazabilidad

e investigacion pertinente acerca del producto implicado en una queja.

Gerente general: Es el encargado de realizar las comunicaciones y
coordinaciones pertinentes con los clientes, en caso de ausencia el jefe de

calidad puede asumir el rol.
5. DEFINICIONES

Cliente: Persona u organizacion que recibe un producto o servicio requerido por

el mismo.

Peticion: Solicitud verbal o escrita presentada por un cliente, la cual va enfocada

a posibles modificaciones en un asunto concreto de la prestacion de un servicio.



Queja: Expresién de insatisfaccion hecha a una organizacién en la prestacion de

un servicio.

Reclamo: Es una exigencia presentada por cualquier persona ante la ausencia,

irregular o mala prestacién de un servicio, por una obligacién incumplida o por

la prestacion deficiente de una funcion a cargo de la empresa, y que espera una

solucion o retribucion de la presunta inconformidad.

5. PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

RECEPCION DEDEL
PETICION, QUE.

RECLAMO
CLIENTE.

jefe de calidad

Recibe la peticion, queja o
reclamo del cliente
El mecanismo de recepcion
puede ser por via electronica,
verbal, escrita. Si el caso se da
verbal, se deberd remitir un
correo al jefe de calidad.
Se hace el llenado del formato
de peticion, queja y reclamo del
cliente para tener un registro y
control.
Revisa los argumentos
expuestos por el cliente, y se
revisa la informacién necesaria
para la respectiva validacion.
El formato tendr& como
contenido obligatorio:
Nombre del producto
Fecha de produccion

y/o vencimiento
Lote de producto
Datos del cliente que presenta la
gueja o consulta
Descripcion del  problema
presentado
Si el cliente tiene su propio
formato, se completara la
informacion pertinente en dicho
registro.
Si efectivamente la peticién,
gueja o reclamo es justificado se
procede a revisar los pliegos de
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condiciones, términos, contrato
0 cambios de pedido.

REVISION DE LA

PETICION, QUEJA'Y
RECLAMO

DEL

Jefe de calidad

» Se le informa al gerente general,
para decision final si amerita una
compensacion al cliente,
manteniendo al tanto al cliente.

CLIENTE

Toda informacién generada
durante la investigacion de la queja
es archivada por responsabilidad
del jefe de calidad.

Enviara comunicado al cliente
indicando como se le dara solucion
a la queja o reclamo.

RESPUESTA DEL
CLIENTE

Jefe de calidad

La respuesta se envia por correo
electronico con copia la gerente
general, y archivado por el jefe de
calidad.

Si la respuesta la satisface, el
reclamo se cierra
automaticamente. Y procede al
plan de accion propuesto por el
area correspondiente.

Si por el contrario la respuesta no
satisface, el proceso se reinicia.
Volviendo a recibir correo
electronico o llamada telefénica al
area de calidad.

SEGUIMIENTO A
LOS JEFES DE
CALIDAD/
TERMINOS DE LAS
COORDINADOR DE
RESPUESTAS

Jefe de calidad

» El seguimiento del plan de
acciéon de la peticion, queja o
reclamo estara a cargo del jefe de
calidad apoyado por el coordinador
de calidad.

= El coordinador de calidad
auditara con una periodicidad
mensual de las peticiones, quejas
o reclamos validando el cierre
eficaz de las mismas.




ENCUESTA
CALIDAD

DE| Jefe de calidad

= En el caso de incumplimiento
se informara al gerente general
para las medidas necesarias.

= Se realiza encuestas de
satisfaccion a los clientes
mensualmente para medir el grado
de satisfaccion mediante la
encuesta.

= Los resultados seran
presentados a gerencia mediante
un analisis para las estrategias,

=  CcOmpromisos y acciones de
mejora para volver a medir minimo

en un afio y comparar porcentajes de
mejoramiento.

6. REFERENCIA LEGAL

Norma ISO 9001:2015 - Sistema de gestion de calidad — Requisitos.

Norma ISO 9000:2015, Sistema de gestion de calidad — Fundamentos y vocabulario

7. REGISTROS

Nro.

AGROINCA-
SGCFOR-20

AGROINCA-
SGCFOR-37

AGROINCA-SGC-
PR-20

Nombre del registro

Formato de peticidn,
gueja o reclamo del
cliente

Control de seguimiento
ante las quejas y/o
reclamos

Encuesta de
satisfaccion del cliente

Responsable del Tiempo minimo

de
control .,
retencion
Coordinador del 1 afios
SGC
Coordinador del 1 afios
SGC
Coordinador del o
1 afos

SGC
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ANEXO 29: Formato Unico para presentar atencion de peticion queja y reclamo.

ATENCION DE PETICION, QUEJA Y RECLAMO

FORMATO UNICO PARA PRESENTAR PQRD

Codigo: Version: 00 Fecha de Emision:
TIPO DE MANIFESTACION ‘\ @
(Marque con una "X")
| AGROINC A
Peticion D QUEJE Reclamu D Agroindustria de Calldad S.AC.
INFORMACION GENERAL DEL SOLICITANTE

Fecha:
Nombre / Razén Social: {Tipo deDocumento Ne
Nombre del emisor
Direccion:
Teléfono: Celular: E-mail:

INFORMACION PARA LA PETICION, QUEIA Y RECLAMO

Nombre del establecimiento Propietario/ razén
donde adquirio el producto(*): social:
Nombre del producto(*): Marca: Lote(*):
Nimero de Registro Sanitario: Fecha de Vencimiento del producto(*):
{Anexa Muestra?: Si No  Cantidad deProducto que Aporta:

Direccion donde adquirio el producto(*):

Nota 1; Si el dliente atin contara con el producto implicado, este es recagido por el personal de transporte para la investigacidn posterior,

DESCRIPCION DE LASITUACION
Descripcion Completa de los hechos

RESPUESTA

Este comunicado tendrd un plazo no mayor de 10 dias habiles, presentando un plan de accion que seva a tomar para dar solucidn.




ANEXO 30: control de seguimiento ante las quejas y/o reclamos

CONTROL DE SEGUIMIENTO DE QUEJA Y/0 RECLAMOS FECHA DE
L 3 EMISION
| VERSION
AGROINCA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD AGROINCA
Agroindustria de Calldad S.AC. SGC+OR+37
RECLAMO Y/QUEJA CONSECUENCI ACCION CORRECTIVA
AS
N | FECH | TIP | MOTIV | CLIENT | CANA | DESCRIPCIO ACTIVIDAD AREA FECH | TIEMPO O | ESTAD
° A (0] 0] E L N DEL ES RESPONSAB | A DINERO (0]
HECHO LE INVERTID

O
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ANEXO 31: procedimiento de compras, seleccion, evaluacion y revaluacion del
proveedor

1- OBJETIVO
Establecer el procedimiento para realizar las compras de insumos y servicios
necesarios para el 6ptimo desarrollo de las actividades de la empresa y
establecer las pautas para desarrollar la seleccion, evaluacion y reevaluacion
de proveedores, capaces de cumplir con las especificaciones técnicas de la
empresa.

2- ALCANCE

El presente procedimiento se aplica a todos los proveedores de bienes y
servicios que se consideran citricos de la empresa; su seleccidn, reevaluacion
e identificacion de necesidades de mejoramiento.

3- RESPONSABILIDADES

Jefe del dpto. Calidad: Es el encargado de apoyar al gerente general en todas
las funciones de la seleccion de los proveedores.

Jefe de almacén: Es el encargado de dar aviso al jefe de almacén sobre la
frecuencia

establecida en las evaluaciones y reevaluaciones de los

proveedores.

Gerente general: Es el encargado de seleccionar a los proveedores de la
empresa en base a criterios de inocuidad, calidad y comercial.

4- DEFINICIONES
Compras: Adquisicion de un buen o servicio a cambio de un precio.

Evaluacion de proveedores: Métodos mediante el cual se determina el
cumplimiento de aspectos técnicos, administrativos y de calidad de un
proveedor.

Proveedores citricos: Se refiere a aquellos proveedores cuyo producto o
servicio tiene gran impacto en la prestacién del servicio. La falta, omisién o
retraso del proveedor, interfiere los procesos afectando directamente la calidad

Servicios: Actividades que se pueden ofrecer a un mercado para satisfacer las
necesidades de los clientes.

Reevaluacion de proveedores: Proceso mediante el cual se vuelve a evaluar a
un proveedor para hacer seguimiento a su desempefio y determinar su
permanencia como proveedor de la empresa.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE |DESCRIPCION

REQUERIMIENTO JEFE DE |= Revisa de manera continua la

DE JEFE DE | CALIDAD actualizacion de stock.

ALMACEN . Revisa los siguientes aspectos antes de
proceder con la compra: - Verifica si se tiene
orden de compra pendiente de entrega
. - Verifica si existe sobre stock en los
bienes - Verifica consumo de la dltima
semana es menor al stock disponible. -
Comunica la orden de compra a gerencia -
Realiza el reporte del pedido, incluyendo nro.
De pedido, precio acordado y fecha de
entrega

PROCESO DE | JEFE DE 6. Para la seleccion se ven criterios,

SELECCION, CALIDAD capacidades, de entrega, puntualidad entre

EVALUACION Y
RE-EVALUCION
DEL PROVEEDOR

otros.

7. Elgerente evaluara para la seleccion de
proveedores, donde el proveedor debe de
asegurar la calidad del producto.

8. Se tomara en cuenta los criterios

estableidos en el cuadro 1.

9. Se solicitara las referencias del
proveedor utilizando si se trata de un
proveedor conocido o confiable en el
mercado.

10. Realiza la evaluaciéon del proveedor
utilizando el formato, y teniendo en cuenta el
minimo de aprobacion en los formatos de
proveedores.




EVALUACION DE JEFE
PROVEEDORES CALIDAD

DE

» Los proveedores es observado, se le
solicitara las acciones correctivas.

* Los proveedores seran clasificados
como aceptados, observados o
rechazados

e Comunica el resultado de
la

evaluacion del proveedor en caso se
considere necesario.

O En caso se apruebe al proveedor se
registra en la listra de proveedores validos,
y podran continuar  suministrando
productos, servicios a la empress. Su
frecuencia de evaluacion sera anual.

REEVALUACION JEFE
DE CALIDAD
PROVEEDORES

DE

* Realizar una reevaluacion de
proveedores habituales utilizando el formato
de reevaluacion de proveedores

* La aparicion de reiterados reclamos por
disminucion de calidad, nro de reclamos o0 no
conformidades frecuentes.

* Lugar de una accion correctiva y
consulta con el proveedor por el motivo de
cese de convenios.

CUADRO N° 1. CRITERIOS DE SELECCION DE PROVEEDORES DE

SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

Control de plagas

Laboratorios de analisis
fisicoquimicos y microbioldgicos

CRITERIOS OBLIGATORIOS DE

SELECCION

JPresentar la autorizacion para brindar
los servicios de Desinfeccion,

JLaboratorio Acreditado ante
INDECOPI o uso de métodos
confiables y reconocidos
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Calibracion de Equipos e JJLaboratorio Acreditado ante
Instrumentos de Medicion INDECOPI o0 uso de métodos
confiables y reconocidos

6. REFERENCIA LEGAL

Norma ISO 9001:2015 - Sistema de gestidn de calidad — Requisitos.

Norma ISO 9000:2015, Sistema de gestion de calidad — Fundamentos y
vocabulario

7. REGISTROS
Los registros a utilizar son:

Responsable del Tiempo minimo

Nro. Nombre del registro de
control .
retencion
Lista de proveedores .
AGROINCA- validos Coordinador del 1 afios
SGCFOR-21 SGC
AGROINCA- Evaluacion de Coordinador del 1 afios
SGCFOR-22 proveedores N°1 SGC
AGROINCA- Evaluar los proveedores  Coordinador del 1 afios
SGCPR-23 N° 2 SGC
LISTA DE PROVEEDORES VALIDOS
FECHA DE
@ fi\ EMISION
u LISTA DE PROVEEDORES VALIDOS VERSION
AGROINCA
Agroindusfris de Calided SAC. DOCUMENTO
CONTROLADO

PROVEEDOR PRODUCTO O SERVICIO FECHA DE APROBACION




ANEXO 32: Evaluacion de proveedores

@

EVALUACION DE PROVEEEDORES N° 01

ORGANIGRAMA

AGROINC X — — —
Aomnasa Seanes s Codigo: MC - 001 Version: 0 |Paginas: 1de 1
Proveedor:
RUC:
Direccion:
Teléfono:
Realizado Fecha de
por: evaluacion:

4 TABLA DE PUNTUACIO POR CADA CRITERIO

Donde cada criterio sera evaluado de0O a 20 de acuerdo a los siguientes

resultados.
DESCRIPCION CALIFICACION

Muy Bueno |Sobrepasa los 20
requerimientos basicos

Bueno Excede en poco los 15
requerimientos basicos

Normal Cumple con los 10
requerimientos basicos
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Regular No cumple con los 5
requerimientos basicos

Definciente  Muy por debajo de los 0
requerimientos basicos

6 RESULTADOS DE EVALUACION.

PUNTUACION ACCIONES A REALIZAR

61-100 Cumple con los requerimientos. Seleccionar / mantener
proveedor (Calificado)

30-60 Solcitar mejoras para futuras adquisiciones/evaluaciones
(Calificado en desarrollo)

<30 Descartar para futuras selecciones salvo mejoras ofrecidas por el
mismo proveedor.

PLAN DE MEJO A DE PROVEEDORES
PROBLEMA ACCIONES DE MEJORA

JEFE DE CALIDAD




ANEXO 33: evaluacion de proveedores n° 02

EVALUACION DE PROVEEEDORES N° 01

)

ORGANIGRAMA

Qroindustric de Colldad S.AC.

Cédigo: MC - 001

Version: 0

Paginas: 1 de 1

Proveedor:

RUC:

Direccién:

Teléfono:

Realizado por:

Fecha de evaluacion:

2. PRODUCTOS QUE TOMAN SERVICIOS

3. CRITERIOS A EVALUAR

TEMAS DE CRITERIOS DE PUNTAJE
CALIFICACION EVALUACION

Calidad en el servicio Cumple con las
ofrecido especificaciones requeridas
Cumple con la peticibn de | Cumple con los criterios
la empresa establecidos por la empresa
Cumplimiento  de la | Cumplimiento de
documentacion solicitada | programacion fecha de

entregas de informes,

certificados entre otros.
4. TABLA DE PUNTUACIONES:

DESCRIPCION CALIFICACION
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Muy Bueno |Sobrepasa los requerimientos basicos 20

Bueno Excede en poco los requerimientos basicos 15
Normal Cumple con los requerimientos basicos 10
Regular No cumple con los requerimientos basicos

Deficiente  |Muy por debajo de los requerimientos basicos

5. RESULTADOS DE LA EVALUACION:

PUNTUACION ACCIONES A REALIZAR
61-100 Cumple con los requerimientos. Seleccionar / mantener proveedor
(Calificado)
30-60 Solcitar mejoras para futuras adquisiciones/evaluaciones

(Calificado en desarrollo)

<30 Descartar para futuras selecciones salvo mejoras ofrecidas por el
mismo proveedor.

APROBADO OBSERVADO RECHAZADO

PLAN DE MEJORA DE PROVEEDORES

PROBLEMA ACCIONES DE MEJORA

JEFE DE CALIDAD




ANEXO 34: re-evaluacion de proveedores n° 01-02

Q fi EVALUACION DE PROVEEEDORES N° 01
w RE- EVALUACION DE PROVEEDORES- N° 01-02
AGROINC.X

Agroindustrie de Calldad S.AC

Codigo: MC - 001

Version:

0 |Paginas:1del

5. PRODUCTOS QUE BRINDAN (MATERIA PRIMA, INSUMOS,
MATERIAL DE ENVASE Y SERVICIOS)

6. CRITERIOS A EVALUAR

TEMAS DE [CRITERIOS DE| PUNTAJE
CALIFICACION EVALUACION
Calidad del Cumple las
producto/servicio especificaciones
técnicas
Cumplimiento Cumple con las
encantidades cantidades
solicitadas
Cumplimiento de Dentro del plazo
plazos pactodos establecido
7. RESULTADOS DE LA RE-EVALUACION:
PUNTUACION RESULTADO
>70% Bueno: Cumple con los requerimientos
>50% y <70% | Regular: Aceptable, porcentaje de calificacion minima
<50% Deficiente: Muy por debajo de los requerimientos
PLAN DE MEJORA DE PROVEEDORES
PROBLEMA ACCIONES DE MEJORA

JEFE DE CALIDAD




ANEXO 35: encuesta de satisfaccion del cliente

e REGISTRO
- ,
gﬁﬁgﬂ;ﬂggﬁ ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
- | Cédigo: SJO-SC-SGC-22 Version: 0 |Péaginas: 1de 1
Area: Calidad Fecha: 22-07-2022

Con el fin de evaluar la efectividad de nueslro servicio y determinar como podriamos mejorar, le solicitamos su
colaboracion contestando cada pregunta marcando E, B, R, M o NA segun:

E: Excelente (siempre esta salisfecho) R: Regular (pocas veces esla satisfecho) NA: No
Aplica
B: Bueno (casi slempre esla satisfecho) M: Malo (no esta satisfecho)

Usted puede escribir sus observaciones en cada pregunta, sin embargo cuando su respuesta sea Regular o Mala por
favor escriba la razén de su calificacion en la columna de consideraciones segun el aspecto evaluado.

No. PREGUNTA R/. | OBSERVACIONES -CONSIDERACIONES

La atencion (amabilidad, buen trato, cortesia) que
recibe en las taquillas es:

La atencion (amabilidad, buen tralo, cortesia) que
recibe por parte de los conduclores es:

3 [, B servicio prestado es oportuno y puntual?

¢+ Los vehiculos se encuentran en condiciones dptimas
y aseados?

5 |Elorden y aseo de las taquillas es:

¢ Los conductores manejan de forma prudente y
procurando guardar la vida de sus pasajeros?

¢ Como es la respuesta a sus peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias?

¢ Considera que la empresa se preocupa por los
intereses de sus clientes?

q . El servicio ofrecido por la empresa salisface sus
necesidades?

10 |En términos generales, ;Como califica el servicio?

Sus sugerencias son importantes para mejorar el servicio:




ANEXO 36: registro de felicitacidn, peticion, queja y sugerencia

AGROINC X

Agroindustria de Calldad S.AC.

REGISTRO

REGISTRO DE FELICITACION, PETICION, QUEJA Y
SUGERENCIA

Codigo: SJO-PQS-SGC-23

Versiéon: 0 | Paginas: 1 de 1

Area: Calidad

Fecha: 22-07-2022

REGISTRO DE FELICITACION, PETICION, QUEJA Y SUGERENCIA

REGISTRO
Q @ REGISTRO DE FELICITACION, PETICION, QUEJA Y
~ SUGERENCIA
AGROINC X Codigo: SJO-PQS-SGC-23 | Version: 0 | Paginas: 1 de 1
Area: Calidad Fecha: 22-07-2022

Fecha:

Felicitacion | | Peticién | |  Queja | | Sugerencia |

Nombre:

Teléfono:

Empleado involucrado o area:

Fecha y hora del suceso:

Descripcion:
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ANEXO 37: plan de auditoria

PROCEDIMIENTO

AGROINC X

Agroindustria de Calldad S.AC.

AUDITORIAS INTERNAS

Codigo: SJO-AI-SGC-24

Version: 0 |Paginas: 3 de 4

Area: Calidad

Fecha: 23-07-2022

Objetivo:

Alcance

Auditor principal

Equipo auditor

Entrevistas

Documentos de referencia

Fecha de ejecucion de la auditoria

Reunion de apertura
Reunion de cierre

Proceso a auditar

Responsable

Cargo

Fecha

Firma del responsable




» @ PROCEDIMIENTO
- AUDITORIAS INTERNAS

Qﬁfﬂﬂ:gﬁ Codigo: SJO-AI-SGC-24 Version: 0 |Paginas: 2 de 2
Area: Calidad Fecha: 23-07-2022
Auditor Principal |
Equipo auditor

N° de auditoria |

Proceso auditado
Responsable

Informe de la auditoria

Firma del responsable
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ANEXO 38: Procedimiento de no conformidades y acciones correctivas

. @ PROCEDIMIENTO
w PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDADES Y
AGROIMNC % ACCIONES CORRECTIVAS
Cddigo: SJO-AI-SGC-24 Version: 0 | Paginas: 2 de 2
Area: Calidad Fecha: 23-07-2022
1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento para detectar, registrar, tratar y controlar
productos no conformes, a fin de evitar que pasen a la siguiente etapa
de proceso o sea entregado al cliente, asegurando de esta manera la
calidad del servicio/producto.

2. ALCANCE
El presente procedimiento se aplica a todos los procesos que no cumplan
con los requisitos acordados pOr €l cliente o especificados por
AGROINCA SAC

3. RESPONSABILIDADES

Personal general: Son responsables de detectar y reportar
inmediatamente respecto a la presencia de productos no conformes.

Jefe del dpto. Calidad: Es el encargado es responsable de llenar el
registro relativo al producto no conforme y autorizar el destino final
del mismo

Gerente general: Es el encargado de verificar las acciones correctivas
alcanzadas en el presente registro.

4. DEFINICIONES

Accidn correctiva: Accién para eliminar la causa de una no conformidad y
evitar que vuelva a ocurrir.

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto o servicio que
no es conforme con los requisitos especificados.

Conformidad: Cumplimiento de una actividad y/o requisito de manera
correcta.

No conformidad: Incumplimiento de una actividad y/o requisito

5. PROCEDIMIENTOS



ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

CLASIFICACION DE
PRODUCTOS NO
CONFORMES

Jefe de calidad

La conformidad detectada
compromete la inocuidad del
producto el cual afecta a su
calidad de forma que no puede
ser empleado o conforme
consumido de acuerdo al uso
propuesto.

PROCEDIMIENTOS DE

Jefe de calidad

Se detecta una no conformidad

PRODUCTO NO por parte de cualquier
CONFORME Y trabajador y es informado
ACCIONES inmediatamente al jefe de
calidad
DETECCION DE | Jefe de calidad * Inspecciones de materia
NO prima, insumos 0 material

CONFORMIDADES

de empaque o embalaje.

* Quejas de clientes

* Auditorias

* Resultados de ispeccion y
auditorias internas o terceros

NO CONFORMIDAD
DEL PROVEEDOR

Jefe de calidad

El responsable de gestion
debera informar y reportar la
incidencia del proveedor para
gue se analice las causa y se
proponga acciones reparadoras
y correctoras.

6. REFERENCIA LEGAL

NORMA 1SO 9001:2015 — SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD —

REQUISITOS

NORMA 1SO 9001:2015 — SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD-
FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO

7. REGISTROS

COD NOMBRE DE | RESPONSABLE | TIEMPO

REGISTRO DE CONTROL MINIMO DE
RETENCION

AGROINCA Registro de | Jefe de calidad 1 afio

SGC- FOR- 31 productos no
conformes y
acciones
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ANEXO 39: formato para el control de salidas no conformes

)

AGROINC X

Agroindustrie de Colidad SAC.

Revisado por: Aprobado por:

firma fecha firma fecha cargo:
cargo




ANEXO 40: encuesta de satisfaccion del cliente de canal moderno

% REGISTRO ’
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
S ] Cébdigo: SJO-SC-SGC-22 Version: 0 |Paginas: 1de 1
Area: Calidad Fecha: 22-07-2022

REGISTRO Codigo: RE-SGC-023
Revision: 0
CUESTIONARIO DE EVALUACION DE SATISFACCION AL CLIENTE 0
Péagina: ldel
1. IDENTIFICACION
L
CLIENTE| Registro N°: 001
Porcentaje de Avance del Proyecto 100% C.C:N°: FECHA: |
2. REGISTRO EFECTUADAS POR EL CLIENTE CRITERIOS DE EVALUACION (CE)
Muy . . Muy
L ., A Insatisfech | Neutr | Satisfech A
ACTIVIDADES EFECTUADAS (Marca con "X" segun los criterios de evaluacion) Insatisfecho o o Satisfecho
1 2 3 4 5
A. COMUNICACION Y GESTION  IP=1.5 1 CE=| 2.8
Al. COMUNICACION TOTAL GAS S.A.C. - CLIENTE
A2. ATENCION A RECLAMOS
A3. CAPACITACION DEL PERSONAL DE TOTAL GAS S.A.C., EN CAMPO
A4. TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES
AS. CONTROL DEL PROCESOS
B. COMUNICACION Y GESTION  IP=2.0 3 CE= 3
B1. INFRAESTRUCTURA (Oficinas, Almacen, Equipos y Herramientas)
B2. MANEJO DE INFORMACION DE SERVICIO (Almacen, Planos, Especificaciones, ect)
B3. PERSONAL CALIFICADO EN DIRECCION Y EJECUCION DEL SERVICIO
B4. REGISTRO Y ENTREGA OPORTUNAS DE LOS REGISTROS DE CALIDAD
B5. RESULTADOS DE AUDITORIA DEL CLIENTE
C. CONTRACTURALES IP=2.0 ICE=| 3.25
C1. EL SERVICIO CUMPLE CON LOS REQUISITOS Y ALCANCES DEL CONTRATO
C2. CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA (Plazos de Entrega)
€3. CUMPLIMIENTO MEDIDAS MEDIOAMBIENTALES / SALUD Y SEGURIDAD
C4. CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE CALIDAD
D. PERCEPCION GLOBAL IP=1.0 2 CE= 2
D1. OPINION DEL CLIENTE CON RESPECTO A LA GESTION GLOBAL DEL PROYECTO | |
3. OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS DE MEJORA SENALADAS POR EL CLIENTE
4. APROBACION DEL CLIENTE
NOMBRE Y FECHA ‘ ‘FIRMA ‘
APELLIDOS|
5. RESULTADO FINAL 6. OBSERVACION DEL GOT
EVALUACION
ISC=
NOMBRE Y APELLIDO FIRMA FECHA
7. DISPOSICION GGE (Acciones Correctivas (AC)/ Acciones Preventivas (AP))
ITEM DETAL POR FECHA PROP. FECHA CIERRE
LE
1
2
3
4
5
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6

7

Gerente Nombres y Apellidos Fecha Firma
General
8. CIERRE Nombres y Apellidos Fecha Firma
GOT/RD

Con el fin de evaluar la efectividad de nueslro servicio y determinar como podriamos mejorar, le solicitamos su

colaboracion contestando cada pregunta marcando E, B, R, M o NA segun:

Usted puede escribir sus observaciones en cada pregunta, sin embargo cuando su respuesta sea Regular o Mala por

E: Excelente (siempre esta satisfecho) R: Regular (pocas veces esla satisfecho)

Aplica

B: Bueno (casi slempre es!a satisfecho) M: Malo (no esta satisfecho)

favor escriba la razon de su calificacion en la columna de consideraciones segun el aspecto evaluado.

No. PREGUNTA R/.| OBSERVACIONES -CONSIDERACIONES
1 La atencion (amabilidad, buen trato, cortesia) que
recibe en las taquillas es:
- La atencion (amabilidad, buen Iralo, cortesia) que
recibe por parte de los conduclores es:
3 | LB servicio prestado es oportuno y puntual?
L Los vehiculos se encuentran en condiciones dptimas
4
y aseados?
5 |Elorden y aseo de las taquillas es:
6 ¢ Los conductores manejan de forma prudente y
procurando guardar la vida de sus pasajeros?
E ¢ Como es la respuesta a sus peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias?
5 ¢ Considera que la empresa se preocupa por los
intereses de sus clientes?
9 . El servicio ofrecido por la empresa salisface sus
necesidades?
10 |En términos generales, ; Como califica el servicio?

Sus sugerencias son importantes para mejorar el servicio:

NA: No




ANEXO 41:

Formato de revision por la gerencia

AGROINC X

Agroindustrics de Colidad S.AC.

REGISTRO

FORMATO DE REVISION POR LA GERENCIA

Codigo: SJO-RG-SGC-25

Version: 0

Paginas: 1 de 1

Area: Calidad

Fecha: 25-07-2022

Nombre del proceso
Nombre del indicador
Codigo del indicador

Formula/ 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

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Fecha de control

Riesgo/ Problema

Acciones preventivas/ correctivas

Fecha |% de avance

Firma del responsable
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ANEXO 42: formato para el seguimiento de las percepciones de los clientes

FOIMATO DE SEGUIMIENTO DE LAS PERCEPCIONES DE LOS CLIEN TES

)

AGROINC X ¢Como considera el servicio de faenado? MARCAR CON UNA (X)

Agroindustria de Calldad S.AC.

REGULAR BUENO




ANEXO 43: formato de acciones correctivas

FORMATO DE ACCIONES Cadigo: MC - 001

~ @ CORRECTIVAS
AGROINCA Fecha:30/04/2021

AGROINC X

Agroindustrie de Calldad SAC. Pagina 43
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Anexo 44: Lista de verificacion de los lineamientos del Sistema de Gestién de

Calidad. ISO 9001:2015

|CHECKLIST PARA ISO 9001: 2015 (SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD)

NO

GRADO DE CUMPLIMIENTO

REQUERIMIENTO

Calificacién
Sl NO (0-4)

6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades
Al planificar el sistema de gestion de calidad, la organizacion 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 resultado
deseado (s), X 4
18
b) asegurar que la organizacién pueda lograr de manera consistente la X 3
conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del cliente,
c¢) prevenir o reducir los efectos no deseados, y X 4
d) lograr la mejora continua. X 4
La organizacion debe planificar:
a) Acciones para hacer frente a estos riesgos y oportunidades, y X 3
b) la forma de
19
1) integrar y poner en préactica las acciones en sus procesos del sistema de
- . X 3
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
pertinentes, niveles y procesos. X 4
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
satisfaccion del cliente, X 4
20
c) ser medibles (si es posible), X 4
d) tener en cuenta los requisitos aplicables, X 4
€) supervisar, X 3
f) comunicarse X 4
g) actualizarse segun corresponda. X 4
La organizacion conservara informacion documentada sobre los objetivos
21 | de calidad. X 4




Cuando se planifica la forma de lograr sus objetivos de calidad, la
organizacion debe determinar:
a) ¢qué se hara, X 4
22 | b) qué recursos seran necesarios (véase 7.1), X 4
) quien sera responsable, X 4
d) cuando se completara, y X 3
e) como se evaluaran los resultados. X 4
6.3 Planificacion de los cambios
La organizacion debe determinar las necesidades y oportunidades de
cambio para mantener y mejorar el rendimiento del sistema de gestion de X 4
calidad.
23
La organizacion debe llevar a cabo el cambio de una manera planificada y
sistematica, la identificacion de riesgos y oportunidades, y larevision de las | X 4
posibles consecuencias del cambio.
SUB TOTAL: 23 0 86
Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 91.806%

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios
24| para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua X 4
del sistema de gestion de calidad.

La organizacion debe tener en cuenta

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

25 limitaciones, y X 4

b) que los bienes y servicios deben ser de origen externo. X 3
7.1.2 Infraestructura

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.

26 Nota: infraestructura puede incluir,
a) Los edificios y los servicios publicos asociados, X 4
b) equipos, incluyendo hardware y software, y X 4
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c) Los sistemas de transporte, la comunicacion y la informacion.

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

28

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

29

La organizacién 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 organizacion 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 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 organizacién deben
ser conscientes de:

a) la politica de calidad,

b) los objetivos de calidad pertinentes,




¢) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion 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
gestién de calidad.

7.4 Comunicacién

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 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

35

Sistema de gestién de calidad de la organizacion debe incluir

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

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

c) la revision 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 informacion documentada, la organizacion debe
responder a las siguientes actividades, segln corresponda

a) la distribucion, acceso, recuperacion y uso,
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b) el almacenamiento y conservacion, incluyendo la preservacion de la

legibilidad, X 4
c) el control de cambios (por ejemplo, control de versiones), y X 4
d) la retencion y disposicion. X 4
SUB TOTAL: 33 0 125
Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 92.18%

8.1 Planificacién y control operacional

La organizacién 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 aplicacion de control de los procesos de acuerdo con los criterios, y X 4
¢) mantener la informacion documentada en la medida necesaria para

39 [tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segtn 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, seglin 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 2
8.4).
8.2 Determinacién de las necesidades del mercado y de las interacciones con los clientes

8.2.1 Generalidades

20 La organizaciéon debe implementar un proceso de interaccion con los X 4

clientes para determinar sus requisitos relativos a los bienes y servicios.
8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con los bienes y servicios

41 | La organizacion debe determinar en su caso
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para X 3
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, X 4
c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los bienes y servicios, X 3
y
d) cualquier requisito adicional considera necesario por la organizacion. X 3

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
presentacién 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, 4
b) los requisitos del contrato o pedido que difieran de los expresados
previamente se resuelven, y 4

42 | c) la organizacion es capaz de cumplir los requisitos definidos. 4
Se mantendra la informacién documentada que describe los resultados de
la revision. 4
Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los
requisitos, los requisitos de los clientes seran confirmados por la 4
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 4
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) informacion de los bienes y servicios, 4
b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las 4
modificaciones,
43
c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas (ver 9.1), 4
d) el manejo de la propiedad del cliente, en su caso, y 4
e) los requisitos especificos para las acciones de contingencia, en su caso. 4
8.3 Proceso de planificacion 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
de calidad pertinentes; 4
44 . . - . .

b) las acciones para identificar y abordar los riesgos relacionados con la 4
consecucion de la conformidad de los bienes y servicios a las necesidades;
¢) los recursos que seran necesarios derivados de los requisitos para los
bienes y servicios; 4
d) los criterios para la aceptacion de bienes y servicios; 4
e) la verificacion requerida, validacion, seguimiento, medicion, inspeccién y 4

actividades de ensayo a los bienes y servicios;
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f) la forma en que se estableceran y comunicaran los datos de rendimiento;

y X
g) los requisitos de trazabilidad, la conservacién, los bienes y servicios de

entrega y las actividades posteriores a la entrega. X
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 externos
se ajustan a los requisitos especificados.

8.4.2 Tipo y alcance del control de la provision externa 4

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

externa entre la organizacion y el proveedor, y X
46 - .

c) la capacidad de los controles potenciales. X

La organizacion debe establecer y aplicar criterios para la evaluacion,

seleccién y re-evaluacion de los proveedores externos en funcién de su

capacidad de proporcionar bienes y servicios de acuerdo con los requisitos X

de la organizacion.

Se mantendra la informacién documentada que describe los resultados de

las evaluaciones. X

8.4.3 Informacion documentada para los proveedores externos

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 liberacién de bienes y servicios,

procedimientos, procesos o equipos, X

¢) los requisitos para la competencia del personal, incluida la cualificacion

necesaria, X

d) los requisitos del sistema de gestion de calidad, X
47 | e) el control y seguimiento del rendimiento del proveedor externo que sera

aplicado por la organizacion, X

f) cualquier actividad de verificacion que la organizacién o su cliente, tiene X

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. X

La organizacion debe asegurarse de la idoneidad de los requisitos X

especificados antes de comunicarselos al proveedor externo.




La organizacién debe monitorear el desemperio de los proveedores
externos. Se mantendra 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 organizacién debe planificar e implementar los procesos para el
desarrollo de bienes y servicios consistentes con el enfoque basado en
procesos.

En la determinacién 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 organizacién 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 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
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 aplicacién de los procesos
de desarrollo, los productos y su adecuacion, y

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

8.5.2 Controles de Desarrollo
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Los controles que se aplican al proceso de desarrollo se aseguraran de
que

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

49 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 X
claridad,

¢) las salidas estan en una forma adecuada para su posterior uso en la
produccioén de bienes y prestacion de servicios, y el seguimiento y la X
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 X
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 X
ha cumplido,

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

g) Control de cambio apropiado y gestion de la configuracién se mantiene
durante todo el desarrollo de bienes y servicios y cualquier modificacion X
posterior de bienes y servicios.

8.5.3 Transferencia de Desarrollo

La organizacion debe asegurarse de que la transferencia del desarrollo
a la produccién o prestacion de servicio solo tiene lugar cuando las
acciones en circulacién o surgido del desarrollo se han completado o
se gestionan de X
50 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 produccién de bienes y prestacién de servicios

La organizacion debe implementar la produccion de bienes y prestacion de

servicios en condiciones controladas. X

Las condiciones controladas deben incluir, segun corresponda:

a) la disponibilidad de informacién documentada que describe las

caracteristicas de los bienes y servicios; X

b) la aplicacion de los controles; X

c) la disponibilidad de informacion documentado que describa las X
51 |actividades a realizar y los resultados obtenidos, segln sea necesario;

d) el uso de equipo adecuado; X

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

y medicion; X

f) la competencia del personal o su cualificacion; X

g) la validacion 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 X

medicién posteriores;




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

i) la prevencién de la no conformidad, debido a un error humano, tales
como errores no intencionales y violaciénes 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 organizacién debe identificar el estado de las salidas del proceso con
respecto a los requisitos de medicion de seguimiento y largo de la
realizacién 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.

8.6.2 Identificacion y trazabilidad

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 organizacién. La organizacion 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 informacién 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 preservacion 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 a la entrega

55

En su caso, la organizaciéon 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 tendrd
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
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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, segun sea necesario, para

56 |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 accién necesaria.

8.7 Liberacién de bienes y servicios

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.

57 | 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 el cliente. Informacién documentada
debera 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
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
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 satisfaccién del cliente. Acciones correctivas apropiadas se
aplicaran (véase 10.1).

SUB TOTAL:

376

0 341

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

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

93.97%

9.1.1 Generalidades

La organizacion debera tener en cuenta los riesgos y las oportunidades
determinadas y debera:

59 |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), 4
- Garantizar la conformidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad, 4
y
- Evaluar la satisfaccion del cliente; y 4
b) evaluar el desempefio del proveedor externo (ver 8.4); 3
¢) determinar los métodos para el seguimiento, medicién, analisis y 4
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados;
d) determinar cuando se llevaran a cabo el seguimiento y medicion; 3
e) determinar cuando se analizaran y evaluaran los resultados de
seguimiento y medicion; y 3
f) determinar lo que se necesitan indicadores de desempefio del sistema de
gestién de calidad. 3
59 |La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera que 4
sea consistente con los requisitos de seguimiento y medicion.
La organizacion conservara informacién documentada apropiada como
evidencia de los resultados. 3
La organizacion debe evaluar el desempefio de la calidad y la eficacia del
sistema de gestion de calidad. 3
9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion debe supervisar los datos relativos a las percepciones de 4
los clientes sobre el grado en que se cumplen los requisitos.
En su caso, la organizacion debe obtener los datos relativos a:
a) la retroalimentacion del cliente, y 4

60 — ; , -
b) las opiniones de los clientes y las percepciones de la organizacion, sus
procesos y sus productos y servicios. 4
Los métodos para obtener y utilizar dicha informacidn se precisaran. 3
La organizacion debe evaluar los datos obtenidos para determinar las
oportunidades para mejorar la satisfaccion del cliente. 4

9.1.3 Analisis y evaluacién de datos

La organizacion debe analizar y evaluar los datos correspondientes
derivadas del monitoreo, la medicion (véase 9.1.1y 9.1.2) y otras fuentes
pertinentes. Esto debe comprender la determinacién de los métodos 4
aplicables.

61 . — o
Los resultados del andlisis y la evaluacion se utilizaran para:
a) para determinar la conveniencia, adecuacion y eficacia de la gestion de 4

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

c) 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 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 planificacion y presentacion de informes. El programa (s) de
auditoria deberé 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 Revisién 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 gestién de calidad; X 4

¢) la informacién sobre el desempefio del sistema de gestién de calidad,

incluyendo las tendencias e indicadores para:

1) las no conformidades y acciones correctivas; X 3

2) seguimiento y medicion a los resultados; X 3

3) resultados de las auditorias; X 4

4) la retroalimentacion del cliente; X 4

5) proveedor y cuestiones de proveedores externos; y X 4

6) desempefio de los procesos y conformidad del producto; X 4
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 4

La organizacion conservara informacion documentada como evidencia de

los resultados de las revisiones por la direccién, incluyendo las acciones X 4

tomadas.

SUB TOTAL: 180 0 164

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

10.1 No conformidad y acciones correctivas

95.73%

64

Cuando se produce una no conformidad, la organizacién deberé:

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

1) tomar medidas para controlar y corregirlo; y X 4
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) la revision de la no conformidad; X 4
2) determinar las causas de la no conformidad, y X 3
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3) determinar si existen incumplimientos similares o podrian producirse; X 3
C) poner en practica las medidas oportunas; X 4
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
conformidades encontradas. X 3
La organizacion conservara informacion documentada como evidencia de
a) la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada
posteriormente; y X 4
b) los resultados de cualquier accién correctiva. X 4

10.2 Mejora

La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacién 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:

@) Los resultados del andlisis de datos; X 4
65 b) los cambios en el contexto de la organizacion; X 4

c) 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

implementar. X 4

SUB TOTAL: 16 0 61
Valor Estructura: % Obtenido (SI)/(N° de requerimientos x 4 puntos) 97.01%




ANEXO 45: (Matriz de aspectos e impactos ambientales)

Donde se llega a implementar la matriz de aspectos medio ambientales, es un
factor fundamental para la optimizacion de SGC la cual ayudara con la
disminuciéon de controles de contaminacion de la empresa, mediante la
identificacion, evaluacion, llegando a controlar el impacto y severidad en la

empresa y entorno de la misma.
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