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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion segun la finalidad es aplicada con un nivel

explicativo y de naturaleza cuantitativa, tiene como objetivo determinar como la
aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001 mejorara el Nivel de servicio
en la corporacién Cocktail Peri S.A.C., Los Olivos 2017. Por ello se realizé una
recoleccion de datos durante los meses de Julio y Agosto, para evidenciar el antes
de la empresa respecto a su nivel de servicio, asi mismo en los meses Septiembre
y Octubre se tomaron los datos Post a la aplicacién del Manual de Calidad ISO
9001, estos datos fueron introducidos en el sistema SPSS para contrastar la
hipoétesis que dio como resultado la afirmacion de la hipotesis alterna, ademas se
obtuvo un 100% en el nivel de servicio. Esto nos lleva a la conclusion que el uso

del manual de calidad basado en ISO 9001 permite incrementar el nivel de servicio.

Palabras claves: Manual de Calidad 1ISO 9001, Nivel de Servicio, PHVA, ciclo de

Deming, Gestion de la calidad.



ABSTRACT

The objective of this research work is to determine the application of a Quality
Manual based on ISO 9001 to improve the level of service at Cocktail Perd SAC,
Los Olivos 2017. Therefore, a data collection was carried out during the months of
July and August, to show the before the company regarding its level of service,
likewise in the months of September and October the data was taken Apply to the
application of the 1ISO 9001 Quality Manual, these data were entered in the SPSS
system to compare the hypothesis that resulted in the affirmation of the alternative

hypothesis, in addition, 100% was obtained in the service level.

Keywords: ISO 9001 Quality Manual, Service Level, PHVA, Deming cycle, Quality

management.



.  INTRODUCCION

1.1Realidad Problemaéatica

En la actualidad el nivel de servicio ha ido tomando bastante importancia en las
empresas debido a la exigencia de los clientes. La gran variedad de empresas del
mismo rubro compiten dia a dia por captar mas clientes y fidelizarlos, sin embargo
los clientes evallan muchos aspectos para comprar 0 usar un Servicio,
anteriormente se enfocaban en la calidad del producto, hoy en dia muchas de las
empresas ofrecen garantias en su producto, por lo que los clientes evaltan
aspectos como el trato que se les brinda, la fiabilidad que tiene el servicio y otros
aspectos que le permitan sentirse mas valorado como individuo, es decir toman

mayor importancia al nivel de servicio.

Respecto a la situacion internacional, México pasa por problemas de nivel de
servicio en su educacion. La Comision Nacional de los Derechos Humanos (CNDH)
emitioé su informe, en el cual muestra un registro de 428 quejas ocasionadas por el

mal servicio educativo, esta afirmacion la podemos ver en el anexo 6.

A nivel nacional ocurren problemas similares, puesto que la educacién brindada
no es la mejor o al menos, no se esta logrando cumplir con los servicios ofrecidos,
por ello en el nivel de servicio de educacién, por ello el diario Gestidn realizé un
informe que podemos observar en el anexo 5, en los cuales muestra las principales
sugerencias sobre la educacién brindada en los distintos centros de nuestro Pera.
Las quejas atendidas fueron 4181 en el afio 2016, dentro de las cuales resalta el
incumplimiento de del curriculo escolar, este problema es el mismo que tiene la

empresa Cocktail Peru.

A nivel local y del sector industrial, existe un instituto de bar que se encuentran
en Los Olivos y compite de manera directa con Cocktail Peri puesto que se
dedican al mismo rubro, esta empresa también busca brindar una mejor formacion
de bartenders y de esta manera competir con Cocktail Pert para atraer a mas
clientes. La empresa que se toma para esta investigacion esta dedicada al rubro
de educacion y segun la INEI dirigida al sub sector restaurantes donde se encuentra
el servicio de bebidas. La Corporacion Cocktail Peri S.A.C. que ofrece servicio



educativo para formar Bartenders profesionales fue creada en el 2006 y registrada
en el 2011, cuenta con 4 trabajadores y 2 socios, con amplia experiencia en el rubro
de bar y cocteleria. En el afio 2016 los socios decidieron trabajar de manera
independiente, por ello a través de un acuerdo financiero, uno de los socios se retird
de la sede Surco y decidié aperturar una nueva sede. Esta fue ubicada en Los
Olivos, dedicada a la formacién de bartenders, sin embargo esta pasando por
problemas de deficiente nivel de servicio, debido al incumplimiento de lo ofrecido
en la formacién de bartenders, esto es debido a la inadecuada organizacion, la falta
de formatos que controlen el proceso del servicio y que hagan cumplir con lo
ofrecido, asi mismo la impuntualidad en las clases y la falta de preparacion de los
temas de ensefianza, esto perjudica la imagen del instituto trayendo como
consecuencia, una baja cantidad de matriculados y por otro lado una incomodidad
del servicio de parte de los alumnos. Los alumnos que la corporacion Cocktail Peru
forma, no solo se limitan a ser bartenders profesionales sino también a ser
empresarios, formando sus negocios donde realizan procesos productivos de
bebidas, es por ello que existen muchas empresas del mismo rubro, segun la INEI
el rubro de bebidas en el 2016 incremento en 2.45% como podemos ver en el anexo
1, en laficha técnica del mes de Agosto 2017 emitida por INEI, anexo 2, nos indica
que el servicio de bebidas incremento en 2.94%, dentro de los cuales esta todo lo
relacionado a cocteleria, el rubro de bar esta cada vez atrayendo mas gente por la

participacion en distintos eventos.

El problema del nivel de calidad se puede notar en el anexo 3 y su respectivo Pareto
en el anexo 4. Algunos alumnos deciden no manifestar su incomodidad de manera
verbal, y simplemente proceden a retirarse; este problema del deficiente nivel de
servicio ocasiona pérdida de clientes, por ello esta investigacion esta enfocada en
solucionar este inconveniente y pueda tenerse un mejor control del servicio a través
del uso de un manual que sera mejorado continuamente siguiente el ciclo, puesto

gue en toda institucion el cliente juega un rol muy importante en los negocios.

En esta tesis se realizara la aplicacion de una metodologia bastante conocida en
ingenieria industrial, la cual ha sido aplicada en distintas empresas como una
mejora continua e incluso para contrarrestar problemas que surgen en la empresa.

En Cocktail Peru se realiz6 una sesion tipo lluvia de ideas, donde los alumnos



brindaron informacion de las incomodidades que ocurrian en el centro educativo,
de todas las quejas mostradas en el diagrama de Ishikawa que los podemos ver en
el anexo 7, la mayoria de las quejas estdn enfocadas en el incumplimiento del

servicio y la impuntualidad.
1.2 Trabajos previos

Es importante tomar en cuenta trabajos anteriores que se han realizado respecto al
tema tratado en esta tesis, puesto que nos ayudara a tener un mejor enfoque. Por
ellos para conocer mas sobre el tema, a continuacion, se muestran tesis nacionales

e internacionales que estan relacionadas a la presente investigacion
1.2.1 Antecedentes nacionales

Respecto al tema tratado en nuestro pais, podemos encontrar a tesis que
involucran a la normativa ISO 9001 2008 y a la aplicacion de la metodologia PHVA
para mejorar el servicio que se brinda a los clientes, las tesis se muestran a

continuacion:

Ugaz (2012), en su tesis de grado para optar por el titulo de Ingeniero Industrial,
titulado “Propuesta de disefio e implementacién de un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2008 aplicado a una empresa de fabricacién de
lejias”, en Lima — Perq, tiene como objetivo analizar la situacion actual de la
empresa y mediante ello disefiar e implementar el Sistema de Gestion de Calidad,
demostrando que a través del desarrollo, implementacién y mantenimiento del
mismo, le permitird mejorar la competitividad y lograr un alto grado de satisfaccién
del cliente. Para realizar la propuesta del Sistema de Gestién de Calidad se utilizé
como herramienta de estudio la norma ISO 9001:2008, la cual se reviso e interpretd
cada uno de sus requisitos en los ocho capitulos que la conforman. A partir de ello
se establecieron las bases para el disefio del sistema. Llegando a la conclusion que
con el Sistema de Gestion de Calidad debidamente instalado se podra tener mayor
enfoque a las no conformidades levantadas. Debido a que existen una cantidad
considerable de no conformidades a cerrar, se espera tener solucionadas el 80%
de las mismas al término de cada trimestre. El indice de mejora aumento
atendiendo inmediatamente los reclamos y sugerencias de los clientes cuando sea

posible llegando a cerrar por lo menos el 80% de los registrados en la base de



datos. Por ultimo, las auditorias se convertiran en un procedimiento clave para
mantener un Sistema de Gestion de Calidad efectivo, es por ello que se espera

cumplir con todas las auditorias programadas anualmente.

Ademas Marifio (2016), en su tesis de grado para obtener el Grado Académico de
Maestro en Ciencias con mencion en Sistemas Integrados de Gestion de la calidad,

Ambiente, seguridad y responsabilidad Social Corporativa, titulada ““Mejoramiento
de la calidad del servicio mediante la implementacion de un sistema de gestion de
calidad en la empresa Mister Dent del Distrito de Trujillo — La Libertad, afio 2014”,
en Trujillo — Perd, tiene como objetivo determinar el mejoramiento de la calidad del
servicio mediante la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la
satisfaccion del cliente en la Empresa MISTER DENT del Distrito de Truijillo / La
Libertad. La investigacion es un tipo de estudio cuantitativa y experimental. Se
obtuvo como resultados en la premuestra y pos muestra: En la premuestra son
indiferentes al servicio de atencidn recibida con un 10% y 20%, pero rescatamos
que después que se aplicd un sistema de gestion de calidad, los clientes que eran
indiferentes en la post muestra empezaron a opinar favorablemente sobre su
satisfaccion con respecto al servicio de atencion, en su mayor porcentaje su opinion
era muy satisfactoria con un 80%. El resultado positivo del trabajo es que los
clientes se dieron cuenta que ellos son un aliado estratégico para la mejora del

servicio y con su opinion son parte fundamental de la relacién empresa — cliente.

De la misma manera Accacusi (2015) en su tesis de grado para optar por el titulo
de Maestra en Marketing Turistico y Hotelero, titulada “Programa de gestion de
calidad mediante la aplicacion de la norma ISO 9001: 2008 para incrementar la
calidad percibida de los huéspedes del hotel antigua Miraflores durante el afio
2015”, en Lima — Peru, tiene como objetivo determinar si el sistema de gestion de
la calidad basado en las normas ISO 9001: 2008 incrementa la calidad percibida de
los huéspedes del Hotel “Antigua Miraflores”, es asi que en los establecimientos de
hospedaje y en aquellas empresas relacionadas con la actividad turistica, surge la
necesidad de ser empresas de calidad, “Calidad” que no sobrepase las
expectativas del cliente, sino que hoy en dia busca alcanzar la excelencia de

gestion de calidad. Evitando cometer los errores y obtener un servicio o producto



cero defectos. Llegando a la conclusion, que al existir una regular o mediana
gestion basado en las normas ISO 9001: 2008 existira también una percepcion de
los clientes externos sobre una mediana o regular calidad en el servicio que ofrece
el Hotel “Antigua Miraflores”, por lo que es probable inferir que si la gestién basado
en las normas ISO 9001: 2008 aumenta de nivel también aumentara el nivel de
calidad en el servicio que se ofrece en el Hotel “Antigua Miraflores”. Asi mismo los
datos puestos a prueba, permitié establecer que el nivel medio de responsabilidad
de la direccion incrementa medianamente el nivel de confiabilidad en el servicio que

brinda el Hotel “Antigua Miraflores”.

De la misma manera el autor Huanca (2014), en su tesis de grado para optar el
titulo profesional de ingeniero industrial, titulada “implementacion de una mejora
continua para una lavanderia en el area de lavado al seco”, en Lima — Perd, tiene
por objetivo aplicar un plan de mejora continua que permite obtener un mayor
rendimiento y calidad en el servicio del proceso del lavado al seco en la lavanderia
Sagita S.A., luego de analizar los datos histéricos de la empresa y de hacer un
andlisis interno de esta, se ha determinado, que el problema es la baja
productividad existente. La metodologia que se aplicoé para el estudio fue el Ciclo
PHVA o también denominado Ciclo de Deming, el cual consta de 4 etapas: Planear,
Hacer, Verificar y Actuar. El resultado de la evaluacion que se realizé a la empresa,
se puede observar la ausencia de manuales de trabajo, programas de
planeamiento, bitacoras de mantenimiento para las maquinas y falta de
capacitaciones al personal. Se concluyé que la implementacién de un plan de
mejora continua permite tener un mejor desempefio de los trabajadores,
aumentando la efectividad en un 64% y disminuy0 el costo de la calidad a S/. 198
097.09; por lo que el proyecto es rentable puesto que el VAN es de S/. 326 608.12.

Por ultimo Orozco (2015), en su tesis para obtener el titulo de ingeniero industrial,
‘propuesta” de mejora en los procesos del area de call center técnico de una
empresa de telecomunicaciones”, en Lima — Perd, tuvo como objetivo la

identificacion de las principales causas de las deficiencias del proceso de atencion



al usuario final y back — office del area de call center técnico de Atento Perd,
empresa proveedora de servicios para una empresa de telecomunicaciones. El
andlisis de la situaciébn actual de la empresa diagnostico que los problemas
principales fueron: incremento del tiempo de operar el proceso genera el
incumplimiento de los objetivos de los indicadores que miden la eficiencia del area:
nivel de atencion 1, nivel de atencion 2 y tasa de abandono. Es por ello que, se
elabord la propuesta de mejora con el fin de reducir o eliminar las causas del
problema que presenta actualmente el area y evitar las penalidades. Para el disefio
de la propuesta se utilizé la metodologia del ciclo de Deming y herramientas Lean.
Se lleg6 a la conclusion que luego de la implementacion se obtuvo una reduccion
del tiempo medio de operacién a 396 segundos, el tiempo de espera a 12 segundos
y llamadas abandonadas al 7.7%. Con estos nuevos resultados se lograron
alcanzar uno de los objetivos de los indicadores de operacion y se logré la reduccion

de las penalidades.

1.2.2 Antecedentes internacionales

Respecto a los antecedentes internacionales tenemos al autor Dominguez (2011),
en su tesis de grado para optar el titulo de Ingeniero Industrial, titulada “Disefo de
un plan de mejoras de calidad para una empresa de refrigeracion comercial bajo el
enfoque de ciclo PDCA” en Barquisimeto, Venezuela, tiene como objetivo realizar
un plan de mejora de la calidad para la empresa TECOVEN bajo un enfoque de
ciclo PHVA, con el objetivo de reducir el nimero de productos defectuosos y de
esta manera tomar acciones preventivas y correctivas donde sea necesario. Este
proyecto es una investigacion de campo, puesto que los datos que se requieren
para analizar el problema se obtienen de una forma directa a la realidad; es de
naturaleza descriptiva ya que parte de un diagnostico donde se destacan las
caracteristicas del proceso sometido a estudio. El universo o poblacién de estudio
esta conformado por el personal que labora en el departamento de produccion de
Tecno Congeladores Venezolanos, C.A., cuya cantidad resultan 100 personas, se
consider6 un lote de 100 equipos que se fabrico en un periodo de 15 dias. En
conclusiéon en el trabajo se logré realizar un plan de mejora para la empresa

TECOVEN bajo el enfoque del ciclo PDCA, con el objeto de reducir el nimero de



defectos en el producto terminado y poder asi, tomar acciones preventivas y

correctivas donde sea necesario.

Ademas el autor Cruz (2006), en su tesis de grado para optar al titulo de ingenieria
Industrial, titulada “ Aplicacién del ciclo de mejoramiento continuo en el sistema de
targeting del panel médico de primary care Yy nature products en Novartis de
Colombia” en Bogota — Colombia, tiene como objetivo implementar un proceso de
mejora continua en el sistema de Targeting del panel médico de Norvartis de
Colombia, con la finalidad de mantener, mejorar y controlar la calidad de la
informacion en la seleccidon y segmentaciéon de los médicos con mayor potencial de
prescripcion de los products de Novartis. El ciclo de mejora continua PDCA, fue
aplicada a el sistema. De Targetinf de Novartis de Colombia en el cual consiste en
poder identificar, escoger y clasificar los mejores médicos, que tuviesen un gran
potencial. Asi mismo se aplicé cada etapa del ciclo PDCA, con el fin de implementar
el proceso de mejora continua, y de esta manera mantener, mejorar y controlar la
calidad de informacién en la seccion y segmentacion del cliente. Por dltimo se
modificé los paneles médicos en la cual se incluyé los mejores médicos potenciales
en cuanto a prescripcion de producto de marca para que los representantes
enfoquen su trabajo de visita médica en estos clientes y de este modo la empresa
pueda direccionar los recursos humanos y recursos econémicos sobre médicos
potenciales. En conclusién el PHVA fue aplicado con éxito, obteniendo mejoras en
los resultados finales, se continuard implementando en la compafiia ya que siempre

habrd mas médicos potencias por incluir dentro del panel.

Asi mismo Castro y Sanchez (2006), en su tesis de grado para optar al titulo de
profesional en Administracion de empresas, titulada “Modelo de mejoramiento en
la calidad del servicio al cliente para el Banco Davivienda desde la perspectiva de
quejas y reclamos de los clientes” en Bogota — Colombia, tiene como obijetivo
proponer un modelo de mejora de calidad de servicio al cliente en el Banco
Davivienda desde una perspectiva de reclamos y quejas, mediante el uso de

técnicas que permitiesen identificar y solucionar problemas en los procesos con el



fin de atraer y fidelizar los clientes. El tipo de investigacion que se desarrolla en este
trabajo es la investigacion descriptiva, que de acuerdo con Carlos Méndez, este
tipo de estudio puede identificar las caracteristicas del universo de investigacion,
sefiala distintas formas de conducta y actitudes, el universo investigado, establece
comportamientos concretos, descubre y comprueba la asociacion entre ambas
variables investigadas, el estudio descriptivo acude a técnicas de recoleccion de
informacion como la observacion, entrevistas y encuestas. La investigacion es
descriptiva, porque busca lograr identificar las caracteristicas generales del banco
Davivienda en cuanto al majeo de reclamos, quejas, y niveles de satisfaccion de
los clientes. Se concluye que el banco Davivienda tiene que concentrar sus
esfuerzos en mejorar los niveles de satisfaccion del cliente y asi generar mayor
ventaja competitiva, debido a la gran cantidad de bancos que ofrecen portafolios

con producto y servicios homogéneos.

Ademas Mancilla y Méndez (2014), en su tesis “propuesta de un mejoramiento
continuo e implementacion del ciclo de Deming en una empresa de servicios de
inspeccion” en Santiago — Chile, tuvo como objetivo mejorar la calidad de los
procesos administrativos y de inspeccion para lograr entregar un mejor servicio y
producto a sus clientes, en dicha tesis se realiza la implementacion del ciclo de
Deming llegando a una propuesta de solucién mediante la estandarizacién de
procesos y mejora del software LIMS, el cual es utilizado en la empresa como base
de datos para facilitar el proceso administrativo. Se lleg6 a la conclusion que para
lograr el mejoramiento continuo existen diversas herramientas dentro de las cuales
esta el Ciclo de Deming y de este se puede concluir que es necesario que exista
una continua busqueda de las falencias que se puedan tener en los procesos y
procedimientos de una empresa, logrando asi una constante mejora y progreso en
ésta, asi mismo la estandarizacion realizada en la documentacion de las
inspecciones se pudo llevar a cabo facilmente gracias a la actitud que adquirieron
las personas involucradas. Para lograr este cambio, transcurrio un periodo de
tiempo en el que se tuvo que romper los paradigmas de los trabajadores, es decir,
fue necesario que cada una de las personas tuviera que cambiar la estructura de

hacer su trabajo.



Por dltimo San Martin (2012), en su tesis de grado para optar por el titulo de
Maestra en Gerencia de la calidad, titulada “Estrategia de implementacion de un
programa de calidad en los servicios que brinda el tribunal supremo de elecciones
de costa rica”, en San José — Costa Rica, el objetivo principal fue objetivo del
presente documento fue formular estrategias de implementacion de un programa
de calidad en los servicios que brinda el Tribunal Supremo de Elecciones de Costa
Rica. Con el fin de determinar las estrategias que garanticen el éxito en la
implementacion de un programa de calidad basado en el sistema de
estandarizacion 1SO 9000 en los servicios que brinda el Tribunal Supremo de
Elecciones, se realiz6 una investigacion con enfoque cuantitativo y segun su
profundidad es de tipo descriptiva. Las herramientas utilizadas fueron el Analisis de
la Norma ISO 9000:2008, tanto la revision de la situacion actual, asi como
encuestas, entrevistas, consultas y revision documental. Finalmente se realiza un
plan de accion que establece responsabilidades y plazo de las acciones planteadas

para la implementacién de un programa de calidad.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Existen diversos autores que al tratar sobre calidad, en algiin momento mencionan
al ciclo de Deming como base, haciendo evidente que este proceso ciclico brinda
una mejora continua en aspectos de productividad y calidad. A continuacion se

muestra las teorias relacionadas al Manual de Calidad ISO 9001 y Nivel de Servicio.

1.3.1 Manual de Calidad 1SO 9001

El manual de calidad presenta el resumen de la norma ISO 9001 enfocado en las
capacidades y habilidades de la empresa para alcanzar un mejor potencial
(Natarajan, 2017, p.14).

“La norma ISO 9001 es la norma mas popular de la familia ISO 900. Aunque la mas
conocida es ISO 9001 por ser la norma que describe los requisitos del sistema de

gestion de calidad, en realidad, este grupo de normas estd compuesto en la
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actualidad por los siguientes estandares:” (L6pez, 2016, p.27). La norma ISO 9001,
se enfoca en la base de un ciclo de mejora continua, conocido como ciclo de
Deming, debido a que constantemente se realiza una mejora para poder satisfacer
al cliente.

Ademas el autor Montafio (2016) en su libro: la calidad es mas que ISO 9000, nos
menciona “El objetivo de la mejora continua del sistema de la calidad es robustecer
los procesos e incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los

clientes y de otras partes interesadas.”(p.

El manual de calidad que es el punto 4.2.2. de la norma ISO 9001, cumple un rol
importante para tener un nivel de servicio adecuado, esta norma esta enfocada en
el ciclo PHVA, como lo menciona las autoras Marcelino y Ramirez (2014) en su
libro Administracién de la Calidad: Nuevas perspectivas, “La norma ISO 9001: 2008
adopta de manera adicional la metodologia conocida como Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar (PHVA; en inglés, Plan, Do, Check and Act, PDCA); al ser esta
un ciclo dindmico, puede desarrollarse en cada proceso de la organizacion y en el
sistema de procesos como un todo, atiende al modelo propuesto por Edward
Deming, que ha tenido una amplia aplicacion para el mejoramiento continuo de la
calidad, consiste en una serie de pasos légicos y actualmente se incluye en la
familia ISO 9000 de manera implicita.”(p. 96)

Imagen N° 01 — Metodologia Deming con perspectiva ISO 9001

REALIZAR SEGUIMIENTO
ESTABLECER OBJETIVOS Y MEDICION DE LOS PROCESOS
Y PROCESOS PARA Y LOS PRODUCTOS TOMAR ACCIONES
OBTENER RESULTADOS DE IMPLEMENTAR RESPECTO A LAS POLITICAS, PARA MEJORAR

ACUERDO CON LOS REQUISITOS L0S PROCESOS OBJETIVOS Y REQUISITOS, CONTINUAMENTE
DEL CLIENTE E INFORMAR LOS RESULTADOS

— T

2 2V 2V

f f /
{ { {

Planear Hacer Verificar Actuar

Fuente: Libro Administracion de la Calidad: Nuevas perspectivas p. 96.
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Asi mismo la normativa 1ISO 9001 2008 en su documento emitido agrega la

siguiente nota respecto al enfoque basado en procesos:

“[...] puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como

"Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” [...] puede describirse brevemente como:

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion.

Hacer: Implementar procesos.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los

productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.” (p.

10)

“Las normas ISO 9000 son estructuras de acuerdo con un modelo de proceso de

negocio que representa el modo en que las organizaciones deben operar bajo un

sistema de gestion de la calidad (SGC). El SGC desarrollado bajo la norma ISO

9001: 2008 puede ser certificable, [...] el valor de esta radica en el grado de

confianza que se obtiene de los clientes [...].” (Marcelino y Ramirez, 2014, p. 69)

Imagen N° 2 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en

procesos

Mejora continua del sistema de

Clientes
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N~ 7 :
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|
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Fuente: Normativa ISO 9001 2008 p.10.
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En esta investigacion se tomara en cuenta el punto 4.2 de la norma 1ISO 9001- 2008,
lo cual incluye un manual de calidad que contenga control de documentos y control
de registros. El manual de calidad segun la Norma ISO 9001 debe contener los
siguientes aspectos fundamentales:

La, organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier excusion (véase 1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la

calidad, o referencia a los mismas, y

) una descripcién de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad. (Norma ISO 9001, P. 13).

Ciclo de Deming para Manual ISO 9001

El PHVA o ciclo de Deming es la base de un sistema de gestién de calidad por ello
debemos conocer mejor esta metodologia. Segun los autores Pérez y Muafiera
(2007) en su libro Reflexiones para implementar un sistema de gestion de la calidad
(ISO 90001: 2000) en cooperativas y empresas de economia solidarias nos
mencionan lo siguiente: “El ciclo “Planificar —Hacer-Verificar-Actuar” fue
desarrollado inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewart, y fue
popularizado luego por W. Edwards Deming, razén por la cual es frecuentemente
conocido como “Ciclo de Deming”. Dentro del contexto de un SGC, el PHVA es un
ciclo dindmico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion
[...]. Esta intimamente asociado con la planificacion, implementacién, control y

mejora continua [...]". (p. 50).

Para Cuatrecasas (2011) en su libro Gestion de la calidad total nos da a conocer
que el ciclo de Deming es aquel que “[...] actia como guia para llevar a cabo la
mejora continua y lograr de una forma sistematica y estructurada la resolucion de

problemas [...]" (p. 590).

Ademas Organz (2009), en su libro La gestién de la excelencia en los centros
sanitarios, menciona: “el PDCA (ciclo de Deming) es una metodologia que [...]

asegura que se ataquen las causas desde su raiz, proporcionando, el camino mas
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corto y mas seguro para la resolucion de problemas o la consecucion de la mejora
pretendida [...] y permite obtener los objetivos de la institucion. Este método aporta

[...] un amplio desarrollo en toda la institucién”. (p. 201).

El ciclo de Deming cuenta con cuatro etapas:
Planear. Primero identificaremos el problema.

“‘Después se desarrolla una teoria de posible solucion, para mejorar un
punto, y por ultimo se establece un plan de trabajo en el que probaremos la

teoria de solucion. (Pérez y Mufiera, 2007, p. 50).

“Consiste en definir los objetivos, establecer las estrategias, los tiempos,

costos, recursos necesarios y responsables.” (De la Parra, 1997, p. 38).

N° Act. Realizadas del manual de calidad x 100
N° total de act. planeadas del manual de calidad

Porcentaje de actividades =
realizadas del manual de calidad

Fuente: Elaboracion propia

Hacer. Se efectla lo acordado, se empiezan las acciones, capacitaciones,
etc. “En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo establecido
anteriormente, junto con algun control para vigilar que el plan se esté

llevando a cabo segun lo acordado [...].” (Pérez y Mufiera, 2007, p. 50).

Tiene como finalidad “Llevar a cabo la accion correctora apropiada”
(Cuatrecasas, 2011, p. 591).

N° de capacitaciones realizadas x 100
N° de capacitaciones programadas

Porcentaje de capacitaciones realzadas =

Fuente: Elaboracion propia

Verificar. “Aqui se comparan los resultados planeados con los que
obtuvimos realmente. Antes de esto, se establece un indicador de medicion,
porque lo que no se puede medir, no se puede mejorar en forma sistematica.
[...].” (Pérez y Mufiera, 2007, p. 50).
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Por ello “Consiste en reunir datos y evaluar el resultado, de acuerdo con los
paradmetros propuestos como satisfactores”. (De la Parra, 1997, p. 39). Es
decir “Diagnosticar a partir de los resultados. De no alcanzarse los resultados

apetecidos, se regresara a la etapa uno” (Cuatrecasas, 2011, p. 591).

Porcentaje de actividades
N° de actividades correctas realizadas del manual de calidad

N° total de act. Planeadas del manual de calidad

Correctas realizadas

del manual de calidad

x 100

Fuente: Elaboracion

“Actuar. Con esta etapa se concluye el ciclo de la calidad; si al verificar los
resultados se logré lo que teniamos planeado entonces se sistematizan y
documentan los cambios que hubo; pero si al hacer una verificaciébn nos
damos cuenta que no hemos logrado lo deseado, entonces hay que actuar
rapidamente y corregir la teoria de solucion y establecer un nuevo plan de
trabajo.” (Pérez y Muiiera, 2007, p. 50-51).

N° de estandares cumplidos x 100
N° de estandares documentados

Porcentajes de Estandares cumplidos =

Fuente: Elaboracién propia

1.3.2 Nivel de Servicio

Segun Vargas (2006) en su libro Calidad y servicio: Conceptos y herramientas nos
menciona: “El nivel de servicio es el [...] dinamismo permanente para la busqueda
de la excelencia en las actividades e interrelaciones que generan en el proceso de
construccion respecto a la satisfaccion de necesidades y expectativas de quien

busca un buen servicio” (p. 119).

Ademas Gosso (2008) en su libro Hiper satisfaccion del cliente nos menciona: “El
nivel de servicio [...] es el grado de cercania que existe entre lo que brinda el
producto y las expectativas de cliente. En consecuencia, la calidad es un concepto
subjetivo, ya que, de acuerdo a sus propias expectativas, los clientes pueden
calificar con distintos grados da calidad a un mismo producto o servicio. Por ejemplo

[...] esto sucede en la evaluacidon de los cursos de capacitacion, donde algunos

propia
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alumnos que tienen conocimientos previos percibirdn que no estan recibiendo un
servicio de formacion de calidad. Entonces, podemos decir que la calidad en el
servicio se refiere al grado de ajuste entre las expectativas de los clientes y el
desempeiio obtenido por el servicio” (p. 42-43).

De la misma manera Hayes (2002) en su liboro Como medir la satisfaccion del
cliente: desarrollo y utilizacion de cuestionarios cita a Montgomery, y menciona: El
nivel de servicio “[...] es el grado en que los productos cumplen con las exigencias

de la gente que los utiliza” (p. 15).

Asi mismo Alvarado (2010) citado por Hernandez (2013) en su revista Evaluacion
clientelar y calidad de servicio. Lineamientos para un plan de entrenamientos, nos
hace mencion de lo siguiente: El nivel de servicio“[...] se refleja en la satisfaccion
de la persona como usuario del servicio, asi como a través de la satisfaccion del

personal [...] que presta dicho servicio [...]". (p. 9).

Sin embargo para los autores Stewart, Warburton y Smith un buen nivel de servicio
esta basado en el buen trato al cliente, es decir ser amigable y prestar atencion a
sus necesidades. (Stewart, Warburton y Smith, 2017, p. 65).

Para Zeithaml citado por Rial (2007) en su libro La evaluacién percibida como
herramienta de gestion en los servicios deportivos menciona: El nivel de
servicio[...] esta en cumplir o exceder aquello que los consumidores esperan del
servicio” (p.77). Ademas la calidad de servicio representa una serie de dimensiones
que permiten satisfacer las necesidades del cliente, tal como nos menciona
Zeithaml citado por la Asociacién Espafiola para la calidad (2003) en su libro Como
medir la satisfaccion del cliente “[...] Zeithaml, a principios de los afios 90, resume
esos 10 factores a tan solo [...] tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y fiabilidad.”(p. 55-56).

Para el presente trabajo de investigacion se considero dos dimensiones que seran
de mayor utilidad para la identificacibn de un buen nivel de servicio, estas

dimensiones son:
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1. Confiabilidad /Fiabilidad: Valoracion de la confianza que tiene el usuario

sobre la prestacion del servicio prometido. (Zeithaml, p. 55.)

“Es la funcién de un producto o servicio de actuar segun lo esperado durante

un periodo de tiempo especifico|. Generalmente, la fiabilidad se mide

utilizando el tiempo medio hasta el primer fallo y el tiempo medio entre fallos

[...]" (Garvin, p. 37).

Porcentaje de servicios cumplidos =

N° de servicios cumplidos x 100

N° de servicios ofrecidos

Fuente: Elaboracion propia

2. Capacidad de respuesta: Valoracion de la rapidez en las respuestas a las

demandas de los usuarios y también la flexibilidad ante imprevistos.

(Zeithaml, p. 55.)

Porcentaje de servicios cumplidos =

N° de Sugerencias atendidas x 100

N° total de sugerencias

1.4 Formulacion del problema

Fuente: Elaboracion propia

Luego de conocer los aspectos de la norma ISO 9001 y teorias del ciclo de Deming

y el Nivel de servicio es posible que surjan interrogantes como las que se muestra

a continuacion.

1.4.1 Problema general

- ¢,Como la aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta el

nivel de servicio en la corporacion Cocktail Pert S.A.C., Los Olivos 2017?

1.4.2 Problemas especificos

-¢,Como la aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta la

fiabilidad en la corporacion Cocktail Pertd S.A.C., Los Olivos 2017?

-¢,Como la aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta la

capacidad de respuesta en la corporacién Cocktail Perd S.A.C., Los Olivos 20177
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1.5 Justificaciéon del estudio

Para el presente estudio se ha tomado en consideracion tres aspectos

fundamentales que justifican el proyecto, dentro de los cuales estan:

Justificacion institucional: Este estudio se realiza debido a la relevancia que tiene
la mejora continua para la empresa que esta en proceso de crecimiento, se brinda
conocimientos en aspectos importantes de un Manual de Calidad ISO 9001, con la
finalidad de solucionar problemas que se presenten dentro de la empresa y asi
poder proporcionar un buen nivel de servicio a los alumnos de la Institucion Peruana
de Barmen. Asi mismo la informacion que se presenta en esta tesis, puede ser
usada para futuras investigaciones que estén dirigida a la mejora continua en una

empresa para mejorar el nivel de servicio.

Justificacién econdémica: Por otro lado dirigiéndolo a un enfoque econdmico, la
institucién al brindar un mejor servicio y al solucionar las quejas evitaran la pérdida
de los alumnos y por ende pérdida econdmica. Ademas la imagen de la institucion
mejorara siendo recomendada a otras personas, lo que traera posibles clientes, asi
mismo respecto a su rubro catering podra bridar una mayor confianza a las

personas que deseen contratarla para sus eventos.

Justificacion social: La escuela de bartenders al tener un mejor servicio atraera a
nuevos jovenes en busqueda de una profesion que les permita obtener ingresos,
de esta manera se les podra formar de la mejora manera y podran formar parte de
competencias nacionales e internacionales en las que participa la empresa,

pudiendo dejar en alto el nombre de la escuela e incluso de nuestro pais.
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1.6 Hipotesis

Conociendo las teorias relacionadas al tema que se muestran en el punto 1.2,
podemos generar nuestras propias hipotesis con relacion a la aplicacion de un
Manual de Calidad con base 1ISO 9001 y siguiendo la metodologia PHVA para una
reaccion el nivel de servicio. La presente investigacion debera demostrar las

siguientes hipoétesis verdaderas, o por el contrario la hipétesis nula:

1.6.1 Hipotesis general

- La aplicacion de la metodologia PHVA aumenta el nivel de servicio en la

corporacion Cocktail Perd S.A.C., Los Olivos 2017.

1.6.2 Hipotesis especificas

- La aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta la fiabilidad

en la corporacion Cocktail Pert S.A.C., Los Olivos 2017.

- La aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumentara la

capacidad de respuesta en la corporacion Cocktail Pert S.A.C., Los Olivos 2017.

1.6.3. Hipotesis nula

- La aplicacién de un Manual de Calidad con base ISO 9001 no aumenta el nivel de

servicio en la corporacion Cocktail Pera S.A.C., Los Olivos 2017

1.7 . Objetivos

Con el presente proyecto se busca aumentar el nivel de servicio para que de esta
manera el instituto sea uno de los mejores centros de formacién de bartenders
profesionales y futuros empresarios en el rubro de bar. Asi mismo los alumnos
tengan la capacidad de semi industrializar la formulacion de sus bebidas como
néctares, zumos de frutas, gaseosas e incluso cervezas, teniendo como meta la

creacion de su propia marca empresarial debido al cumplimiento de una formacién
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correcta. Por otro lado el objetivo es que estén preparados para representarnos en

competencias nacionales e internacionales.

1.7.1 Objetivo general

- Determinar como la aplicacion de un Manual de Calidad con base 1SO 9001

aumenta el nivel de servicio en la corporacion Cocktail Peri S.A.C., Los Olivos 2017

1.7.2 Objetivos especificos

-Determinar como la aplicaciéon de un Manual de Calidad con base ISO 9001

aumenta la fiabilidad en la corporacion Cocktail Pera S.A.C., Los Olivos 2017.

-Determinar como la aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001
aumenta la capacidad de respuesta en la corporacion Cocktail Pera S.A.C., Los
Olivos 2017.
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. METODO

En este capitulo se tratara de las caracteristicas que tiene la presente investigacion,
centraremos mejor como se realizara el proyecto, es decir finalidad, profundidad,

entre otros aspectos relevantes.

2.1Disefio de marco metodoldgico

2.1.1 Tipo de investigacion
-Segun la finalidad

El tipo de investigacion segun la finalidad es aplicada puesto que se usara las
teorias del Manual de calidad 1ISO 9001 y PHVA para la solucion de problemas en
la corporacion Cocktail Pert S.A.C., y de esta manera obtener un beneficio para la

empresay cliente.
-Segun el carécter, nivel o profundidad

Es explicativa, puesto que responde las causas del inadecuado nivel de servicio, y
se enfoca en explicar por qué ocurre este fendmeno, dando a conocer sus

condiciones y como se relacionan estas dos variables en estudio.
-Segun su enfoque o naturaleza

Es cuantitativa, puesto que sigue un conjunto de procesos secuenciales, es decir
primero se obtuvo la idea, se plantea los objetivos, se procede a revision de teorias
para luego plantear las hipotesis, posteriormente se realiza un plan en el cual se

mediran las variables para un resultado final.
2.1.2 Disefo de investigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), mencionan: “Los disefios cuasi
experimentales también manipulan deliberadamente, al menos, una variable
independiente para observar su efecto y relacion con una o mas variables
dependientes [...]" (p. 148). El disefio de investigacion es cuasi experimental puesto
gue se manipula la variable independiente (Manual de Calidad ISO 9001) para
analizar los cambios que se producen en la variable dependiente (Nivel de servicio).

Ademas la asignacion de los sujetos en estudio no es aleatoria.
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2.2 Variables, Operacionalizacion

2.2.1 Segun su funcion
Variable Independiente: Manual de Calidad ISO 9001

Variable Dependiente: Nivel de servicio

2.3 Poblacion y Muestra
Poblacién:

Segun Chavez (2007), “la poblacion es el universo de estudio de la investigacion,
sobre el cual se pretende generalizar los resultados, constituida por caracteristicas

0 estratos que le permiten distinguir los sujetos, uno de otros” (p. 162).

La poblacién en esta conformada por las 16 semanas, dentro de las cuales 8
semanas se analizaron previas a la aplicacion y posteriormente 8 semanas mas

para conocer los datos después de la aplicacion.
Muestra:

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), menciona: “La muestra es un
subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene
que definirse o delimitarse de antemano con precision, este debera ser
representativo de dicha poblacién” (p. 173). Al ser una investigacion cuasi
experimental, se determina que la poblacion es igual a la muestra, por ello la

muestra esté constituida por las 16 semanas.

2.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad
Técnicas e instrumentos:

-Técnica: Observacion, puesto que se hara uso de los sentidos para
captar los acontecimientos ocurridos dentro de la empresa, ademas
es no participante debido a que se observara de manera neutral los

hechos, es decir sin involucrarse en el grupo investigado.
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-Instrumento: Check list, donde se analizara los rasgos necesarios a

través de lo observado.
Validez

Para la validez de los instrumentos se realizara mediante el juicio de
expertos, en la cual se presentara a tres jueces para la adecuacion o ajuste

de los items de los instrumentos en términos de coherencia y relevancia.
Confiabilidad

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), en su libro Metodologia de
la Investigacion, menciona “La confiabilidad de un instrumento de medicion
se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto

produce resultados iguales.”(p. 200).

Los datos se obtendran de fuentes primarias de la corporacion Cocktail Peru
S.A.C.

2.5. Métodos de andlisis de datos

A nivel descriptivo los datos se analizaran a través de una tabla de
contingencia, asi mismo se presentara los graficos respectivos para su

respectiva interpretacion.

La hipotesis sera comprobada mediante la prueba de normalidad llamada

Shapiro — Wilk, puesto que los datos son menor a 30.

2.6. Aspectos Eticos

Esta investigacion ha sido realizada respetando aspectos éticos, por lo cual
el investigador esta comprometido en dar la confiabilidad de la recoleccion
de datos obtenidos de los implicados en la investigacion para los posteriores
resultados veraces. Asi mismo se ha respetado la informacion de los datos
personales de los participantes que fueron objeto de estudio; cabe recalcar
gue la presente investigacion fue realizada con el permiso y consentimiento
de la empresa. Por ultimo se tuvo objetividad en el proceso del proyecto para

beneficiar a la empresa y el cliente.
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2.7 DESARROLLO

En este capitulo conoceremos los datos obtenidos previos a la aplicacion del ciclo
de Deming para mejorar la calidad de servicio y asi mismo los datos obtenidos
luego de aplicar esta misma metodologia. A continuacién se muestra la situacion

actual y posteriormente la propuesta.

2.7.1 SITUACION ACTUAL

En este instituto se forma a bartenders profesionales a través de un proceso
sistematico, se les brinda capacitacién para formular bebidas, siguen una
serie de estudio de densidades, niveles de alcohol, mezclas de insumos
peruanos, creando asi bebidas de sabores pocos conocidos pero bastante
aceptados por el mercado, estos productos que los alumnos aprenden en el
instituto, hoy en dia estan industrializados y mucho de ellos tienen su propia
empresa donde elaboran licores, destilan aguardientes e incluso preparan

Su propia cerveza artesanal.

La empresa Cocktail Peru tiene una amplia experiencia en el rubro de bar y
cocteleria, sin embargo no se planifica, ni se controla de manera correcta el
servicio que se brinda al alumno, existe incumplimiento de las actividades de
ensefanzas ofrecidas en el servicio y por ello los alumnos no logran tener
las capacidades mencionadas anteriormente y asi mismo el servicio no
cumple con los horarios establecidos, pos otro lado no existe un documento
gque permita registrar las sugerencias que los alumnos tienen, en este punto
se muestra la situacion actual de la empresa, los cuales son mostrados con

datos previos a la aplicacion estudiada (Datos Pre).
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En la empresa se realiza las actividades poco tiempo antes de iniciar las

clases, lo que ocasiona incumplimiento de algunas actividades del servicio e

incluso impuntualidad. Es necesario un manual que permita seguir

correctamente el proceso del servicio, sin embargo en este periodo previo

no existe un manual por ello no contamos con datos previos.

Planear

No existe un manual para determinar el cumplimiento de sus actividades, por

ello los datos previos en este aspecto son cero.

Tabla N° 01 — Porcentaje de actividades realizadas del manual de calidad

% de act. realizadas del
manual de calidad

SEMANA 1
N° Act. realizadas del manual de calidad x 100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad
SEMANA 2

0%

% de act. realizadas del
manual de calidad

N° Act. realizadas del manual de calidad x 100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

% de act. realizadas del
manual de calidad

SEMANA 3
N° Act. realizadas del manual de calidad x 100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

% de act. realizadas del
manual de calidad

SEMANA 4
N° Act. realizadas del manual de calidad x 100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

% de act. realizadas del
manual de calidad

SEMANA 5
N° Act. realizadas del manual de calidad x 100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

% de act. realizadas del
manual de calidad

SEMANA 6
N° Act. realizadas del manual de calidad x 100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

% de act. realizadas del
manual de calidad

SEMANA 7
N° Act. realizadas del manual de calidad x 100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

% de act. realizadas del
manual de calidad

SEMANA 8
N° Act. realizadas del manual de calidad x 100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

Fuente: Elaboracion propia
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En el analisis pre se pudo observar que no se realizan capacitaciones del

personal. Durante el desarrollo de esta investigacién la empresa no ha

realizado ninguna capacitacion, no se han actualizado en temas que

permitan mejorar el servicio. Por ello los datos de estas 8 semanas de

evaluacion brindan como resultado lo siguiente.

Tabla N° 02 — Porcentaje de capacitaciones realizadas

SEMANA 1

% de capacitaciones
realizadas

N° de Capacitaciones realizadas  x100

S 0%

N° de Capacitaciones programadas

% de capacitaciones
realizadas

SEMANA 2
N° de Capacitaciones realizadas x100

= 0%

N° de Capacitaciones programadas

% de capacitaciones
realizadas

SEMANA 3
N° de Capacitaciones realizadas x100

= 0%

N° de Capacitaciones programadas

% de capacitaciones
realizadas

SEMANA 4
N° de Capacitaciones realizadas  x100

- 0%

N° de Capacitaciones programadas

% de capacitaciones
realizadas

SEMANA 5
N° de Capacitaciones realizadas  x100

- 0%

N° de Capacitaciones programadas

% de capacitaciones
realizadas

SEMANA 6
N° de Capacitaciones realizadas x100

= 0%

N° de Capacitaciones programadas

% de capacitaciones
realizadas

SEMANA 7
N° de Capacitaciones realizadas  x100

- 0%

N° de Capacitaciones programadas

% de capacitaciones
realizadas

SEMANA 8
N° de Capacitaciones realizadas x100

= 0%

N° de Capacitaciones programadas

Fuente: Elaboracién propia



Verificar

26

Como se mencion6 anteriormente no se cuenta con un manual, lo que

significa que no tenemos actividades del manual para verificar.

Tabla N° 03 — Porcentaje de actividades correctas realizadas del manual de calidad

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 1
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 2
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidad

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 3
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 4
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 5
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 6
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 7
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 8
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

0%

Fuente: Elaboracion propia
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La forma de trabajar de la institucién es con una preparacién poco anticipada,

esto quiere decir que las clases se plantean en Ultima instancia, no cuentan

con formatos estandarizados que permitan seguir un orden, asi mismo en la

evaluacion a los alumnos que se realiza mensualmente, no se sigue una

estructura que permita obtener el avance académico en aspectos de

conocimiento, retencion y creatividad, en este periodo no se cuenta con

formatos estandarizados, lo que ocasiona los siguientes datos.

Tabla N° 04 — indice de estandares cumplidos

Férmulas

% de estandares
cumplidos

N° de Estandares cumplidos x100

> 0%

N° total de Estandares documentados

% de estandares
cumplidos

N° de Estandares cumplidos x100

- 0%

N° total de Estandares documentados

% de estandares
cumplidos

N° de Estandares cumplidos x100

> 0%

N° total de Estandares documentados

% de estandares
cumplidos

N° de Estandares cumplidos x100

- 0%

N° total de Estandares documentados

% de estandares
cumplidos

N° de Estandares cumplidos x100

- 0%

N° total de Estandares documentados

% de estandares
cumplidos

N° de Estandares cumplidos x100

- 0%

N° total de Estandares documentados

% de estandares
cumplidos

N° de Estandares cumplidos x100

- 0%

N° total de Estandares documentados

% de estandares
cumplidos

N° de Estandares cumplidos x100

- 0%

N° total de Estandares documentados

Fuente: Elaboracién propia
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2.7.2 Variable Dependiente
Nivel de Servicio

Debido a la falta de un manual de calidad que oriente las labores y permita
tener un control para elevar el nivel de servicio, la institucion realiza sus
actividades de acuerdo a su criterio, y siguiendo este aspecto los resultados

en el nivel de servicio se muestran a continuacion:
Fiabilidad

Es la confianza que tiene el cliente sobre nuestro servicio, si la empresa
ofrece una serie de actividades, entonces deben ser cumplidas en su
totalidad, de esta manera el cliente tendra la certeza que nuestra empresa
cumple con los servicios ofrecidos. En la empresa no se cumple con lo
ofrecido al 100%, en las clases no se realizan 2 o 3 actividades a la semana,
y genera incomodidad en los alumnos puesto que cada actividad es
importante en la formacién como profesionales este incumplimiento se

puede observar en check List de cada semana (anexo 8 al 15)

Tabla N° 05 - Porcentaje de servicios cumplidos

Férmulas

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 _ 13x100 86.7%
cumplidos N° de servicios ofrecidos - 15

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 _ 14 x100 87.5%
cumplidos N° de servicios ofrecidos - 16

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 _ 13x100 81.3%
cumplidos N° de servicios ofrecidos - 16

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 _ 14x100 87.5%
cumplidos N° de servicios ofrecidos - 16

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 _ 14x100 87.5%
cumplidos N° de servicios ofrecidos - 16

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 _ 13x100 81.3%
cumplidos N° de servicios ofrecidos - 16

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 _ 13x100 86.7%
cumplidos N° de servicios ofrecidos - 15

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 _ 13x100 86.7%
cumplidos N° de servicios ofrecidos B 15

Fuente: Elaboracién propia
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Capacidad de Respuesta

Los alumnos no han manifestado sus sugerencias de manera escrita, pero la
manifiestan de manera verbal. Esto es percibido a través de la observacion, sin
embargo se realizé una auditoria de calidad de servicio con el fin de obtener los
problemas mas resaltantes, los resultados se muestran en el (anexo 16), donde se
aprecia las sugerencias de los alumnos, sin embargo estas no fueron atendidas en

los dos meses siguientes por ello tenemos los datos de cero.

Tabla N° 06 — Porcentaje de sugerencias Atendidas

Férmulas

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ 0x100 0%
atendidas N° total de sugerencias - 6

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ 0x100 0%
atendidas N° total de sugerencias - 6

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ 0x100 0%
atendidas N° total de sugerencias - 6

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ 0x100 0%
atendidas N° total de sugerencias - 6

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ 0x100 0%
atendidas N° total de sugerencias - 6

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ 0x100 0%
atendidas N° total de sugerencias - 6

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ 0x100 0%
atendidas N° total de sugerencias - 6

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ 0x100 0%
atendidas N° total de sugerencias - 6

Fuente: Elaboracién propia




30

2.8SITUACION MEJORADA
2.8.1 VARIABLE INDEPENDIENTE

Se implement6 el Manual de Calidad con base 1SO 9001, el cual sigue un proceso
de mejora continua, esto quiere decir que el manual debe actualizarse
constantemente, en este manual contiene los aspectos necesarios que se requieren
segun el manual de calidad ISO 9001 en el punto 4.2, el cual incluye el manual de
calidad con el alcance del sistema de gestion de calidad, ademas tiene los
procedimientos y su relacion entre ellos a través de un mapa de procesos. Estos
procesos estan a acompafados de actividades y respectivos formatos que permiten

el control del servicio correcto, el manual se puede observar en el anexo 17.
Planear

El plan es el manual, el cual tiene actividades que se deben cumplir para mejorar
el nivel de servicio en la institucién. Cada proceso tiene actividades distintas, en el
manual se muestran los 3 procesos en el servicio, estos procesos se pueden
apreciar en el anexo 17, asi mismo se muestran los anexos del 18 al 25 un resumen
de las actividades de cada proceso, esta representado mediante un check List que
se usO para recolectar los datos, estos datos estan respaldados por los formatos

de cada proceso que fueron llenados y se muestran en los anexos 26 al 54.

Tabla N° 07 — Porcentaje de actividades realizadas del Manual de Calidad

Férmulas

% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 30 x100 91%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad B 33 -

% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 33x100 100%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33

% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 31 x100 94%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33

% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 36 x100 100%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 36

% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 33 x100 100%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33

% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 33 x100 100%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33

% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 33 x100 100%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33

% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 36 x100 100%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 36

Fuente: Elaboracién propia
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Hacer

Se empez6 a capacitar a los encargados de cada proceso con la finalidad que
puedan manejar los formatos de manera correcta y tener un mejor control sobre el
servicio, en el periodo de los dos meses del post se programaron 16 capacitaciones,
las cuales se cumplieron en su totalidad, la programacion mencionada se muestra
en el anexo 55, el cumplimiento de las capacitaciones se evidencia con los formatos
presentados desde el anexo 57 al 88. Ademas en el anexo 56 se muestra un check

List que resume las capacitaciones realizadas.

Tabla N° 08 — Porcentaje de capacitaciones realizadas.

SEMANA 1
% de capacitaciones N° de Capacitaciones realizadas x100 _ [ 3x100 | | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 3 -
SEMANA 2
% de capacitaciones | N° de Capacitaciones realizadas  x100 _ [ 1x100 | | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 1 -
SEMANA 3
% de capacitaciones | N° de Capacitaciones realizadas  x100 _ [ 2x100 | | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 2 -
SEMANA 4
% de capacitaciones N° de Capacitaciones realizadas x100 _ | 1x100 | | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 1 -
SEMANA 5
% de capacitaciones | N° de Capacitaciones realizadas  x100 _ | 2x100 | | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 2 -
SEMANA 6
% de capacitaciones | N° de Capacitaciones realizadas  x100 _ [ 2x100 | _ | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 2 -
SEMANA 7
% de capacitaciones N° de Capacitaciones realizadas x100 _ [ 2x100 | | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas B 2 -
SEMANA 8
% de capacitaciones N° de Capacitaciones realizadas x100 _ [ 1x100 | | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas B 1 -

Fuente: Elaboracién propia
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Para esta etapa se considera las actividades del manual que se realizaron

correctamente, es decir, se pudo culminar un proceso pero esto no quiere decir que

se haya respetado las actividades indicadas dentro del manual, por ello se toma en

consideracion los formatos antes mencionados (del anexo 26 al 54), aqui se puede

ver que se ha llenado los formatos con las especificaciones del manual (anexo 17),

y en los anexos 89 al 96 se muestra el check List. En resumen se obtuvo los

siguientes del correcto llenado de los formatos segun el manual implementado.

Tabla N° 09 — Porcentaje de actividades correctas realizadas del Manual de Calidad

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 1
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100 _ 30 x100
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad B 33

91%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 2
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidad

33x100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

33

100%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 3
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100

31x100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

33

94%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 4
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100

36x100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

36

100%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 5
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100

33x100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

33

100%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 6
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100

33x100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

33

100%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 7
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100

33x100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

33

100%

% act. correctas realizadas
del manual de calidad

SEMANA 8
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100

36x100

N° total de Act. Planeadas del manual de calidad

36

100%

Fuente: Elaboracién propia
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Actuar

Por dltimo, tenemos a la etapa donde se estandariza, aqui mediremos si los
formatos estandarizados estan siendo usados, como hemos observado todos los
formatos de los procesos han sido llenados, constantemente cada semana se
implementaban nuevos formatos y se media el cumplimiento, hasta la semana 8
del post se logré implementar 16 estandares, los cuales se cumplieron en su
totalidad, y se demuestra observando los anexos 26 al 54, la lista maestra de los
estandares se encuentra dentro del manual y también lo mostraremos en el anexo
54, donde se indica las fechas de los formatos estandarizados que han sido objeto
de capacitacion para los encargados y en el anexo 55 se encuentra como fue
creciendo la lista durante las 8 semanas, y se observa que en la semana 1 del post
se empez6 con 3 formatos y en la semana 8 del post se llegd a implementar 16.

Los datos recolectados fueron los siguientes.

Tabla N° 10 — Porcentaje de estandares cumplidos del manual de Calidad

Férmulas

% de estandares N° de Estandares cumplidos x100 _ 3 x100 100%
cumplidos N° total de Estandares documentados B 3

% de estandares N° de Estandares cumplidos x100 _ 4 x100 100%
cumplidos N° total de Estandares documentados - 4

% de estandares N° de Estandares cumplidos x100 _ 6 x100 100%
cumplidos N° total de Estandares documentados - 6

% de estandares N° de Estandares cumplidos x100 _ 7 x100 100%
cumplidos N° total de Estandares documentados - 7

% de estandares N° de Estandares cumplidos x100 _ 9 x100 100%
cumplidos N° total de Estandares documentados - 9

% de estandares N° de Estandares cumplidos x100 _ 11 x100 100%
cumplidos N° total de Estdndares documentados - 11

% de estandares N° de Estandares cumplidos x100 _ 13 x100 100%
cumplidos N° total de Estandares documentados - 13

% de estandares N° de Estandares cumplidos x100 _ 16x100 100%
cumplidos N° total de Estandares documentados - 16

Fuente: Elaboracién propia
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La implementacion del manual se realizé con el fin de mejorar el Nivel de Servicio,

por este motivo observaremos los resultados obteniditos en consecuencia de su

aplicacion.

Fiabilidad

La fiabilidad es una caracteristica importante en el servicio, puesto que refleja el

cumplimiento del servicio que se ofrece, es decir, cumplir con lo ofrecido en el

momento indicado. Debido a la implementacion del manual donde muestra el

seguimiento correcto del proceso del servicio siendo controlado por formatos, ha

permitido cumplir con los servicios ofrecidos en cada clase, esto se muestra en los

anexo 29 a 52, se observa en su parte de check List del formato de preparacién de

clases.

Tabla N° 11 — Porcentaje de servicios cumplidos

Férmulas

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 32x100 100%
cumplidos N° de servicios ofrecidos 32 -

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 29x100 100%
cumplidos N° de servicios ofrecidos 29 .

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 25x100 100%
cumplidos N° de servicios ofrecidos 25 -

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 21x100 100%
cumplidos N° de servicios ofrecidos 21 .

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 26x100 100%
cumplidos N° de servicios ofrecidos 26 .

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 25x100 100%
cumplidos N° de servicios ofrecidos 25 -

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 26x100 100%
cumplidos N° de servicios ofrecidos 26 .

% de servicios N° de servicios cumplidos x100 23x100 100%
cumplidos N° de servicios ofrecidos 23 .

Fuente: Elaboracién propia



Capacidad de respuesta

35

La capacidad de responder ante una sugerencia se ha podido concretar.

Anteriormente no se contaba con un formato y por ello no se le daba un seguimiento

ante la sugerencia, ahora por el contrario el manual cuenta con un formato que

permite responder ante las incomodidades o sugerencias que permitan mejorar el

servicio, En el anexo podemos ver las sugerencias que se manifestaron durante

los datos post, previo a esto se considerd las sugerencias pasadas durante los

datos pre para que sean respondidas en este periodo. En las Ultimas semanas no

se manifestaron nuevas sugerencias por lo tanto significa que hemos respondido

por completo las sugerencias que se presentaron dando como resultado 100% es

por ello que contamos con los datos siguientes:

Tabla N° 12 — Porcentaje de sugerencias atendidas

Férmulas

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ 4x100 66.70%
atendidas N° total de sugerencias B 6

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ 2x100 66.70%
atendidas N° total de sugerencias - 3

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ x100 66.70%
atendidas N° total de sugerencias - 3

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ 1x100 100%
atendidas N° total de sugerencias - 1

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ - 100%
atendidas N° total de sugerencias - -

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ - 100%
atendidas N° total de sugerencias - -

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 _ - 100%
atendidas N° total de sugerencias - -

% de sugerencias N° de Sugerencias atendidas x 100 - 100%

atendidas

NF° total de sugerencias

Fuente: Elaboracién propia
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lll.  RESULTADOS

3.1. An

alisis descriptivo de la variable independiente

3.2.1. Manual de calidad

Planear

Tabla N° 13 — Porcentaje de actividades realizadas del manual de calidad

Porcentaje de actividades realizadas del manual de calidad
SEMANAS
PRE POST
1 0.00% 91.00%
2 0.00% 100.00%
3 0.00% 94.00%
4 0.00% 100.00%
5 0.00% 100.00%
6 0.00% 100.00%
7 0.00% 100.00%
8 0.00% 100.00%
PROMEDIO 0.00% 98.13%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 1 - Porcentaje de actividades realizadas del manual de calidad

@=@==POST 91.00% 100.00% 94.00% @ 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
e=@m» PRE 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

PORCENTAJE DE ACTIVIDADES REALIZADAS DEL
MANUAL DE CALIDAD

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion de la tabla N° 13: Anteriormente no existia un Manual de Calidad

por ello se obtienen los datos mas bajos en el pre. Luego de implementar el manual

se ha cumplido con su contenido en un 98.13% las actividades del manual.

Hacer

Tabla N° 14 — Porcentaje de capacitaciones realizadas

Porcentaje de capacitaciones realizadas
SEMANAS
PRE POST
1 0.00% 100.00%
2 0.00% 100.00%
3 0.00% 100.00%
4 0.00% 100.00%
5 0.00% 100.00%
6 0.00% 100.00%
7 0.00% 100.00%
8 0.00% 100.00%
PROMEDIO 0.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 2 - Porcentaje de capacitaciones realizadas

PORCENTAJE DE CAPACITACIONES REALIZADAS

0.00%

e=@==POST 100.00%
ex@mePRE 0.00%

100.00%
0.00%

100.00%
0.00%

100.00%
0.00%

100.00%
0.00%

100.00%
0.00%

100.00%
0.00%

100.00%
0.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de latabla N° 14: En las primeras 8 semanas, no se encontro registros
de capacitaciones, en las préximas 8 semanas se programaron 16 capacitaciones que

fueron realizadas.
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Verificar

Tabla N° 15 - Porcentaje de actividades correctas realizadas del manual de calidad

Porcentaje de actividades correctas realizadas del manual de calidad
SEMANAS
PRE POST
1 0.00% 91.00%
2 0.00% 100.00%
3 0.00% 94.00%
4 0.00% 100.00%
5 0.00% 100.00%
6 0.00% 100.00%
7 0.00% 100.00%
8 0.00% 100.00%
PROMEDIO 0.00% 98.13%

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico N° 3 - Porcentaje de actividades correctas realizadas del manual de calidad

PORCENTAJE DE ACTIVIDADES CORRECTAS
REALIZADAS DEL MANUAL DE CALIDAD

120.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

e=@==POST 91.00% 100.00% 94.00%  100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ex@mePRE 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion de la tabla N° 15: En las 8 primeras semanas no se contaba con un
manual, en las siguientes semanas se realizO correctamente el 98.13% de las
actividades que nos indicaba el manual, es decir se realizaron los procesos segun lo

indicaba el Manual de calidad.
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Tabla N° 16 — Porcentaje de estandares cumplidos de calidad

Porcentaje de estandares cumplidos
SEMANAS
PRE POST
1 0.00% 100.00%
2 0.00% 100.00%
3 0.00% 100.00%
4 0.00% 100.00%
5 0.00% 100.00%
6 0.00% 100.00%
7 0.00% 100.00%
8 0.00% 100.00%
PROMEDIO 0.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 4 — Porcentaje de estandares cumplidos de calidad

120.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

e=@mePRE

@=@==POST 100.00%
0.00%

PORCENTAJE DE ESTANDARES CUMPLIDOS

100.00%
0.00%

100.00%
0.00%

100.00%
0.00%

100.00%
0.00%

100.00%
0.00%

100.00%
0.00%

100.00%
0.00%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion de la tabla N° 16: En la situacion del pre, la empresa no contaba con
estandares documentados, por ello en el manual se muestra una lista maestra con los
documentos estandarizados, los cuales en las 8 semanas del post se cumplieron en un
100%.
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3.2. Andlisis descriptivo de la variable dependiente
3.2.1. Nivel de Servicio
Fiabilidad

Tabla N° 17 — Porcentaje se servicios cumplidos.

Porcentaje de servicios cumplidos
SEMANAS
PRE POST
1 86.70% 100.00%
2 87.50% 100.00%
3 81.30% 100.00%
4 87.50% 100.00%
5 87.50% 100.00%
6 81.30% 100.00%
7 86.70% 100.00%
8 86.70% 100.00%
PROMEDIO 85.65% 100.00%

Fuente: Elaboracién propia
Grafico N° 5 — Porcentaje de servicios cumplidos.

PORCENTAIJE DE SERVICIOS CUMPLIDOS

120.00%

100.00% -

80.00% -
60.00%
40.00%

20.00%

0.00%

=@=PRE = 86.70% 87.50% 81.30% 87.50% 87.50% & 81.30% 86.70% | 86.70%
=@=POST 100.00% 100.00% | 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion de la tabla N° 17: ElI cumplimiento del servicio en los datos pre tiene un
promedio de 85.65%, sin embargo significa que no se cumplian con todos los servicios
ofrecidos. Es necesario cumplir con todo, porque cada actividad ofrecida es importante

en la formacién de los alumnos.
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Capacidad de respuesta

Tabla N° 18 — Porcentaje de sugerencias atendidas.

Porcentaje de sugerencias atendidas
SEMANAS
PRE POST
1 0.00% 66.70%
2 0.00% 66.70%
3 0.00% 66.70%
4 0.00% 100.00%
5 0.00% 100.00%
6 0.00% 100.00%
7 0.00% 100.00%
8 0.00% 100.00%
PROMEDIO 0.00% 87.51%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 6 — Porcentaje de sugerencias atendidas.

PORCENTAJE DE SUGERENCIAS ATENDIDAS

120.00%

100.00%

80.00%

60.00%
40.00% =

20.00% -

0.00%

—@ ® > 4 ® 4 ® 4 —
1 2 3 4 5 6 7 8
=@==PRE 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
=@=—POST 66.70% 66.70% | 66.70% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion de la tabla N° 18: dentro de las 8 semanas del pre, se presentaron 6
sugerencias, las cuales no fueron registradas ni atendidas, por ello se obtuvo un
porcentaje de respuesta de cero, sin embargo estas 6 sugerencias y 3 que se sumaron
durante las 8 semanas del post, fueron respondidas en las tres primeras semanas, luego
no se presentaron mas sugerencias, lo que significa que se respondieron en su totalidad,

obteniendo un porcentaje de 100%.
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3.3 Analisis inferencial
3.3.1 Prueba de normalidad Shapiro Wilk
Prueba de normalidad Variable Dependiente
Nivel de Servicio

Para contrastar la hipotesis general es necesario determinar si los datos obtenidos
del nivel de servicio antes y después corresponden a un comportamiento
paramétrico o no, para ello aplicaremos el analisis de Shapiro Wilk debido a que la

cantidad de datos proporcionados son menores a 50.

La regla que determina si los datos son paramétricos es la siguiente:

Si Pvalor £0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico

Si Pvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico

Tabla N° 19 — Regla paramétrica.

ANT DESP CONCLUSION
SIG> 0.05 Sl Sl PARAMETRICO
SIG> 0.05 SI NO NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO Sl NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO NO NO PARAMETRICO

Tabla N° 20 — Resumen de procesamiento de casos — Nivel de Servicio

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0%

NIVEL _DE_SERVICIO _DESPUES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0%




Tabla N° 21 — Descriptivos antes y después — Nivel de Servicio
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Descriptivos
Estadistico Error estandar

Media 42,8250 47912

95% de intervalo de Limite inferior
i confianza para la media Limite superior i

Media recortada al 5% 42,8944
i Mediana 43,3500 i
. Varianza 1,836 .
i Desviacion estandar 1,35515 i

NIVEL_DE_SERVICIO_ANT

i - = - Minimo 40,65 i
{55 Maximo 43,75 :
| Rango 3,10 !
i Rango intercuartil 2,43 i

Asimetria -1,360 , 752

Curtosis -,103 1,481
I NIVEL_DE_SERVICIO_DES Media 93,7563 3,04664 |
i PUES 95% de intervalo de Limite inferior i
i confianza para la media Limite superior i
: Media recortada al 5% 93,9875 :

Mediana 100,0000
: Varianza 74,256 :

Desviacion estandar 8,61719

Minimo 83,35

Maximo 100,00

Rango 16,65

Rango intercuartil 16,65

Asimetria -,644 , 752

Curtosis ... 2240 1481

Tabla N° 22 — Prueba de normalidad — Nivel de Servicio
——————— 1
Pruebas de normalidad ‘
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES ,666 8 ,001

NIVEL_DE_SERVICIO_DESPUES ,641 8 ,000
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Interpretacion de la tabla N° 22: Se puede observar que los datos de nivel de
servicio antes es 0.001 lo que significa que es “no paramétrico” (<0.05), asi mismo
los datos del nivel de servicio después es 0.000 siendo también “no paramétrico
por ser menos a 0.05, entonces segun la regla de la tabla N° 19, al tener dos datos
menores a 0.05 concluimos que nuestro dato es no paramétrico y debemos realizar

la validacion de la hipotesis mediante Wilcoxon.

3.3.1 Prueba de normalidad de las dimensiones
Fiabilidad

Asi mismo para contrastar la hipétesis utilizaremos el andlisis Shapiro Wilk debido
a que los datos son menores a 50. Ademas consideraremos la regla paramétrica

antes mencionada.

Tabla N° 23 — Estadisticos descriptivos - Fiabilidad.

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
FIABILIDAD_ANTES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0%
FIABILIDAD DESPUES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0%

Tabla N° 24 — Estadisticos descriptivos - Fiabilidad.

Estadistico Error estandar

i FIABILIDAD_ANTES Media 85,6500 ,95823 i
! 95% de intervalo de Limite inferior 83,3841 !
confianza para la media Limite superior 87,9159
Media recortada al 5% 85,7889
Mediana 86,7000
Varianza 7,346
Desviacion estandar 2,71030

Minimo 81,30



Maximo 87,50
Rango 6,20
Rango intercuartil 4.85
Asimetria -1,360 , 752
Curtosis -,103 1,481

a. FIABILIDAD_DESPUES es constante. Se ha omitido.

Tabla N° 25 — Estadisticos descriptivos - Fiabilidad.

I
i Pruebas de normalidad®

————

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
FIABILIDAD_ANTES ,666 8 ,001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

b. FIABILIDAD_DESPUES es constante. Se ha omitido.

Interpretacion de la tabla N° 25: Se observa que los datos de Fiabilidad antes es
0.001 lo que significa que es “no paramétrico” (<0.05), por lo tanto debemos realizar

la validacion de la hip6tesis mediante Wilcoxon.

Capacidad de Respuesta

Por ultimo aplicamos el analisis Shapiro Wilk por ser datos menores a 50, para
determinar cdmo contrastaremos la hipdtesis. Asi miso respetaremos la regla

paramétrica mencionada antes.

Tabla N° 26 — Estadisticos descriptivos — Capacidad de Respuesta.

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0%

CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_DESPUES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0%




Tabla N° 27 — Estadisticos descriptivos — Capacidad de Respuesta.

46

Descriptivos?

e _______EstadiStico _ Error estandar
CAPACIDAD_DE_RESPUE Media 87,5125 6,09328
i STA_DESPUES 95% de intervalo de Limite inferior 73,1042 ]
confianza para la media Limite superior 101,9208
: Media recortada al 5% 87,9750 ]
Mediana 100,0000
Varianza 297,024
Desviacion estandar 17,23439
Minimo 66,70
Maximo 100,00
Rango 33,30
Rango intercuartil 33,30
Asimetria -,644 , 752
Curtosis -2,240 1,481
a. CAPACIDAD DE RESPUESTA ANTES es constante. Se ha omitido.
Tabla N° 28 — Estadisticos descriptivos — Capacidad de Respuesta.
Pruebas de normalidad®
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_DESPUES ,641 8 ,000

a. CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES es constante. Se ha omitido.

b. Correccién de significacion de Lilliefors

Interpretacion de la tabla N° 28: Se observa que los datos de capacidad de

respuesta antes es 0.000 lo que significa que es “no paramétrico” (<0.05), por lo

tanto también debemos realizar la validacion de la hipétesis mediante Wilcoxon.
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3.3.2. Validacion de las hipoétesis
Contrastacion de la hipoétesis general

Nivel de Servicio

Ho: La aplicacion de un Manual de Calidad con base 1SO 9001 no aumenta

el nivel de servicio en la corporacion Cocktail Pera S.A.C., Los Olivos 2017.

Ha: La aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta el nivel

de servicio en la corporacion Cocktail Pera S.A.C., Los Olivos 2017.
Regla de decision:

HO: uNiveI de Servicio después < H-Nivel de Servicio antes

Ha: uNiveI de Servicio antes < uNiveI de Servicio después

Tabla N° 29 — Estadisticos descriptivos - Nivel de Servicio.

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo
NIVEL_DE_SERVICIO_ANT 8| 42,8250 1,35515 41,65 43,75
ES
NIVEL_DE_SERVICIO_DES 8 93,7563 8,61719 83,35 100,00
PUES

Interpretacion de la tabla N° 29: De la tabla se puede observar que la media del
nivel de servicio antes es 42,8250, lo cual es menor a la media obtenida en el nivel

de servicio después (93.7563), cumpliendo con la siguiente regla:
Ha: IJ-Nivel de Servicio antes <u-NiveI de Servicio después

Esto significa que la aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001
aumenta el nivel de servicio en la corporacion Cocktail Perd S.A.C., Los Olivos
2017.
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Para confirmar que el andlisis es el correcto, analizaremos mediante el pvaior O
significancia de los resultados de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon a ambos

niveles de servicio.
Regla de decision:
Si pvaior < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si pvaior > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla N° 30 — Rangos — Nivel de Servicio.

1
1
1
1

i Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
NIVEL_DE_SERVICIO_DES Rangos negativos 0 ,00 ,00
PUES - Rangos positivos 8> 4,50 36,00
NIVEL_DE_SERVICIO_ANT Empates oc
ES Total 8

a. NIVEL_DE_SERVICIO_DESPUES < NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES
b. NIVEL_DE_SERVICIO_DESPUES > NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES
c. NIVEL_DE_SERVICIO_DESPUES = NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES

Tabla N° 31 — Estadisticos de prueba - Nivel de Servicio.

i

1
o e s 4
i NIVEL_DE_SERVICIO_DESPUES i
! NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES ____!
Z -2,527°
Sig. asintotica (bilateral) ,012

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

] .
Lb. Se basa en rangos negativos. _

Interpretacion de la tabla N° 31: Se coincide con la aceptaciéon de la hipétesis
alterna, puesto que el dato obtenido es 0.012 siendo menor que 0.05, por lo tanto
la aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta el nivel de

servicio en la corporacion Cocktail Pera S.A.C., Los Olivos 2017.
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Contrastacion de las hipotesis especificas
Fiabilidad

Ho: La aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001 no aumenta

la fiabilidad en la corporacion Cocktail Pera S.A.C., Los Olivos 2017.

Ha: La aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta la

fiabilidad en la corporacion Cocktail Pera S.A.C., Los Olivos 2017.
Regla de decision:

Ho: Ivl-FiabiIidad después < uFiabiIidad antes

Ha: u-FiabiIidad antes < u-FiabiIidad después

Tabla N° 32 — Estadisticos de prueba - Fiabilidad.

! _Estadisticos descriptivos ;
Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo
FIABILIDAD_ANTES 8 85,6500 2,71030 81,30 87,50
FIABILIDAD_DESPUES 8| 100,0000 ,00000 100,00 100,00

Interpretacion de la tabla N° 32: De la tabla se puede observar que la media de
la fiabilidad antes es 85.65 %, lo cual es menor a la media obtenida en el nivel de

servicio después (100%), cumpliendo con la siguiente regla:

Ha: IJ-FiabiIidad antes < I»lFiabiIidad después

Esto significa que la aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001

aumenta la fiabilidad en la corporacion Cocktail Pera S.A.C., Los Olivos 2017.
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De igual manera aplicaremos el analisis mediante la significancia.
Regla de decision:
Si pvaior < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvaior > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla N° 33 — Estadisticos de prueba - Fiabilidad

Rangos i
N Rango promedio Suma de rangos
FIABILIDAD_DESPUES - Rangos negativos 0 ,00 ,00
FIABILIDAD_ANTES Rangos positivos 8° 4,50 36,00
Empates 0°
Total 8

a. FIABILIDAD_DESPUES < FIABILIDAD_ANTES
b. FIABILIDAD_DESPUES > FIABILIDAD_ANTES
c. FIABILIDAD_DESPUES = FIABILIDAD_ANTES

Tabla N° 34 — Estadisticos de prueba - Fiabilidad

Estadisticos de prueba?
FIABILIDAD_DESPUES -
FIABILIDAD_ANTES
z -2,549P

Sig. asintotica (bilateral) ,011

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Interpretacion de la tabla N° 34: Coincidimos con la aceptacion de la hipétesis
alterna, puesto que el dato obtenido es 0.011 siendo menor que 0.05, por lo tanto
la aplicacién de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta la fiabilidad en

la corporacion Cocktail Peru S.A.C., Los Olivos 2017.
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Capacidad de Respuesta
Fiabilidad

Ho: La aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001 no aumenta
la capacidad de respuesta en la corporacion Cocktail Peru S.A.C., Los Olivos
2017.

Ha: La aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta la
capacidad de respuesta en la corporacion Cocktail Peru S.A.C., Los Olivos
2017.

Regla de decision:

HO: u-Capacidad de Respuesta después < uCapacidad de Respuesta antes

Ha: uCapacidad de Respuesta antes < uCapacidad de Respuesta después

Tabla N° 35 — Estadisticos de prueba — Capacidad de Respuesta.

Estadisticos descriptivos

Desviacién
N Media estandar Minimo Maximo
1
i CAPACIDAD_DE_RESPUESTA ANTES i 8 ,0000 ,00000 ,00 ,00
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ DESPUE 8 87,5125 17,23439 66,70 100,00
S

Interpretacion de la tabla N° 35: De la tabla se puede observar que la media de
la capacidad de respuesta antes es 0%, lo cual es menor a la media obtenida en el

nivel de servicio después (87.51%), cumpliendo con la siguiente regla:

Ha: uCapacidad de Respuesta antes < uCapacidad de Respuesta después

Esto significa que la aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001
aumenta la capacidad de respuesta en la corporaciéon Cocktail Perd S.A.C., Los
Olivos 2017.
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Por ultimo aplicaremos el analisis de significancia.
Regla de decision:
Si pvaior < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvaior > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla N° 36 — Estadisticos de prueba — Capacidad de Respuesta.

__________________________________________

Py
()
>
Q
o
)

N Rango promedio Suma de rangos
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA Rangos negativos 02 ,00 ,00
i _DESPUES - Rangos positivos i 8b 4,50 36,00
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA
- Empates 0°
_ANTES
Total 8

a. CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_DESPUES < CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES
b. CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_DESPUES > CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES

c. CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_DESPUES = CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES

Tabla N° 37 — Estadisticos de prueba — Capacidad de respuesta.

-
m
(]
—
Q
Qo
m\
=
(%}
(@]
(]
Qo
(¢)

©
=
c
D
o
2

CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_DESPUES -
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES
Z -2,598°

Sig. asintdtica (bilateral) ,009

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

1
1
1
I
1 b. Se basa en rangos negativos. I

Interpretacion de la tabla N° 37: Se coincide con la aceptacion de la hipétesis
alterna, puesto que el dato obtenido es 0.009 siendo menor que 0.05, por lo tanto
la aplicacion de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta la capacidad
de respuesta en la corporacion Cocktail Pera S.A.C., Los Olivos 2017.
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IV. DISCUSION

En la corporacion Cocktail Pert S.A.C. la implementacion de un Manual de calidad
con base 1SO 9001, mejora el nivel de servicio como se aprecia en la tabla N° 23,
donde el maximo nivel de servicio alcanzado en el antes fue de 44% y en el post
llegd a un 100%, esto nos muestra que efectivamente se mejora el nivel de servicio
teniendo una alta fiabilidad y una buena capacidad de respuesta. Un
acontecimiento parecido sucede con la investigacion del autor Marifio (2016), en su
tesis de grado para obtener el Grado Académico de Maestro en Ciencias con
mencion en Sistemas Integrados de Gestion de la calidad, Ambiente, seguridad y
responsabilidad Social Corporativa, titulada “Mejoramiento de la calidad del servicio
mediante la implementacién de un sistema de gestién de calidad en la empresa
Mister Dent del Distrito de Trujillo — La Libertad, afio 2014”. Esta investigacion tuvo
como resultado un 80% de aprobacion de los clientes respecto al servicio, anterior
a este aspecto el cliente solo consideraba un 20% del buen nivel de servicio como
maximo, por ello estamos de acuerdo que la implementacién de un sistema de
calidad, en nuestro caso el Manual de Calidad segun ISO 9001 mejora el nivel de
servicio. Por lo cual se coincide con esta norma ISO 9001 que aspira a que el cliente

este satisfecho con el servicio brindado.

De la tabla N° 5 podemos observar que los porcentajes de fiabilidad son elevados,
siendo el mayor porcentaje 87.50%, sin embargo luego de aplicar el Manual de
calidad se logr6 incrementar de una manera considerable al 100% el cumplimiento
del servicio ofrecido (tabla N°11), por esta razon se coincide con el autor Accacusi
(2015) en su tesis de grado para optar por el titulo de Maestra en Marketing
Turistico y Hotelero, titulada “Programa de gestion de calidad mediante la aplicacion
de la norma ISO 9001: 2008 para incrementar la calidad percibida de los huéspedes
del hotel antigua Miraflores durante el ano 2015”, en Lima — Perd. En esta
investigacién se logré determinar que la fiabilidad respecto a los clientes llego a un

90%. Asi mismo coincidimos con la autora Marcelino en su libro administracion de
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la calidad quien menciona que una correcta aplicacion de la norma 1SO 9001,

permitira una mejor confiabilidad para el cliente.

Por otro lado respecto a la capacidad de respuesta que es reflejado por la atencion
de las sugerencias se elevé un 100% (tabla N°12), anteriormente este indice era
de 0% (tabla N° 6) debido a que las sugerencias no eran registradas ni atendidas
por la empresa, en la implementacion del manual de calidad correctamente
gestionado se formulé un formato que permita registrar las sugerencias y quejas
para dar un seguimiento al caso y poder satisfacer al cliente, por ello el porcentaje
de capacidad de respuesta se elevé al maximo. Una situacion similar de incremento
ocurrié con el estudio que realizé el autor Ugaz (2012), en su tesis de grado para
optar por el titulo de Ingeniero Industrial, titulado “Propuesta de disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2008 aplicado a una empresa de fabricacion de lejias”, en Lima — Pera. Donde
se obtiene el 80% de capacidad de respuesta, lo que evidencia que la aplicacion

de un buen gestionamiento de calidad mejora la capacidad de respuesta.
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V. CONCLUSIONES

En conclusién se acepta la hipotesis alterna, lo cual indica que la aplicacion de un
Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta el Nivel de Servicio en la
corporacion Cocktail Peru S.A.C. Este incremento alcanzo en promedio un 93.63%

de nivel de servicio como se evidencia en la tabla N° 23.

Ademas concluimos que la hipétesis especifica que indica que aplicacion del
Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta la fiabilidad del servicio en la
empresa Cocktail Perd S.A.C. es correcta, puesto que se estd cumpliendo con
todos los servicios ofrecidos, teniendo un control constante para mantener el

promedio actual que es un 100%.

Asi mismo podemos concluir que la implementacién de un manual de calidad con
base 1ISO 9001 aumenta la capacidad de respuesta en la empresa Cocktail Peru
S.A.C., teniendo un promedio de 87.51%.
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VI.  RECOMENDACIONES

Como se observd en la investigacion y en la de los autores tomados como
antecedentes, existe una mejora considerable, por ello es recomendable seguir el
proceso de mejora continua lo cual es la base del manual de Calidad ISO 9001
como lo menciona la autora Marcelino, es decir constantemente se debe desarrollar
cambios, como se estuvo realizando en cada semana, de esta manera se
mantendra un nivel de servicio alto como el actual de un 93.63%, si se continua

esta aplicacion el nivel de servicio puede incrementar a un 98% o 100%.

De igual manera es recomendable considerar el cumplimiento de todas las
actividades ofrecidas en el servicio para que el cliente tenga un buen concepto de
la empresa en cuanto a la fiabilidad, es decir que la empresa tenga una buena
reputacion respecto a cumplimiento de lo que se compromete a brindar en el
servicio, si cumplimos con los servicios ofrecidos, la empresa continuara con el

promedio de 100% respecto a su fiabilidad.

Por ultimo Cocktail Pert debe responder lo antes posible las sugerencias, ya que
esto permite que el cliente se sienta considerado en sus opiniones, en cada semana
se presentaron sugerencias las cuales fueron respondidas logrando un 66.70% de
capacidad de respuesta, lo recomendable es responder las sugerencias dentro de

la misma semana para lograr el maximo porcentaje (100%).
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Fragmento de la ficha técnica del INEI Marzo 2016

Lhitas 2,1% i L. ,
_ ’ Otras actividades de servicio de comidas se
Pollerias 2,1% incrementaron en 2,37%, por crecimiento de
Restaurantes 1.1% concesionarios de alimentos con atencién en

Ss. de comida-concesionarios: 2,37%

Serv. de comida a emp. de

10,6%
Transp. '

institutos, universidades, colegios, en patios
de comida como proveedor de alimentos, y la
atencion de servicios de catering corporativos
para banquetes, buffet y coffee break. El
suministro de comidas para contratistas presento
destacado crecimiento en la linea de servicio

Concesionarios 1,4%

Ss. de catering: 5,6% — - -

| El servicio de bebidas se incrementd 2,45%,
influenciado por los rubros de discotecas,
cafeterias, bar restaurantes y bares.

El suministro de comidas por encargo (catering)
ascendid 5,60%, mostrando dinamismo en
el servicio de preparacidon y distribucion de
alimentos para eventos (catering) en respuesta
a la ampliacion de cartera de clientes.

aereo y terrestre.

Ss. de bebida: 2,45%

Subsector Alojamiento: 7,33%

Fuente: Ficha técnica Marzo 2016 INEI

Anexo 2

Fragmento de la ficha técnica del INEI Agosto 2017

vidades de servicio de comidas

e ¥ £ I
avidades o N WILIL) miaG

Otras ac

destacando el suministro de comidas para
contratistas, tanto para empresas de transporte aéreo como terrestre, en concordancia con la frecuencia
de viajes vy el flujo turistico; influyd positivamente la apertura de nuevos destinos, el feriado largo,
promociones y las celebraciones por la Fiesta de San Juan que se extiende en toda la Amazonia peruana,

&

Fuente: Ficha técnica Agosto 2017 INEI
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QUEIJAS Cantidad de quejas | % Acumulado | Acumulado 80-20
Incumplimiento en el servicio 11 39% 11 | 80%
impuntualidad en el servicio 10 75% 21 80%
Falta de orden y limpieza 2 82% 23 | 80%
Falta de documentacidn 1 86% 24 80%
Materia prima inservible 1 89% 25 I 80%
Productos sustitutos 1 93% 26 80%
Ausencia de plataforma informatica 1 96% 27 I 80%
Falta de capacitacidn 1 100% 28 80%

Fuente: Elaboracion propia
Anexo 04
Pareto de las sugerencias
PARETO
50 . 100% 100%
- 93% o o
B2%
a0 80%
To%
70%
. POCOS VITALIES o
Muchos
. = 50%
Triviales

20 39% 40%
30%

10 200%
10%

0 Yo — —_— — — — 0%

Incumplimiento en impuntualidad en  Falta de ordeny Falta de Materia prima Productos Ausencia de Falta de
el servicio el servicio limpieza documentacidn inservible sustitutos plataforma capadtaddn
informatica
=l Cantidad de quejas % Acumulado  ==e==g0-20

Fuente: Elaboracién propia
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Diario Gestidn — Quejas sobre servicio educativo.
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EMPLEO Y
MANAGEMENT

1253

Jueves, 05 de enero del 2017

La Defensoria del Pueblo alerté que se atendieron 4,181
quejas de la ciudadania contra instituciones publicas
relacionadas al sector Educacion el 2016,

Foto: USI
La Deft ia del Pueblo alerto que se atendieron 4,181
0 quejas de la ciudadania contra instituciones publicas
rel adas al sector Ed on el 2016.
Compartir
Entre las instituci mas d dadas se ubican las
Direcciones Regionales de Educacién (DRE), las
G+ instituciones educativas publicas y las Unidades de Gestion
Educativa Local (UGEL).

0

B4 Enviar

GESTION  Portaca | Economia | Empresas | Mercados | TuDinero | Inm| GESTION  Fortaca | Economia = Emoresas | Mercados | TuDinero | Innf
G+ asp yias't aeGestion

Estas son las grlnmpales quejas Edncatvi Lo (VL)

€1 Servicios e ucathOS 3 Por regi'one.s. la. oficina defeflsorial de A)'af:ucho mporté.

re ali 74 d 0 el 2 O 1 6 in Compartir L las instituciones educativas estatales lideran el ranking

con un total de 258 quejas atendidas, siendo el sexto grupo
de instituciones mas quejadas a nivel nacional.

Mientras que en Junin, las escuelas pablicas también
lideran la lista de instituciones mas quejadas con 217 casos;
seguidas por las Unidades de Gestion Educativa Local
(UGEL) de la regién (144 casos).

Asimismo, Apurimac (122), Cajamarca (249), Huancavelica
(218) Loreto (69), Madre de Dios (96), Pasco (152), Tumbes
(182) y Ucayali (232) registraron como la institucion mas
quejada a sus respectivas Direcciones Regionales de
Educacion.

Entre los derechos mas vulnerados se encuentran:

- La faltade
Educacién,

ibilidad, disponibilidad y calidad de la

El incumplimiento al curriculo escolar.

- El condicionamiento para el acceso o continuidad en el
sistema educativo.

- Las deficiencias en los procesos administrativos, maltrato
fisico o psicologico, inexistencia o irregularidades en la
entrega del material educativo.

- La insuficiente e inadecuada infraestructura en las
instituciones educativas.

Anexo 06

CNDH - quejas de mal servicio educativo.

Fuente: Diario Gestidn

El Informe de Actividades 2014, presentado el pasado 25 de marzo por el titular de
la Comision Nacional de los Derechos Humanos (CNDH), Luis Raul Gonzalez Pérez,
refiere que los malos servicios educativos originaron 428 quejas en todo el
i) superando asi a conductas que en otros afos estaban en el top ten de
violaciones a derechos humanos, tales como negligencia médica (316 quejas en
2014) o empleo arbitrario de la fuerza plblica (302 quejas).

Fuente: Diario Excélsior México
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Anexo 9

Check list de Actividades (servicio ofrecido) -Semana 2
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Anexo 10

Check list de Actividades (servicio ofrecido) -Semana 3
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Anexo 11

Check list de Actividades (servicio ofrecido) -Semana 4

opesinay

21

>2.10L.

OWI3|AU] U3 UQ|IWLOP Jesedald-

esanewud aynp Jesedaig-

pAndeIRW UOD RISNY BPUY| Jesedalg-

efueseu ap ouedpy) Jesedaid-

1M1y 3p ouedjiyd Jesedasg-

t\\ﬁo\yo 12294 SIUIBIA

13 3p Oued|Iyd Jesedaid-

4nos ezaJad Jesedald-

Jnos ejipeuesd Jesedsad-

anog ojuewAien8y Jesedasd -

Anos 310wWe) Jesedald -

ANOS enuny Jesedaid -

CBOILY  aiai cooinne

Jnos uory Jesedald -

anos iy Jesedalq -

1nos edey sesedald -

IN0S 03514 Jesedald -

oS B30 Jesedald -

m\\wc\sm _teyoay sauny

¥ YNVIANIS

onnr:san

Fuente: Elaboracion propia



69

Anexo 12

Check list de Actividades (servicio ofrecido) -Semana 5
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Anexo 13

Check list de Actividades (servicio ofrecido) -Semana 6
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Fuente: Elaboracion propia

Anexo 14

Check list de Actividades (servicio ofrecido) -Semana 7

MES: AGOSTO

SEMANA: 3

- Preparar Teron B

- Preparar rish Coffe

- Preparar Grog Caliente

- Preparar Ron toddy caliente

LAV

- Preparar Shotty

Miércoles Fecha: o 3 / " (/ o

- Preparar Tomy lerry

- Preparar Blue Blazer Ron

- Preparar menta ron

- Preparar Irish Coffe

- Preparar Shotty

Viernes Fecha: oy / f5) F///}

- Preparar limoncito con ron

- Preparar Shotty

- Preparar Mate Ron

- Preparar Grog

- Preparar Irish Coffe

J&7aL AT

RN NS NN

e

I.P.B.

Fuente: Elaboracién propia

Revisado
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Anexo 15

Check list de Actividades (servicio ofrecido) -Semana 8

MES: AGOSTO

SEMANA: 4

Lunes Fecha:

-Preparar Jamaica scorpio

- Preparar Mai Tai

- Preparar Aloha hawaii

- Preparar Zombie

- Preparar Honie Honie

Miércoles Fecha: 30 / of / 13-

- Preparar Honolulu

- Preparar Hamaican me

- Preparar Zombie

- Preparar Jamaica free

- Preparar doble orgasm

Viernes Fecha: ol /0‘?//:1"

- Preparar Lord Coctel

- Preparar Mai Tai

- Preparar Tiki Mug

- Preparar Exotic Gusto

- Preparar Puro amor

SSUSS I RINY SRS

ToTeAL IS

g
(V%

LP

Revisado

Fuente: Elaboracién propia
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Resu

1dos de la auditoria

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Fecha 2
Realizado por:
Auditados 2

Objetivo :

CALIDAD DE SERVICIO

12 de Junio del 2017

Torres abad, Gezer Alfredo

Alumnos LMJ -IPB

Conocer problemas principales*

El dia Lunes 12 de Junio se realizé una auditoria a los alumnos del instituto con el fin de
obtener informacion relevante que permita mejorar la calidad de servicio prestada en

IPB, es por ello que los alumnos participaron de una serie de preguntas las cuales

permitieron obtener los problemas mas resaltantes segtiin sus consideraciones. A

continuacion se muestra el listado nombrado quejas, donde se muestra los principales

inconvenientes en un orden determinado por votaciones de los alumnos,

posteriormente se trabajé un diagrama de Pareto para evidenciar los problemas que

ocasionan un mal servicio.

| QUEIAS Cantidad de quejas | % Acumulado | Acumulado 80-20
Incumplimiento en el servicio 11 39% 11 80%
impuntualidad en el servicio 10 75% 21 80%
Falta de orden y limpieza 2 82% 23 80%
Falta de docurmentacion 1 86% 24 80%
Materia prima inservible il 89% 25 80%
Productos sustitutos 1 93% 26 80%
Ausencia de plataforma informatica 1 96% 27 80%
[|Falta de capacitacion 1 100% 28 80% |]
50 100%  100%
90%
a0 ® BO%
%
T0%
S VITAIES
30 B0%
Muchos
.. 50%
Triviales
0 T 40%
30%
10 20%
10%
P imp idad en  Falta de ordeny Faltade Materia prima Productos Ausencia de Falta de
el servicio el servicio limpieza documentacién inservible sustitutos plataforma capacitaddn
informética
=l Cantidad de quefas  =e==1% Acumulado  ==e==g0-20
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Anexo 17
Manual de calidad IPB

MANUAL
DE
CALIDAD

Septiembre 2017 - Version 1

T2 =3,

Baoborado por: Torres Abad, Gezer Alfredo Revisado por: Vilchez B. Cristina

Aprabado por:
Alva Sénchez, Juan Carlos
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VISION

Ser la empresa lider en el rubra
educativo de bar ycocteleria a
nivel nacional siendo
reconocidos pornuestra calidad
formativa.

MISION

Somos una institucion que brinda
el mejor servicio de educacion
en bar y cocteleria formando.a
profesionales mediante
précticas continuas.

Nadie ha escrito jamas un plan para arruinarse, engordar
o fracasar. Esas cosas pasan cuando no tienes un plan.
-Larry Winget.
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I Objetivo.

El objetivo de este manual es establecer los procesos y formatos de control del cumplimiento
del servicio y de esta manera respetar las actividades ofrecidas al cliente, garantizando un
correcto servicio para los alumnos del instituto Peruano de Barmen. Asi mismo poder tener una
mejora continua enfocada en nuestra mision y vision a través de la metodologia phva. Este
manual lograra un nivel de servicio alto, puesto que permite el seguimiento y control del servicio

brindado al cliente.

1l Alcance.

En este manual se ha tomado en cuenta el punto 4.2 de la norma ISO 9001:2008, lo cual
constituye un manual de calidad que cumple con las especificaciones necesarias, cuenta con

una serie de formatos de procesos, controlados para su correcto desarrollo y posterior registro.
Los involucrados son los tfrabajadores del drea de servicio, dentro de los cuales estdan:

1 secretaria quien es la encargada de brindar la informacién de los cursos que se llevan durante

la carrera asi como sus costos y promociones vigentes en el presente mes.

2 docentes que brindan las clases diariamente.

1l Glosario

Mejora continua: es un proceso que pretende mejorar los productos, servicios y procesos de

una organizacion mediante una actitud general.

Vigente: la caducidad del servicio, objeto, formato, garantia, etc., es decir, la pérdida de su
valor (practico, comercial, alimenticio, etc.) a partir de cierto momento.
Gestionar: Gestionar significa llevar adelante una empresa o proyecto, administrar o manejar

una compania, o liderar o conducir una situacién especifica.

Calidad: Describe lo que es bueno, por definicion, todo lo que es de calidad supone un buen
desempeno.

Mejora confinua: es un concepto del siglo XX que pretende mejorar los productos, servicios y

procesos mediante esfuerzos constantes.

MANUAL DE CALIDAD, Septiembre 2017

Instituto Peruano de Barmen,

Versién 1
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V. Descripcion de los procesos del servicio

En este capitulo conoceremos los procesos que tiene el servicio, desde la informaciéon a un
posible cliente hasta su formacién como Bartender profesional. Ademas se brindan esquemas
para una mejor comprension de las actividades que tiene cada proceso. Los procesos de IPB son

3, los cuales son:

IV.1 Proceso de Informacién del servicio.
El proceso de informacion consta de 5 actividades importantes:
-Informar sobre los cursos y horarios disponibles.
-Brindar informacién sobre Ia Promocién vigente.
-Informar sobre los costos del servicio del instituto.
-Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto.
Si se matricula: - Gestionar los pagos e informar su inicio de clases.
Si no se matricula: - Programar una clase demostrativa

Informacidn los cursos y horarios disponibles: Se mencionan los cursos a fratar durante los 12
meses de estudio, asi como una breve descripcion de cada uno de ellos, Luego se brindan los
horarios disponibles que son en dos Lunes, Miércoles y Viernes o Martes, Jueves Y sdbados, con
opciones en dos turnos: manana (2:00 am a 11:00 am) o Noche (7:00pm a 2:00 pm).

Informacién de la promocién: Donde se acuerda sobre la promocion adquirida por el cliente,
estas promociones son: Matricula 60 donde obtienen un 60% de descuento, Matricula Tiki 40 en
la cual solo pagan un 40% de la matricula y se le obsequia una Vaso Tiki y por ultimo Matricula
EXO donde obtiene un 100% de descuento en la matricula, a continuacion se muestra un cuadro

donde se resume las promociones vigentes.

MANUAL DE CALIDAD, Septiembre 2017

Instituto Peruano de Barmen,

Versién 1
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PUBLICIDAD

Promocion

Las publicidades del plan estratégico son las siguientes:

-Matricula 60

Se realiza un descuento del 60% en el pago de la matricula, ademas de una semana de plazo

para el pago de su mensualidad y uniforme. Es dirigido al pUblico en general.

-Matricula Tiki 40

Realiza el pago de su matricula con el 6é0% de descuento y adicional se obsequia un vaso Tiki
Mug. Ademds tienen una semana de plazo para pagar su mensualidad y uniforme. Es dirigido

para seguidores de Facebook o 5 primeras personas en mairicularse.

-Matricula Exo

Es la exoneracion de la matricula, ademds tienen una semana de plazo para pagar su uniforme,

sin embargo el pago de la primera mensualidad es inmediafa.

Cuadro de Promociones

Matricula 60

Matricula Exo

-

60% de
DESCUENTO

100% de
DESCUENTO *=

Obsequio Vaso
Tiki

e

Plazo en el pago
de mensualidad

Plazo en el pago
de uniforme

-
A ———
P p—
S e

MANUAL DE CALIDAD,
Instituto Peruano de Barmen,

Septiembre 2017

Version 1
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Informar sobre los costos del servicio: En el cual se menciona la inversién que realizara el cliente
para ser formado en IPB. Los pagos son: matricula, mensualidad y uniforme. A continuacion se

muestra detalladamente los montos que debe realizar el cliente durante su formacion.

Informar sobre los Requisitos: Los requisitos para ingresar al instituto son faciles de cumplir, en su
mayoria son adquisiciones de copias como de servicio, DNI y carnet de sanidad. Asi mismo se
requiere la mayoria de edad o en el caso de ser menor de 18 pueden estudiar con el
consentimiento de su apoderado, y por ultimo 2 fotos tamano carnet para el registro del

alumno dentro del instituto y la emisién de su carnet IPB.

Programar una clase demostrativa: Si el cliente desea mas informacién, se le invita a una clase
demostrativa, donde puede conocer el drea donde estudiara y la forma prdctica de la
ensefanza en el Instituto Peruano de Barmen, de esta manera el cliente tendré un nocion mas
clara sobre su decision.

Gestionar los pagos y programar el inicio: Por Ultimo se gestiona los pagos comrespondientes
para el registro del alumno y se programa su inicio de clases con los horarios respectivos

mencionados anteriormente.

En la siguiente hoja se muestra el diagrama de flujo, donde indican los pasos que se realizan
para informar al cliente y pueda ser parte de IPB. Este diagrama se encuentra vigente en el

presente ano 2017.

MANUAL DE CALIDAD, Septiembre 2017

Instituto Peruano de Barmen,

Versién 1
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IV.2. Proceso de preparacién de las clases.

La preparacion de las clases debe ser redlizada con 2 dias de anticipacion, los involucrados son
el drea de aprovisionamiento, la encargada de control académico y el docente el cual enfrega
un documento de las actividades que realizard el dia de la clase, este documento que debe ser
llenado siguiendo el modelo que se muestra en el punto V.2. El formato debe contener las
actividades, y requerimiento de insumos, luego el documento serd verificado por la encargada
de control académico la cual verifica que insumos tiene el instituto para emitir una lista de
compras con lo faltante para realizar la clase. Resumiendo este proceso, las actividades a seguir

son:
-Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del formato Preparacion de clase).

-Llenado de requerimiento de insumos - (Parte 2 del formato Preparacion de clase).

IV.3. Proceso de Formacion de bartenders.

Este proceso es donde se educa a los alumnos en diversos temas actuales de bar y cocteleria,
formando a bartenders altamente competitivos, Se entrena a los estudiantes mediante practicas
constantes donde preparan los cocteles de mayor demanda en el mercado actual. El proceso
de formacidon consta de breves teorias generales que permiten tener conocimiento sobre la
diversidad coctelera a nivel nacional e internacional y seguidamente se pone en practica lo
estudiado segun el plan académico. Al finalizar cada curso se realiza una breve evaluacion que
debe ser entregado don dos clases anticipadas para ser revisado y aprobado en la siguiente
clase por el drea académica y luego en la siguiente clase siguiente se evalia a los alumnos. Para

resumir a contfinuacion se muestran las actividades y luego los cursos que llevan los alumnos.
-Llenado del formato de actividades de clase - (Parte 3 del formato Preparacion de clase).
-Llenado del formato de evaluacion mensual, aprobacion, y evaluacion.
-Llenado de base de asistencias académicas.

-Llenado de la base de datos de notas académicas.

MANUAL DE CALIDAD, Septiembre 2017

Instituto Peruano de Barmen,

Versién 1
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CURSOS

Instituto Peruano de Barmen

Duracién
Teoria

Practica

: 12 Meses
1 10%
1 90%

Asistencias

Horas

Evaluaciones

: 3 Veces /semana
: 6 Horas / Semana

: 12 Evaluaciones

MANUAL DE CALIDAD.

Instituto Peruano de Barmen,

Septiembre 2017

Version 1
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V. Formatos estandarizados del control de cumplimiento del servicio.

En este capitulo se mostraran todos los formatos que tienen los procesos, con el fin de confrolar
el cumplimiento del servicio. Se ubica dentro del sistema de IPB, en una carpeta llamada “Lista
Maestra de Documentos”, en la cual se encuentran todos los formatos codificados con la
finalidad de facilitar la identificacion, en el punto V.1, se puede observar la lista general de los
documentos, en el presente punto se conocerdn los formatos actuales que manejan el personal

involucrado.

V.1. Lista Maestra de formatos estandarizados.

Esta lista muestra un resumen de todos los formatos actuales, con la fecha en que fueron
implementados, y sus respectivos responsables, asi mismo se ha codificado cada documento
para una ubicaciéon més rédpida del documento los cuales deben ser llenados diariamente para
el cumplimiento comrrecto de lo ofrecido en el servicio y a su vez, el control de las actividades

establecidas en el presente plan o manual de calidad.

Esta lista debe ser actualizada constantemente puesto que IPB estd en un proceso de mejora
continua, es por ello que debe realizarse la formulacién de nuevos formatos que permitan un

control para el cumplimiento de un excelente servicio al cliente.

MANUAL DE CALIDAD, Septiembre 2017
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o
Céd.: Mast-List-01
/T = a=m
LISTA MAESTRA — O ‘ - , s
FORMATOS ESTANDARIZADOS
FECHA DE AREA

N cob. NOMBRE DEL DOCUMENTO IMPLEMENTACION RESPONSABLE
o
1 | Ma-Cal-01 Manual de Calidad 04/09/2017 Mejora Continua
2 | Mast-List-01 Lista Maestra de formatos estandarizados 04/09/2017 Mejora Continua
3 | Pre-Cla-01 Formato de preparacion de clase 04/09/2017 Académica
4 | Sug-For-01 Formato de Sugerencias i 11/09/2017 Mejo? Continua
5 | Cap-Pro-01 Formato de programacién capacitacion 18/09/2017 Mejora Continua
6 | Cap-Rec-01 Formato de capacitacion recibida 18/09/2017 Mejora Continua
7 | Map-Pro-01 Mapa de procesos 25/09/2017 Servicio al cliente
8 | CIDe-List-01 Lista de clase demostrativa 02/10/2017 Servicio al cliente
9 | Mat-List-01 Lista de matriculados 02/10/2017 Servicio al cliente

| 10 | Ma-Cal-02 Actualizacion 2 del Manual de calidad 09/10/2017 Mejora Continua
11 | Di-Flu-01 Diagrama de Flujo de informacion 09/10/2017 Servicio al cliente
12 | Ma-Cal-03 Actualizaciéon 3 del Manual de calidad 16/10/2017 Mejora Continua
13 | Ex-Mod-01 Modelo de Examen 16/10/2017 Académica
14 | BaDa-Not-01 | Base de datos académico 23/10/2017 Académica
15 | BaDa-Asi-01 Base de datos asistencia 23/10/2017 Académica
16 | Ma-Cal-04 Actualizacion 4 del Manual de calidad 23/10/2017 Mejora continua
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V.2. Formatos de sugerencias.
cOchlAs, [ a—a—
Sugerencias s vy - P
PERD Mejoraremos para usted Céd.: Sug-For-01

Con el fin de brindar un mejor servicio y atencion a nuestros clientes, ponemos a su disposicion el presente
formato para atender su sugerencia que tenga sobre los diferentes recursos y servicios que se

proporcionan, asicomo el personal que lo atiende.

Datos personales:

Apellidos y Nombres:

Fecha:

Teléfono/cel.:

Correo/Facebook:

Marque con una "X”

Exponer brevemente su sugerencia:

PERSONAL:

Usuario Externo:

/

A

Seguimiento/respuesta (llenado por la empresa):

|/

Respondido por

Revisado por

Aprobado por

MANUAL DE CALIDAD,
Instituto Peruano de Barmen,

Septiembre 2017

Version 1
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V.3. Formatos del proceso de Informacién del servicio.

-lista de asistentes a las clases demostrativas.

CKTa
2 %

CLASE DEMOSTRATIVA

/

L A

=B

15!

Lista de asistentes

Céd.: CLDE-List-01

Nombres y Apellidos Facebook

Celular

Dia de
Asistencia

10

1

12

13

14

15

16

17

18

19

20

MANUAL DE CALIDAD,

Instituto Peruano de Barmen,

Septiembre 2017

Version 1
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-lista de Matriculados.

8

cK Tgf(

MATRICULADOS

!
/

=B,

16%

Lista de Matriculados

Cod.: MAT-List-01

Nombres y Apellidos

Facebook

Celular

Inicio de
Clases

10

1

12

13

14

15

16

17

18

19

20

MANUAL DE CALIDAD,

Instituto Peruano de Barmen,

Septiembre 2017

Versién 1
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V.4. Formatos del proceso de preparacion de las clases.

-Formato de Preparacién de clases

17%

PREPARACION DE CLASE

]

e = - 7

Formato de preparacién de clase

Céd.: PRE-Cla-01

Obijetivos:

Actividades:

e Recursos e Precio Estimado « Precio Pagado
S/. S/.
S/. S/.
S/. S/.
S/. S/.
S/, Sk
S/. S/.
S/. S/.
S/. S/.
S/. Sif
S/. S/.
S/. S/.
S/. S/.
TOTAL S/. S/.

MANUAL DE CALIDAD,

Instituto Peruano de Barmen,

Septiembre 2017

Version 1
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-Actividades y abastecimiento de insumos (llenarse Parte 1y Parte 3)

PREPARACION DE CLASE

[ -

=3
= w? - I

18‘

‘Formato de preparacién de clase

Céd.: PRE-Cla-01

Objetivos:
NO
s Recursos s Precio Estimado s Precio Pagado

S/. S/.
S/. S/.
S/. S/.
S/. Sk
S/. S/.
S/. S/.
S/. S/.
S/. S/.
S/. S./
S/. S/.
S/. S/.
S/. S/.

TOTAL S/ S/.

arte arte arte

MANUAL DE CALIDAD,

Instituto Peruano de Barmen,

Septiembre 2017
Version 1
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V.5. Formatos del proceso de Formacién de bartenders.

-Control de las actividades durante el proceso de formacién. (Llenarse solo Parte 2)

(<)}
i

PREPARACION DE CLASE

7 A

o = -7

Formato de preparacién de clase

Cod.: PRE-Cla-01

Objetivos:
Actividades:
s Recursos e Precio Estimado + Precio Pagado
S/. S/.
S/. S/.
s/. /.
S5 S/.
S/. S/.
S/. S/.
S/. S/.
S/. S/.
S/. S./
S/. S/.
S/. S/.
S/. S/.
TOTAL SK Sl
parte 1 Il Parte 2 I Parte 3 BN

MANUAL DE CALIDAD,

Instituto Peruano de Barmen,

198

Septiembre 2017

Version 1
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-Formato Modelo de Examen

[0 A A
/
EXAMEN o o -
Examen de cocteleria Cod.: EX-Mod-01

Apellidos y Nombres: Turno s

Desarrollar el examen en silencio, cualquier infenfo de plagio anulard la prueba. Colocar las respuestas
finales con lapicero. Prohibido el uso de celulares durante la evaluacion.

1.-Responda correctamente las preguntas planteadas: (detrds de la hoja). 12 pts. Nota:

a) ;:Cémo se prepara?
b) ;Cémo se prepara?
c) ;Cémo se prepara? Nota:

d) ;Cémo se prepara?

2.-Marque la alternativa correcta. 4Pts.

-Primer enunciado

-¢Cudl es el coctel bandera de Peri? -Tercer enunciado
a) Michelada c) Pisco Sour a) alternativa c) alternativa
b) Margarita d) Aguita de coco b) alternativa d) alternativa
-Segundo enunciado -Cuarto enunciado
a) alternativa c) alternativa a) alternativa c) alternativa
b) alternativa d) alternativa b) alternativa d) alternativa

3.- ;Qué coctel requiere los siguientes insumos? Limén, clara de huevo, amargo de angostura,

Pisco. 2Pts.

4.- ; Qué harias si se te acaba el licor de fresa y debes preparar una Margarita de fresa? (Detras

de la hoja). 2 Pts.

MANUAL DE CALIDAD, Septiembre 2017
Instituto Peruano de Barmen, Version 1
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, —_—— |
V.é. Formatos de capacitacion
-Formato de programacion de capacitacion 2
KT
O5—4z, [0 A —
PROGRAMACION DE CAPACITACION |/ I w MDD .
PERD Enirenamiento J Céd.: Cap-Pro-01
Programacion:
Fecha: Hora: Duracién:
Responsable:
Apellidos y Nombres: Cargo:

Capacitacion:

Tema:

Objetivos:

[ Breve descripcion

[ Areas involucradas

Realizado por

Revisado por Aprobado por

MANUAL DE CALIDAD,
Instituto Peruano de Barmen,

Septiembre 2017

Version 1
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-Formato de capacitacién recibida

zs%

CAPACITACION RECIBIDA

£

e = - 7

Acotaciones de la capacitacién

Céd.: Cap-Rec-01

Programacién:

Fecha: ' Hora: Duracién:
Responsable:
| Apellidos y Nombres: ’ Cargo:

Capacitacioén:

Tema:

Objetivos:

[ Breve Acotacién 1

Realizado por Revisado por

Aprobado por

MANUAL DE CALIDAD,
Instituto Peruano de Barmen,

Septiembre 2017

Version 1
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VI. Entrenamiento para el uso de formatos del manual.

En este segmento se dard a conocer el proceso correcto uso o llenado de los formatos, este
aspecto se redliza con la finalidad de recordar el la buena utilidad de los formatos, previo a estas
descripciones se debe realizar una capacitaciéon, a continuacion se muestran los pasos para

llenar los formatos, asi como el uso adecuado de estos.

VI.1. ;Cémo uso la lista Maestra de formatos estandarizados?

La lista maestra debe estar ubicada en una carpeta virtual lamada "Mast-List-01", el uso correcto
esreconocer la columna de cédigos para poder identificar los demds formatos, esta lista es una
ayuda para ubicar con facilidad los documentos estandarizados en la empresa, esta lista debe

ser actualizada en caso se implemente nuevos formatos. Esto se resume en los siguientes pasos:
-Identificar la primera columna (cédigos).
-Copiar el cédigo en la computadora donde estdan los archivos.

-Se encontrara el archivo segun el cédigo colocado.

VI.2. ;Cémo uso los formatos de sugerencias?

Se empieza por llenar los datos personales del cliente que brindara la sugerencia, sin embargo si
el cliente prefiere realizarlo de manera anénima es aceptable, puesto que lo mds importante es
tomar en consideraciéon la sugerencia, de esta manera se mejora el servicio. En la parte de
“marque con una x", debe marcar segin sea su posicion frente al servicio, denfro de las
posibilidades estdn: alumno (si estd matriculado), Personal (si labora dentro de la empresa),
usuario externo (no matriculado, como personas que piden informacion). A continuacion deberd
redactar su sugerencia de manera clara y puntual, puesto que mientras mas centrada sea su
sugerencia se brindara una mejor respuesta ante su expectativa. Por Ultimo, la parte final sera
llenada por el encargado del drea involucrada, donde dard seguimiento y respuesta a la

sugerencia y serd registrada luego de una aprobacién. En resumen los pasos son:
-Llenado de datos personales por el cliente o puede ser anénimo.
-Llenado de la sugerencia por el cliente.

-Llenado de la respuesta (por la empresa).

MANUAL DE CALIDAD, Septiembre 2017
Instituto Peruano de Barmen,

Versién 1
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VL.3. ;Como uso los formatos del proceso de Informacion del servicio?

El proceso de servicios consta de la etapa de informacion, esta es aquella donde se indica
todo los requisitos necesarios para ingresar al instituto, en esta etapa es donde la persona
informada decide ser alumno (cliente) o por el contrario no. Durante la informacion se
procede a invitar al informado a una clase demostrativa, donde debera registrar sus datos
en este formato, este contiene una estructura sencilla con datos relevantes para la empresa,
como nombres ya apellidos, celular para comunicarnos previamente a su clase y no falte.
De la misma manera el siguiente formato “"matriculados” es llenado con datos similares, la
variacién es la Ultima columna, donde dice “inicio de clases”, se pide estos datos para
recordar al cliente la fecha de su inicio del servicio de educacion. La segunda etapa luego
de ser matriculado es la educacion, donde se controla que se redlice las actividades de la

preparacion de las clases. A continuacion se resumen los pasos.
+ Clase demostrativa:
-lenado de datos personales.
-lenado del dia de asistencia.

lamar con 1 o 2 dias de anticipacion para lograr que se presente en la clase

demostrativa.

* Matriculado:
-lenado de datos personales.
-lenado del dia del inicio de clases.

-llamar con 1 o 2 dias de anticipacion para lograr que se presente en su inicio de clase.

MANUAL DE CALIDAD, Septiembre 2017
Instituto Peruano de Barmen, Version 1
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V1.4. ;Como uso los formatos del proceso de preparacion de las clases?

El formato de preparacién de las clases tiene 3 bloques, sin embargo en esta etapa
debe ser llenado solo las partes 1 y 2, puesto que la parte 3 corresponde a la etapa de
formacién de bartenders que se dard a conocer en el siguiente punto.

Los bloques 1 y 2 son llenados por el docente, donde indica las actividades que se
realizaran en la clases, asi mismo los objetivos que se quiere lograr, y por Ultimo que
insumos se requieren para realizar la clase. Es importante mencionar que esté formado
debe estar llenado (parte 1y 2) con 2 dias de anticipacion a la clase. En resumen los

pasos son:
-llenar actividades de la clases del formato Pre-Cal-01.
-llenar objetivos que se requiere llegar con los alumnos en el formato Pre-Cal-01.

-llenar los materiales para que el encargado del abastecimiento pueda surtir el bar.

VI.5. ;Cémo uso los formatos del proceso de Formacion de bartenders?

Luego de ser matriculado sigue la etapa o proceso de educacion, donde se mantiene un
control de sus asistencias y notas. Asi mismo se encuentra el formato que controla que se
realice las actividades de la preparacion de las clases (parte 3 del formato Pre-Cal-01). Asi
mismo estd considerado el examen realizado con 2 dias de anticipacion a la evaluaciéon. A

continuacion se resumen los pasos.

-Verificar con un check (parte 3 del formato) las actividades propuestas
cumplidas.

-Redlizar el examen con 2 dias de anticipacion a la evaluacion.
-Llenado de base de asistencias académicas.

-Llenado de la base de datos de notas académicas.

MANUAL DE CALIDAD, Septiembre 2017

Instituto Peruano de Barmen,

Versién 1
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VL.6. ;Como uso los formatos de capacitacion?

En este proceso tiene dos formatos, el primero que es la programacion de la capacitacion,
se debe llenar los datos personales del capacitador, luego el tema que se tratara, debe ser
claro y conciso para poder ser aprobado, luego debe plantearse los objetivos que se quisiera
llegar con el entrenamiento. Seguidamente se describe y amplia la idea para despertar el
interés y demostrar que es necesario. Por Ultimo el formato de capacitacion recibida, que es
emitida como un producto para tomar en consideracion lo relevante que permita mejorar,
el llenado es similar al anterior, a diferencia del Ultimo recuadro donde se realiza las
acotaciones para realizar una mejor capacitacién o anotar observaciones que el

capacitador tome en cuenta.

VIl. Recomendaciones.

Es recomendable considerar los procesos estandarizados, puesto que nos permite
acercarnos hacia una mejora del nivel de servicio, sin embargo no debemos quedarnos
encerrados en la idea que este es el servicio mds adecuado, la empresa debe
enfocarse en sobrepasar las expectativas del cliente para satisfacer sus mds altas

exigencias.

MANUAL DE CALIDAD, Septiembre 2017

Instituto Peruano de Barmen,

Version 1
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Anexo 18

Semana 1 - Check List Planear — Recoleccion de datos Post

N° Actividades del MANUAL

SI [NO| sI [ NO | sI | NO
Proceso de Informacion del servicio
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. N4 N4 N4
2 Brindar informacion sobre la Promocidn vigente. N4 N4 N4
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 v N4
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 N4
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 v N4
Programar una clase demostrativa
Proceso de preparacion de las clases
6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 V4 v
7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) X X X
8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
Proceso de Formacion de bartenders
9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 V4 v
10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 N4 N4
11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 N v
11 :TOTAL: 10 10 10
% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 30 x100 91%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33 =
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 19

Semana 2 - Check List Planear — Recoleccion de datos Post

N° Actividades del MANUAL

Sl [NO| sI [ NO| SI | NO
Proceso de Informacion del servicio
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. N4 N4 N4
2 Brindar informacidn sobre la Promocidn vigente. N4 N4 Vv
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 N4 N4
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 Vv v
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 N4 N4
Programar una clase demostrativa
Proceso de preparacion de las clases
6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) N4 N4 v
8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
Proceso de Formacion de bartenders
9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 v
10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 N4 N4
11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 v v
11 :TOTAL: 11 11 11
% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 33x100 100%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33 =

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 20

Semana 3 - Check List Planear — Recoleccion de datos Post

N° Actividades del MANUAL

SI [NO| sI [ NO | sI | NO

Proceso de Informacion del servicio
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. N4 N4 N4
2 Brindar informacion sobre la Promocidn vigente. N4 N4 N4
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 v N4
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 N4
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 v N4
Programar una clase demostrativa
Proceso de preparacion de las clases
6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 V4 v
7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) X v X
8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 V4
Proceso de Formacion de bartenders
9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 Vv Vv
11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 N4 N4
11 :TOTAL: 10 11 10
% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 31 x100 94%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33 =
Fuente: Elaboracién propia
Anexo 21

Semana 4 - Check List Planear — Recoleccién de datos Post

N° Actividades del MANUAL

SI [NO| sI [ NO | sI | NO

Proceso de Informacién del servicio
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. N4 v v
2 Brindar informacion sobre la Promocidn vigente. N4 N4 N4
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 v v
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 N4
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 v v

Programar una clase demostrativa

Proceso de preparacion de las clases
6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 V4 v
7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 V4 v

Proceso de Formacion de bartenders
9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 v
10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 N4 N4
11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 v v
12 | Llenado del formato de evaluacién. Aprobar. Evaluar. N4 N4 N4
12 :TOTAL: 12 12 12
% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 36 x100 100%

manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 36 =

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 22

Semana 5 - Check List Planear — Recoleccion de datos Post

N° Actividades del MANUAL M

si [NO| sl [NO | sl | N
Proceso de Informacion del servicio
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. v V4 N4
2 Brindar informacion sobre la Promocion vigente. N4 N4 N4
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 V4 N4
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 N4
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 v N4
Programar una clase demostrativa
Proceso de preparacion de las clases
6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 V4 v
7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 V4
Proceso de Formacion de bartenders
9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 Vv Vv
11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 N4 N4
11 :TOTAL: 11 11 11
% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 33 x100 100%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33 =
Fuente: Elaboracién propia
Anexo 23

Semana 6 - Check List Planear — Recoleccién de datos Post

N° Actividades del MANUAL m

s [No| st [NO| sl | N
Proceso de Informacion del servicio
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. N4 N4 N4
2 Brindar informacidn sobre la Promocidn vigente. N4 v v
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 N4 N4
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 Vv
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 N4 N4
Programar una clase demostrativa
Proceso de preparacion de las clases
6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) N4 N4 v
8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
Proceso de Formacion de bartenders
9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 v
10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 N4 N4
11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 v v
11 :TOTAL: 11 11 11
% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 33 x100 100%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33 =

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 24

Semana 7 - Check List Planear — Recoleccion de datos Post

N° Actividades del MANUAL M

si [NO| sl [NO | sl | N
Proceso de Informacidn del servicio
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. v V4 N4
2 Brindar informacion sobre la Promocion vigente. N4 N4 N4
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 V4 N4
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 N4
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 v N4
Programar una clase demostrativa
Proceso de preparacion de las clases
6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 V4 v
7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 V4
Proceso de Formacion de bartenders
9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 Vv Vv
11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 N4 N4
11 :TOTAL: 11 11 11
% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 33 x100 100%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33 =
Fuente: Elaboracién propia
Anexo 25

Semana 8 - Check List Planear — Recoleccién de datos Post

N° Actividades del MANUAL m

s [No| st [NO| sl | N
Proceso de Informacion del servicio
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. N4 N4 N4
2 Brindar informacidn sobre la Promocidn vigente. N4 v v
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 N4 N4
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 Vv
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 N4 N4
Programar una clase demostrativa
Proceso de preparacion de las clases
6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) N4 N4 v
8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
Proceso de Formacion de bartenders
9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 v
10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 N4 N4
11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 v v
12 | Llenado del formato de evaluacién. Aprobar. Evaluar. N4 N4 N4
12 :TOTAL: 12 12 12
% de act. realizadas del | N° Act. realizadas del manual de calidad x 100 _ 36 x100 100%
manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 36 =

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 26

Proceso de informacién del servicio-Formato 1 de clase demostrativa lleno lista 1

CLASE DEMOSTRATIVA

Lista de asistentes

Céd.: CLDE-List-01

Nombres y Apelfidos tacebook Celular " Dlade
Asistencia
V| Yandi Yanedh Qi yanella ©ovla Hordeagch | 5982015 02/ /0l 17
2 | Coomun Gorcia Cpg Cowrman Gaorsion Cruz 102249442 | 02 /)0 ()%
3 | Maggorla Hendoza Brgone Margorilo tondegn Zegd 92842950 | 52 /40l ) %
— 4 | fbchin Hernanelez Naely - HE Q¥ 9103165 Lo 1 it
5 | Framisco fluerado a@fmz@)&m(% ansr®e | s /50 (/%
6 | Buyaw VaterA @rayaw Vaein 9219085 | ol 10/17
7 | pudets Rocovn tirey Jwoze fiscoin 936 50183 L 41/ Jo/ ¥
8 | feol. Hogue (Dhsillo el Hygre Gheillo Qo511 4+Y wjrel 1t
9 |Wico frlonie Yeloor fedher> |\, oy Hiream g7r 19705 16 {10 117
10 | Sace Conlen Masrrg Jose Nayonip Tressrice | fé /1ol 1%
1 | Tmadbor ‘/"‘5?“‘3 | Jomaten VD 951 308319 S /1ol /2
12 | fikel Solagerr Farnamdes | fixelvsedagar Ferrmdy | 25/ 1013
13 | Oanid Comps U5 Daniet Comps 534253 25 / /ol )%
- 14 | Blisse Comper Noralia Sulissa, Campeslonbi syzeret | o5/ 0/ 43
15 | Diang. Hovgaridn Rediigees 10000y €. Pev3 193090282 |25 /lol/?
15 [Unng S Pl B | Buopcia i 088 | og0125 | 30 [0 lr
17 Colis opinega , Futiva | Braseca Cobis ppinozR | God0¥2Y 30| 20/ 012
18 | Jvan Jodchas) Wills | Suanjes Cuw 9131393 | 30)0/1%
19 | Uyl fuscoge Bonsil Way el (,)‘,;,._841 97119F333 | zf10/ /7
20
I PB @coapogégu
- [ ]
INSTITUTO PERTIANO DE BARMEN R

inghduto Penisno da Yermen

Fuente: Elaboracion propia

BERENTE GENORAL




Anexo 27

Proceso de informacién del servicio-Formato 1 de clase demostrativa lleno lista 2

CLASE DEMOSTRATIVA

Uista de asistentes Céd.: CLDE-List-01
Nombres v Apeliidos Facebook Celular Bic de
Asistencia
) Jagaai-'we Vila Jera Jacguoline Vera 67089y 08 f09/47}
2 |Denisse Hongon Qenisse Hongon  1qitotol sy | oy 109 /7
3 [ Jdan 'ZNWDS & Gérem:l e sas — o8 {9 /14
4 (Pavedalyy Kard Kaural garclales = og lo9/ 1%
5 Migudl fomod plategas H. higeel towss olodege | 9rpoceqq2 | velcd | 17
6 |flison Nongoes Mowro Alisen Margues 997810491 | 3]0/ )%
7 |Fanco foce, Cueller Fanco Riey Tr2ir3 83| J9/09 ()7
8 |Netor Oguen Kar Westor Ggoer SEFTIfy | /3 loal)z
9 | Rarar htege Aavan Ortego S3I1292¥ | 13)09 Ji¥
10| Sexge Alenwor Forge Moncr | gi0493261| 49 (o7 [y
1 Qemfol?angc“to M Q@ai(’o G2a¥I9ET | JF (09 iz
12 Choguimes Kaver Kaxen Chogunds 1995605969 | 47 (09117
18 | Jpiger Siv ton Jenng Sivtan QUETH3M | 48 [ /) #
14 | Hyrko Amaro Nvertas MerKe - Ameno GFAITEER | ()09 /12
15 | Pownwndo Villojuevte formamde ©T QeoIdt8Y2 | 17 (09 /12
16 | Huvta Noreno Pedao fodo HM 9962Yo85 | 9% Jog J1%
17 | Jour Aryoldo Honorea oir ﬂngza(éo Meigq oc?2etl | g9/0d /)Y
18 | Jenndjer Jist dapyy foeres | Jentfer Aoy We395438 | 29(0% /17
19| ook Tavw Soovedra. | Jub Placdo 956212804 | g¢(09/1%

20

ILPB

INSTITUTO PERVANO DE BARMEN

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 28

Proceso de informacién del servicio- Formato de matriculados lleno

111

MATRICULADOS N
Lista de Matriculados Caod.: MAT-List-01
Nombres y Apellidos Facebook Celular Inicio de
Clases
i | Bpdro Huerta Maeno | Qo HM Q96240038 | 9 /10 /¥
2 | Suse Conlos Waverro Sise Nauare Q¥#5811 6 | 9 J1s /12
3 |Magarida Mendoga 24gare) Mogurilo, Menlogo 250w 439429901 9/, /7%
. 4 | Bapvan Vnwra Bravaw VaceRa q82140%55 9/ /1%
5 | Jonifer Silan Senny  Sivlan QA HE3q | 9/y¢ J)7
4
7
8
9
10
1
12
13
~ 14
15
16
17
18
19
20
@CORPOPREA&Q
IpB @ © "
INSTITOTO PEAUARO DS BARNEN b

inshtute Perusne de Barmen.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 29

Proceso de preparacién de las clases - Lunes semana 1

112

PREPARACION DE CLASE

Formato de preparacidn de ciase

Céd.: PRE-Cla-01

Objetivos:

s ﬁr:m&v omoomiemls Sobré [ cocTals edTominde cormandadics e ¢4 mitcods
- }‘Lyg‘[a lo desteja on & prepacicct de oo con Uoclear.

'MYTW le Cregividedl o lea /u(scfod‘ o~ Vod&e,.

Actividades:

NO

* pﬂpwo/ Ved e Témic

N ’)N.port‘r Sc/fﬂ.u/dn't/x')’ i F%-apmw fo(,u( Ma'vx-*lo/»c‘,
M@{(\M CrCJW\/LLJL\'Y‘-f

: Pupore( G rey hounol

Mesoler Melerbooll

NI NG

) Q(PWV Qo o Tha heach

2 p(‘(.[’orc( Ml'(}of\' Sev 0.T b,

: D‘(pvror Cronmbarrg Sumnie |

N

- POreporer Mudoi okl

NS iR

- Frepoor fplle MorTima

w » Recursos e Precio Eslirmado s Precio Pagado
1 Vodka. 350l /. 20.00 S/ 19.09
1 Ruqecle mevenie 360 ml s/. [oo $/. lLoo
1 Aquel Temice.  Boo ml /. 3.00 3/. 2.§0
i Jugo de Trowia 300 mi Si. 1.00 Si. l.2g
1 Cowbucy 500 m 8/. 2.50 51, 250
4 Jugedle '()l'ﬂTCL 300 ml sf. 1.g0 SL. 1.2
A [lczucie preley IS0 ml $/. 20.00 8. (%00
1 liweele ppveréo Z5pml 8f. 26.00 3. 1900
Yy Hwvo . S/. 3.00 s/ 220

tielo (1bolsa) S/. 5.00 /. Soo
................... S/, S/
S/, 8.
TOTAL 57, st
LPB.y. e @)
s ™
INSTITUTO PERUANO DE N E

Inshituto Pevuane do Barmen.

JUAN CARLOS AU
GERENTE GENER®

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 30

Proceso de preparacion de las clases - Miércoles semana 1

PREPARACION DE CLASE
Formato de preparacidn de clase Céd.: PRE-Cla-01
Objetvos
Actividades:
% 5 HG 4] HO
 Yoelho Zime V| 1 Noches Aegren v
g /\‘1&-{7711«4' Comlrew v’ - LOV-L /\(OCO /
% R /ooc‘jc] /"10(_'/] Vv Sl Doq '
(@)
- Voo fa chich v - Vdeodhe é«xm ¥
7 J
" (osmo podiTonm i K
e %?{4"%{ /—1;,( L/C’ \/ =
« Moadiime vi |-
bos e Recursos +  Precio Estimado s Precio Pagado
{Vodbho  F50ml S 19.00 §. 1990
1 _liwr s Freso Is0mi s/. 1%.00 s/, I%-oo
1 Jugo ce TOremja_ 300 m! S/. 200 Sl —
1z beilo obe [iomem $/. 3.80 5. %20
1 _twle 4»m51&9¢a 3o ml S 150 $i. 420
1 _liwr oo _pynaldenn F50ml S 14.60 5. =
1 A7aa Simgas _Zoom| Sh SO sl. .20
L ligrete /W&m’”ia 250 ol 3. 1800 57, po
! Crgnpmade coco _3084r ’ 5L 230 Sl .80
[ Hielo 5. 5.0 8/. s-oc
S/. SI ......
St S/.
TOTAL St s/ S
- CORPORACI KTAIL
, Mivresles péjoalit| @ PERU
entero RITU ,zgmmum s AN CARLOS ALVASANGHEZ

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 31

Proceso de preparacion de las clases - Viernes semana 1

PREPARACION DE CLASE & =559,

Formato de preparacion de clase | Céd.: PRE-Cla-01
1

Actividades:

HO S O

= pfufxft/ J«JLUW’LOCO l/

g ,Dmpwvr 6/@3 hocwnd
twperer Scrow elriue-

" pN;Oc’m/ Sowr M&ngm
. DNfW Mikonbeall

* Prperer S onThe beoch
- Prperer Midovyy $.0ob
- Brperer  Apple MciTiog
" Prperer Blody Mesry

SERININENERININ G

e Recursos e Precio Estimado + Precioc Pogado
- 4. Ved hee +eml S{. ___2oce | 8/, 2000
4 lrwrd. Frega 250 md s/. [§-00 s/, 1§.o0
1 _Eole,_Mmalesa 290 M SI. 2 5o 8. S.op
1__pAsua Tomic S/, 200 /. -
1 Crowhry 3. _2.50 S/, —
1. Fugo de pneyomie $l. 2.00 Si. =
A U do omepils 5/, 1800 . 1%.00
1 Hywn L. %0 57, -
4 Htetlo 2 S/. 5.00 S/ S e0
s/. /.
S& S/,
Si. Bt
TOTAL 85 87
=T, CORPORACIO
LPRB yi i
a = je slogli+ [
[NSTITUTO PERVANO DE G Ve ooy TGRS TCATAEAN
Institueto Peruano de Barmen.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 32

Proceso de preparacién de las clases - Lunes semana 2

PREPARACION DE CLASE O ey -
Formato de preparacion de clase Céhd.: PRE-Cla-01
Objetlivos:
- (o~ los weddals mat comamclados
- Despeiiey lo areciTvictegt om prepeve. covs
Achvidades: ; 1
e |
7 gl
'ﬁqoora/ Morgorite. (ockdadiv/| |- Ppparer MorgorTa cle move V'
‘Preporar )\/{av_,qonYE_ ﬁoZ@vL v/ = pmparar Mzsh, v
- Preparer Mergenta. Blue |V
r___,_/v
& Pmpcfa{ /zqw[a Sumnse |V -
- Pn.po/or /ﬁ cuchpche. (V]
- )D reporer ﬁyw,(& Sjw?: \/ "
- Prepores M ovrgondo ol #efa Vv .
- Prepearer funsd hoack V| |-
- e Recursos e Precio Esfimado + Precio Pagado
- 1 Tequila F50m/ /. _14.00 8. 19.00 |
72 Filo do A ymom 5/, B850 s/. 350
1 lime Jece Z5om( S5 1€ 00 S/.  {F-fo
I Jvetr o gromodime. I ml st. 1800 7. —_—
| Joychoe e geme Fsooml si. _Tso sf. —
| Bwo de pmere  soml S/.  JS.00 s, —
! Trpl Jee. 250 8/, 1&8.00 5/. /& 00
| Sump et Praga.  zoomd 5/. 300 sf.  3.00
( Loy fralhue  FHvonl | - sf.__18.00 T
4 Hiido 8. S.00 §). 5.60
St Si.
S/. 51,
TOTAL s/, 8.
C°“"°,'}§§f, N KTAIL
e mes u/oqm| @ i
inst:buto Perianc de SWN l‘ ----jax“.é:ég;{éﬁ;s;‘é " c-ﬁ-éz“"-.
h !

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 33

Proceso de preparacion de las clases - Miércoles semana 2

PREPARACION DE CLASE : T
Formato de preparacién de clase i Cod. PRE-Cla-01
Objetivos:
- Eptrewer G los aluummos on Ao /.vnafaroo‘fv o(;r‘?a.(jo_; oyl '73-7 wile
- C(mé)lm _17&3'05.
) Actividades:
st nNO Ry NO’
-
» f?apomf TQ?)W[& Em)ya l/ ; P/u,’ourcr Agoﬁt- v
z prcpom/ ElecTre B amanea. l/ i
* Preperor Mengerda de Dwrag. v
) pf‘fporcr Movgerdo ol Movya ‘/ I
» v
o pl‘e,oorrcr' 1/ -
'//‘)/‘CFOYC/ Beer Buir \/ i
" Prepores Sebmarima Vi |-
- ;Opgoam" Comele elra e v -
T o Recursos ¢ Precio Estimado s Precio Pagado
1 Tegulee  F50ml 3/ 1 9.00 8. 19.00
1 6 ramed mee Fsoml S/ I*e0 A
1_arvga b Scoml /. Yoo sl.. %.50
1 Fego cle pipia Sooml 8/. |.So 8.  —
1_Tnpt fec FSoml 3/. 1§00 e =
7 FugoceTorena  3oo0ml Si. 150 si. 2.¢o
iz tido de Lipve 5. 3.50 3/, 4.30
7 /t(am?o St l.oo &/, a- ¢
1__Tobasw . S/. 350 S/ -
1 Hidde /. .00 s/, S.eoo
/. S/
S% oS4
TOTAL SE i
(=, CORPORACH QCKTAR
ILP Micals featis | @45k

Inshiute Penisno de Baimen,

I' T JUAN CARLOS ALVA SANCHEZ ™
GERENTE GENBRAL

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 34

Proceso de preparacion de las clases - Viernes semana 2

[ I T
l
PREPARACION DE CLASE '—" -
Formato de preparacion de clase Céd.: PRE-Cla-01
Objetivos:
- prndﬁ/ los T"‘LjOS e Sabayey (Mergorte)
- p,u,’oo{cr 0TS cocTals, ou‘@‘;w(a
Actividades:
A4 NO 8 NO
. /Qn,nmvr @ndu’ s Togulo. Vi i pruqow Megjori blus v
i pN/oova{ Submenmo v g pﬂﬂ'“’" Norawf{ Frowe [V
; /DNchr Cemete dra’eude. v
v pmparo/ Moxge®a doreymo % >
’ /Dmporor Mayqoﬁz ck Morge ‘/ ‘
# gv.ﬂor’q/ MergerTa FRSa v "
& @‘Lfk‘/rcr Za, (ecerovehce 1/
- /g{forcr "T@iu'&» shot Vv
i » Recursos » Precio Estimado +» Precio Pagado
- 7 Tequula.  HD s/. 1400 8. 1q.00
! __Jegoct 70 rona Foom s/ 2.50 5/, 2-e06
1 Thpl gee F5omd Si.__1§-c0 Sl —
1/ _lipmom Sl. R.eo0 Si. 2-00
I licol dusogmo Froml S. 1800 S/. _i§-00
1z Frese S$i. 3.00 Sl =
| twuracas A'gul- 350 mml 8. 1800 Sl -
T Momgo /. 0.0 Sf. -
i Hido . S/. 5-00 S/ 5-00
S/, S/.
S/, S
S/ - S/.
TOTAL 8/. S
LPB
iy a Vieraus 15 [oa]iF| '
PERVANO DE = Vi e :
inghituta Perysne de Barmen. . | JUAN C&ilgg'slé £ HEZ

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 35

Proceso de preparacién de las clases - Lunes semana 3

PREPARACION DE CLASE | ] -~
Formato de prepaoracion de clase Cdd.; PRE-Cla-01
Objetivos;
Aclividades:
. 4] RO 5 MO
: P nepact  MergonTe curaamo |V
- pmforc{ T2 quike Toronja v
- Prpoer Submmenmo v
- Prpovor T2qub Shet -
- Prsoorar  Lomele clyaue, v
- Peperor Margeria bl v
- Puporor Mugerte from |V |-
- Dtpcrw Pom the Toguula -
e Recursos ¢ Precio Estimado s Precio Pagado
— 1_Jeguud 8. 190 8. 20.00 |
7 771_;0(1 Cec, X 18- 00 S/. =
7 Juge cte 7erovye S/. 3. 60 S/. —
1 “licor o duyamo Si. (8.0 ks =
1_Fugo de TErona $/. 360 5. =
1_gromeclnva $/. 11§00 S/, =
1 Gruge /. Yoo 8/. 3.%0
Y lpyen 8. 3 50 S/. 320
i Meanas . SI. ©.g0 Sif 0.30
1 Hlb 5/. S.o0 S/, .o
S . 87
>, S/.
TOTAL S/, SE
I .P . /557 CORPORACIGN FoCK
it ® A § /3}04/17- \\_ B b
INSTITVIO PERVANO DE & SRR <1,
inshituto Peniane de Barmen 5 e € sl

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 36

Proceso de preparacion de las clases - Miércoles semana 3

PREPARACION DE CLASE oY - P

Formedo de preparacién de clase Céd.: PRE-Cla-01

Objetivos:

- (omowr lof codiats (o @mwaa.
* Crecti weled) o awjdcv Sclorey

Aclividades:

NG 5 MO

-1y MarTimi

: /)mf)mr Seweast Mt
; prqoaror Gim om Gum
- Preperer Simgapee

- pr\c,/ocrar Simgapure Slim
2 pﬂtﬂffm’ Tom collims

g ID""'F"W Gim Temi'c
Preporr /Zhl/{ﬂjo/d«

SN RININING N

H

e  Recursos ¢ Precic Estimado s Precio Pagado
= 1 Gimebra FS50md S/, 19-0o /. 19.00
1 ComiT zauc Fsoml . Iq-00 SI. _20.00
1 Vermo-wd Scn 350 rmd Si.  19.c0 . 20.00
| _Jugodh morona  300/ml S 150 s/.  |.zo
/o [immen 3. 350 /. 3.20
{ Jerche cle gepna Fsomd S/. *p0 S
! Charry bromdy SI. 9. 0p 8/, 22.00
i Jopche cb gramoddme: F50md 8/, 1?00 G
| pdo . s/. 500 5./ 3500
St Sl
st Si.
Si. 5.
TOTAL SF
LPB i @
s ol s JMiercoles 20loq/it]
INSTITUTO PERVANO DE B Io

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 37

Proceso de preparacion de las clases - Viernes semana 3

PREPARACION DE CLASE
Formato de preparacion de clase Cdd.: PRE-Cla-01
Ohietivos
= Acﬁv:dude:
efereadaia B A . —1—
- Poporr /MA@M V| |- Prpaer Aminicado €6 |V
,Dp{pcmf Em J[/n?z/ v/
L v
,Drv_pora/ ,OOIfIOmL l/
. pﬂtpcroy Mearlima Dirty
7’ 7
- Prperer Milly wey W
4 IDN,OWW Movitam
- Prporey  Soaddherm §limg v -
; ﬁnporcr Mg romu W
» e Raecursos ¢ Precio Bstimado s  Precie Pagads
1 _Guugre Fs0md S, 19- 00 5. 1900
Yo Limor Si. 250 s, 3.20
d__Amado Wer  Fsoml s/. 1900 S.. _13.00
Iy Erisa S/. 3.00 St 2-20
1 Amnards jerebe  F3oml s/ 1G-00 e 1300
| ¢cherry bramoh/ Sf.  22.08 $l.  20.00
/ Llom AWO Sf. 1G.00 8F. =
I__Jeehe o6 Prega si._19.00 A
! Comore g S/. 2S00 S./ —
i Hrde /. 5-00 §/. $.00
st S/,
Si. S/,
TOTAL 7. /. )
I P SR\ CORPORACION COCKTAL
Vierms 22/ f?l .
JUAK CELOSALVA SANCHEZ

imshituto ?a 530 o B »-»

\_

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 38

Proceso de preparacién de las clases - Lunes semana 4

PREPARACION DE CLASE e -
Formato de preparacién de clase Cdd.: PRE-Cla-01
; Objetvos:
. fpera Tiager it mocomelss
2 %\ow los im§umos ot Aos codade,
Actividades:
5i NQ 3 NO
& Pr aer Bromy v p/x-;ﬂcmr Maxi cam
. pf‘cpwf Peracize v ®
g /JMPW MorTimi p(v/a)‘,‘ l/ e
e /Dr\-goom’ MeciT@yre peo v .
- Prperer  Glaciader Vi |-
- Praperer ,ﬂal&n Aogul 4
. p/\{,oor’or Uthite /&wbd / 5
) o Recursos e Precio Estimado «  Precio Pagado
‘ 4Gl F50ml S/. . 1900 s/._19-00
4 a;wipw{‘ F50md, s/. 25-00 S/, 22oco
1 Vémour SI. 2200 T
[ }fcelwdg/yzq'onz}o 3. l.2.0 $/.  i-Go
[ Amergoc /hngcs'f 3 /. 2.00 S/. —
1 /. o4gp S/. —
! lHredo /. S-vo 3/. Soo
S S{.
5S¢, S./
S/. S/,
5L S/.
S/ S/ 4
TOTAL S/, 81 /
&5y, CORPORAGION/COCKTAKR
I- -Pn ,%ms ﬂ/oa/n\ Q@)
USTTUTOPERVANO DE BARMBY =~ — i s

‘ JUAN ZABLO! /A SANCHEZ
L GERENTE GENERAL

instituto Pananc ds Baymen

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 39

Proceso de preparacién de las clases - Miércoles semana 4

PREPARACION DE CLASE | 89 .|

Formato de preparccidn dé clase Cdd.: PRE-Cla-01 [

' Objefives:

- Puarder los coctide, pne” Oﬂwvamdodoz

¥ RLCJ)}OV b [\(fomo pora @L.Qﬂc[m&,/of(‘y’\:two.

Actividodes:

. ,Omf)cmf Glactoder
Prporer  whili bdfj V'

) ,D,« eperes Exm eem bim

" Frperar  Simgapane

' /D'WCY Dry MexTims

- Prporer G s limg

= rorb‘;“fﬂf Neg rems
Propere Millty way

- Dreperer Ped hope

3

NN RN SRR

- Pryperor Pesaclse
s e Recursos »  Precio Estimado » Precio Pagado
1 Grmibyec Fomd 8/,  10.00 8. 2l-0o
! Carvport Fsom S/. 22.00 8. -
1 tHeawo S/. ©.50 $/.  ©.60
1 lomInco +Fromd S/. 20.00 S/. —
1 U’Le.n'ﬂ breads 5. Y.e0 S/. 3.20
1 Jevche e Gorva S, 1% 00 8. =
1 Licor AmeeraJd S/, I¢-00 s/, s
U __linss $/. 3.yo S/, 3w
1 Hp ko : S/. S.eo S/ S eo
i . 3.
St 7
/. S/.
TOTAL 8/. §7.

" ’ @CORPO‘;!?C N FOCKTAL
M[wwbi 22‘/061/ H, ;
L4

INSTITVTO PERUANO D l ’

JUAR C.:RLOS ALVA SANCHEZ ™™
GERENTE GENGRAL HEHEZ

ingtiuto Perudno de Rarmen,

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 40

Proceso de preparacién de las clases - Viernes semana 4

PREPARACION DE CLASE e B i

Formuto de preparacion de clase Céd.: PRE-Cla-01

Objeliveos;

- obTeamy um reSeliGdo om tome Umianio ol mmes. .

o Céob)p’-vu 25 hm(}orrr en oo mruwo &pwﬁ cle edimny @~ cado Mmea | i
Actividades:

L s | oo
¥ PNJ’)‘:”C‘/ A oxcl prremn l/ =
© Cvodier pan Come &m ST of enTd / o

- e Recursos » Precic Estimado s Precio Pagado
§ -Hcya-y bomdl S/ = S,
/. = S/, =3
S/. = - =
Si. & S1. —
8. - S, -
St = St
S/, - St
<y A - S/, =
3 Si. = 5/ -
S/. = 3L -
S/, - 87 v
7 = s
TOTAL - 87, - Sk

l CORPOF”‘MEL CKTAKL
MIWT.OMM.OM s ’l/iumtf QQ}oq//tl_l @ ERI!

. LT A N A
instituto Penzano de Harmen. I GEHiI I E GENERRL

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 41

Proceso de preparacién de las clases - Lunes semana 5

PREPARACION DE CLASE el s

Formato de preparacién de ciase Céd.: PRE-Cla-01

Objetivos:
- Lemocmionos Ww&; Sebra A uﬂusky
T lomecr . procass o prepercdy do codiels, oo so)

Actividodes:

- Prperer Fanheom blie ;\/

' Drwafw Whhushy ok

- Preporer SeoTeh Souwr

 Prpersy old fashiomed

- Praperer Lob Poy
Prperer ghom colbims

" Prpovev Clavo exicads

. Pruperr Pacdimo

- Poperer Mamholon

A NNININEN NI N

S e Recursos ¢ Precio Estimado s Precic Pagado
1. Whisky F50m| Sl.__40.00] 5. 38.00
£ Varmiocdh s/. 22.00 s/, =
1 Amarels bicer S/ $.00 5.
Yy limem 8/. 2.50 3/, 2.20
1 Agua (emgay 200md 3/. i. 5o St j.20
1 _Amgeiiuva SI. 250 e e
Iy Huewno S/, 3.%0 3. g2
1 Jerehede gova Fsomd $/. |#.00 57 ol
t_Hiedo : . /. 5.00 S/ S-0b
S/, 8.
Sk S/.
S/. S/.
TOTAL s, 5/ =

5T, CORPORACION FOCKTAW
n oy s ) 02/10//%|
institute Penianc de %@mm Iv “":l.l:li;:-:‘;;fl:an- éﬁﬁé’ﬁ'éi .....

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 42

Proceso de preparacion de las clases - Miércoles semana 5

PREPARACION DE CLASE Irs
e Formato de preparacion de ciase Céd.: PRE-Cla-01
Objelivos:
# Q&cord’orxf preaso imday el o(b(wm,r:y
’ /9’\‘()”“’" Ver'eclad ole  Codale, con whistey
Actividades:
pt} {lel pi3 NO

a PNM Whisky coolir Vv
= Ppperer  Hamclle Bor 4
) ,Of “peror D/’a/élo

; 4
" Properer Dormulon o Usvero ;
* Prperer Whishy <99 mag l/ .
¥ pf“(f’cror Ca fe gelv'eo l/ -
= ‘pf'ilo"ﬂfr' //lojj(a/( elanA o /
© Pripecuy Jorricom cocktzd |V |-

s Recursos +  Precig fstimado + . Precic Pagado !
| Whisty S{. Yp.oo S/ Y2.eo
{_A#qgo siGea $/. 2.eco $/. 2.e0
[ Heruo Sl._o.g0 SI.0.30
1. Yoy oo S/. e.co S/. —

1/ Limem 5/. 3.e0 sl. 2.90
[ Toredy o gene 3/. 1§.00 Sk =
L Mo he 5/. 3-oB 3. S-co

S SE.
S S
37, s/.

- S/. 8/
S/. St

TOTAL 57, 5/ S

- W CORPORACI CKTAIL
%}{ M o / { PERY'S
2 - ’

INSTITUTO PERUANO DE BARMEN {{1tolwoufiol i+ ‘

instduto Parvano de Bermen, m “":iaxﬁ.égéigs.l‘sﬁ“élé;:k ANéﬁ-E.i -----

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 43

Proceso de preparacion de las clases - Viernes semana 5

PREPARACION DE CLASE

Formate de preparacion de ciase Céd.: PRE-Cla-01

‘Objetivos:

pm,OWw los Treeqos  mmoa acpledos em < méyegcls
Q‘ZPMC'/ 2 ,Mﬂ(‘av los 7701.905 OLLL(Q/, Y wﬂf_

Actividades:

NG 3t O

p/yﬂcr oy’ =DQL[ n'md \/

¥ Pefporer (o ﬂﬂe olb(jghf

5 pM/)way Eguuire
,Drwparor Millomanc

Prpersr Eggmeg
' /Dﬂfﬂomr Dosrmilon emVayeres -
< Prapersr’ MomhaTom :
- Q‘goom/ Whisty o0ley
- ﬁtc'pora/ Clevo oxrolocld

<RREF

=N

- e  Rscursos ¢ Precio Estimadio s Precic Pagodo
41 wWhisky Fsomd S/. Y. 3 0.00
7 Amargo LmgeiCaa S/ 2.00 R
1 Uwromwards S/, __1§.0D S/ —

1 Vormewdh /. 1200 5 e
|__TJerche o gowa S/. 1300 /. -
4 leehe Sf.  2-%0 sf. f.So
4 e SI. 220 5. 920
1 . Erovectinva S/.  i%.oo L7 T
| Freap ol ypesevye.  Soomlt Si. .00 S/ /20
1 _iasdo i /. s.oo $/. 5.00
St S/,
s s/.
TOTAL S/, 3/

5502 CORPORAC ON GO
22 [ s 06 wl”l .
ummmvmu ____________________ N/
inshiuto Peruanc de Sarmen. JUAN CARLOS A ]2
GERENTE GENER»

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 44

Proceso de preparacién de las clases - Lunes semana 6

PREPARACION DE CLASE Y
Formato de preparacién de clase ‘ Cod.: PRE-Cla-01
Objelivos:
- lemew los wapedss imepoondes el los  totbler,
* Prcpcycv la Ven'ecleoh cte cobobley
» Prepaer v ppcomear los Coaler
L Actlividades:
7 st NO i RO
" Naw York coblty- " prepaer Bromdy  cooler \/
: IDNFW Bfafndxj cobhblir / i pru.poror Oromage (oo lor '/
* Prtperer Oromar cobbler 1V
" Prperer Apple cobble- V] |-
- pf-(.pc/fo;/‘ pi?,ad\_ cobbly \/ "
e ,O/wpom’ EGim  apole l/ -
* Prpewor  STromuberry eolor V] |-
- Preperar Vedhe colar :
. o Racursos e Precio Eslimodo s Precio Pagado
1 Whuby F50rm/ o BE 40.00 S —
i RAen Fom{ S/. 1900 s/, -
1 Vedta T50m{ s/. 20.60 8E =
1_bromdy F58 SI. _22.00 $/. _390.00
1 Capumon Fsomd 5/ 22.00 $/.  20.00
1 urpecan rejo FI 0l S/, /8. 00 5S¢ 20-00
1__pecresguimd 5/. 3o 8. 3.50
Yo Limen St 2.50 St 2.20
1 Crome de oco 3009 | s/, 3.00 SJ 3.80
4 feach Trer F50 8/. gp.00 8i.___22.00
1 podle $/. _s.o0 S/, 5,00
§/. St
| TOTAL S/. S/
T, CORPORACIQ
I P PERY'S.
X s oafio] 1 & i

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 45

Proceso de preparacion de las clases - Miércoles semana 6

PREPARACION DE CLASE Y oY
Formato de preparacién de clase Cdd.: PRE-Cla-01
Objetivos:
- Pprumde e canedansticor ke Sour
2 jcmwyv’"cfy lee creeTivicdeet am T
e Actividades:
p ] WO 5 NG
" Pmporvr aﬂwkﬁ Sour Vol
i D:uporor p{‘Jw Sowr \/ -
. pmpcmw Maw dovinide Sour \/ i
- p/uf)orcf/ S%uburu} Sour \/ -
- p/\J.PGfCY‘ PC‘PO J’wrpu/pa \/ .
; DWO)’ pepe Souf motivecl v g
" pn»,OqW ComeTz  Sour v .
* p/\-pq@( AJ/SOU( >
Gy *  Recursos *  Precio Estimado s Precio Pagado
1 sty FsCm| S/. HO.00 S/ -
1 _Piseo Isom| SE 1G.00 S/, —
| Maeuwedo cle Af Fooml S/, 2z-06 S/.  20.00
1. Mewyeds cu popa  +50 o s/, A2-oo §/. 2c.00
1 Ao cb  thuno Fsomd 3/. B-gO 1. 8w
1_Jeveloe cle Gomna 270 mb /. 1*.o0 St -
1 STrw bory oW $/. 1§.00 54 1§00
A lieor ole Bmepale  Ho 8. (oo S7. =
1 Alcor ol mmemelon pe, FTO- Si. | §.00 S/ 18300
8/, SE
S7 - S/,
Si. Si.
TOTAL S $/.

CORPORACI KTAR
PERUSA.

(
Mivolbsnfold ] e st

instituto Peruane de Barmen,

GERENTE GENERPL

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 46

Proceso de preparacion de las clases - Viernes semana 6

I
!
PREPARACION DE CLASE ;
Formato de preparacién de clase = Céd.: PRE-Cla-01
Objetivos:
- Lomecm w’E? wn Drguirt’
. /’m pPerey Vewd eeledd ol cocids, o doriquin
8 Actividudes:
s NO §: NO
i /)ﬂcpcm' (/az‘q/w‘// ureymo \/ b
- Preperer dlevguwn prtld 4 )
~
plvporcf dqjqwn‘ (1'/Mn~ ::
8 p/‘*yowq daiguw'n Mmevaayd v
- Prporar prnia colacla v ~
3 p/\WCr oo oML / 5
Preporer  Momana olecda "
o s  Recursos « Precio Estimado +  Precio Pagado
1. fon blowo #50rm/ S/ _20.00 8. (qoo
1 Ren devezia Fronnd 5/ 19 co S/, i9.00
4 Créweck coco Sf. Joo S, 3-§0
H2 Mo pveveoes 7. 5-06 S/. Y. 50
He _Mito frtsa " St C.mib s/, 3 30
1 Duww,ro 3003# S/. C. oo Si. 5. 50
1 thc‘fz‘c Merey S i4. 00 Sf- =
if2 kdodonvwvbcm 8. B.58 37 3. 80
/ Heado . S$/l. S.00 S./ .00
S/. st
S/ S
/. S/.
TOTAL 8. S,
CORPORACIg AL
I. .P. \i 2y mus ,3[1011?’ @
instituto Pc:uaﬂl“;{ﬁ:’mem ops ,' "“:ﬁ}x&‘ C:’:ﬁtag KPR T“E‘i .....

GERENTE GERERAL

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 47

Proceso de preparacién de las clases - Lunes semana 7

PREPARACION DE CLASE

Formato de preparccion de clase Cod.: PRE-Cla-01

Objetives:

= COMDCV Cowe PNFC/YOY Mw({l”\-
- Lo oo preyaiey o5 e dely ey Chwemeicle s

Actividades:

; /)Nprrw FThen ollimys : DM/OW s by com Eucra] \/
- /DMjO“’W Tom collimy

- Prpaer slite cotlimg
- Prapaer  Pepa cpllimg

' 0/\4¢0crcr cehea libire

© Phperer Veclhe 78mie

- Prepery Whistey e les roco
 Prpacs Rend Lbre

R ARG

e s Recursos e Precio Estimado s Precio Pagado
1 Piswwo T Sonv S/. 1G.00 37, %00
1 whisky Fso. 3/ Yo.00 S/, H2.00
1__ Vodka 3o my S/. 20-00 3. 1900 |
1 tecacola Fjomt 5% S 00 s 4.50 |
1 maceilect pepa Fromd /. 22 ©0 /. -
o e db [imen S/. Yoo si. =
My  MHewugo /. 3.80 S/ —
I Agua ) ro /. YH.poo St %30
1 Serehed Gowa Fioml_- s/._18.00 s/ j6.o0
| MHado 5/. 3.06 St 5.00
S/, 8,
S S/.
TOTAL S 3.

\ ﬁm Jb/isfr , @°°“’°S‘é‘:d

ingtituio Peruano &s Barmen. ,b JUA.F’: :3::.‘-’:65-3. AP A.

0
GERENTE GENERRL

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 48

Proceso de preparacion de las clases - Miércoles semana 7

PREPARACION DE CLASE ' e —
Form&to de preparacion de clase Céd.: PRE-Cla-01
Obletivos:
- /-)mfcm le Vertsdee! ol Codils dowondelog
© e los Cocidy anls prepocchs
i Actividades:
85 HE 5 NO ]
' /D/“PW“’ Modb&’? V/ i ,'DW Oronlye 299 mog |/
. prupurm’ BFO’YUllj Icvlbp / - Vocle: 249 Mg 1/
: p/w’Ocrc/( STrewvbunry Moyko
- pmfamm(‘ Moo ele pmomgo »
- ,anooro/ Argoiimo 299 mog v
" Praperer Flopda 2gg mog l/l
- Drpersr Prio aggmeg V| |-
& 2 s Recursos s Precio Estimado » Precio Pagado
1 Vobha 3/, W-00 8/. 20.00 |
7 Pisewo /. 1§00 Sl.  1%F-00
7 Nlem 3. 14.00 Si. 1§ .00
/g Huwo $i.  Y.00 $f. Y.20
Hitrbe beava 5/. oSO S/, 0.so
o Lmngn Si. 3. .40 St 320
1__Duvgmo 8. %50 51. 3. g0
1 3°omlo4d.4go~rwa 8. 1§00 3. —
1 __gabovo . 8. 2200 5./ —
! Hredo $/. S.00 5/, 5.00
SE $4.
Si. 31
TOTAL 57, ' 5
Y Ty coRpomc
B i : i h 'n_ PER
’f’-ﬂ'— B OB s o .d 'u’w S}K ‘O
INSTITUTO FLgiANG Do 5ARMY. 4 ;
i brmon s S e |. JUAN CARLOS A
’ GERENTE GENi

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 49

Proceso de preparacion de las clases - Viernes semana 7

PREPARACION DE CLASE s ey - ¥
Formato de preparacion de clase {  Céd.: PRE-Cla-D}
Objetivos:
N /2ea«‘33w b Pegpmec bl o ols lo d/({]urecaot« codlhs
" /)ﬂépomv tededs dWY\UW\Och&nJ.
) Actvidades: |
S NO st MO
) p Mperer S‘zm GCpent § /t;'rﬂ l/ *
v IO nrgpcrer Ren J’[Iinq ]/
. P ver  Pisewo JSlimg
- Prpersr Hien slimg v
- Prporer coca shing Vi |-
- Preperor Moila Prapu Vv
“Poprr_ A fepe
- o  Rsoursos s Precio Estimado + Precioc Pogodo
|__Cherry_bravdy Homd | S{. 2200 /. 23.00
Uz ks linmem S, 380 S 2. 20
| Pon blewnwee Si. iS00 S/. e
L Aqus en ger /. 3.c0 §t =
| Prsee 5. 1§00 St 19.00
[__pcenodto b gvin s/. 2006 5. =
2 Mo ) 5. lo.0d s/. 10.00
o7 st
S/. S/
SE. 87,
..... S’/ RISIIVY F——— Sj
SI S7.
TOTAL : 8. S/
» . =1 CORPORACION (8
s 5 PERU 5.A,
I. P Viour 28] lol 3 (€9
. mmu - AR 2 E T ALY SANGHEZ T
inghiute Peraane & Barmen. SERGH(E GENERA

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 50

Proceso de preparacién de las clases - Lunes semana 8

PREPARACION DE CLASE ' ]

Formato de preparacidn de clase Céd.: PRE-Cla-01

Objetivos:

© fprovety o pruperes Seargrlog
Formmwiow la ¢red(videst pmudosa ez Ch,

Actividades:

- PruparerSomgria Heusayom
3 pfupwm’ Sovgrip. 6iTama
; prCW Somgna Ycglores
2 p WW SCWQ ey “/’ropz'ooL
5 pﬂ-‘fWQf DecesTa A}I,J,

S s

e ®  Recursos s Precio Estimado » Precio Pagadc
1 _Vime blomeo Si. 22.09 3. 2H-ce |
2 Vimos Tim& 31, Y6 . co S, hLi.co
Durezme P S/ Y. oo S/, H.e
Demve, pube /. H.00 /. H.20
Zump b Pl 3. Joe $1. 3.2¢
Cungy els layry o S 2.00 Si. —
1 Diseo = 3/, 1f.09 5.
7. _Gitinednva 5. 1800 $/.
! Triple See. . S/, 22.029 S/
1 Ttge ole prevang S/. 300 7.
1 _Jugeck [combing _Sl. 300 S/.
7 Togs quIqﬂYMQ S/, 3-00 S/
TOTAL 81, Y8

I PF

CORPORACION
ﬁ\t 23 [0 }’} PERU SA.|
INSTITUTO PERVANO DE : / / } @

inshhsto Perusne de Barmen, GERENTE GlENERM

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 51

Proceso de preparacion de las clases - Miércoles semana 8

PREPARACION DE CLASE

Formato de preparacidn de clase Cdd.: PRE-Cla-01

Objetivos:
o Pealyr we rgpese b s odls avils @sTelodor

Mtjor'ov A rpcono e misde e coddelsy,

& 7 Actividades:
- ,Qv,mcr gfd ﬁﬂJ/u‘omzd ‘ ;Dlvpcrw AJ‘/ Sowr
3 /‘)ﬂqoc)rcf Peclrimg . :0/“700rar Pi sco Sev

; p”‘ﬁa—fcy‘ PC,Oa Sceor
= pf“f?fff‘v Covv-ele Ser

Vv

* Pruporar  [aaclle bor Vv
4

- Prparer Devgun diregmo v/
Vv

v

- Praperer  Cafle galveo
- Prgperer Egg meg

 Preperer_clevo exyudeds . Porer_Dasqunn_frosg

N SNSRI

§ pl\—(porcr G cooler * Prpora~ Moy To
- Prpaer opeqr coobhls - Prperar Song ria Hawaine
- o Recursos »  Precio Estimado s Precic Pagodo i
1 Whishy $. beweoi 5 HYeeo |
[ _Usymoudh s, 21z.e8 sl =
| Jevehe de G6mne St. i§. co s/. =
iy Mewo St l60 8/. 4.20
| Neroe 3/ o.yo 4. 0. 60
)__cede licor S/, 20-6D $.. 22 oo
| lteor avend® 5/, 1Y o0 g =
| _bronely 3/. 2ro08 sf. -
1 Enpurewt . s/. _1o.0o s/ =
{_Duyeypo 5. _s.oe 5. 5.0
| _Flesq S/ S.08 St =
1 Hide Si. §.006 S/.
TOTAL ' s/. 5/.
CORPORACIO
I ] P ., 3 / / / @ PR
e T iof11 <
INSTITUTO PERVANO D BARNE! M[ (ol 25 I AR SRS AIVAGER
instituta Peniana de Barmen. ' d S

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 52

Proceso de preparacion de las clases - Viernes semana 8

PREPARACION DE CLASE

Formato de preparacion de clase Céd.: PRE-Cla-01

Objetivos:

Y /{oaf'w ono ar 44 e 4~ ool oo L (os aiuvmmo;

. Desorve Uoy um 2xcmren (on o esThucloct ow closes

» Actividades:
i VnA & RO 30 HC
P %r mulocuwe PJU’[ S O prven /
= Cvetuouin  #renion =
- - t
e ¢ Recursos »  Precio Estimado s Precic Pagodo
_ Hojos bomel = =
= DI, 15 S/ a
- S/, - S, 2%
= T S/,
a: St = 1. -
Ly A S/. =
- /. S1. =
253 sl — Si. =
2 Sf. — Sd —

iisinto Perusne de Sarmen

Fuente: Elaboracion propia
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Formatos del proceso de formacion de bartenders llenos revisados y aprobados -

Anexo 53
Evaluaciones

OopIIWS J8s pind ojdy

opuiwe sas piod old =/
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Anexo 54

eidoud uojoesoqe|3 :93uan4
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ER-19 ST ot 501 LT 91 LT a1 ot 021H3arf  OATVLNOW NYINYO
- a9t 91 ot I k18 91 59t TA S ot HIWIOYIA| SOLNIIYYTE OWSYY3
1 13 ST ot 5L 6L 91 T a1 ot NVY[ OYHVAYN VZOONIW
1 L3213 ST ot 5T E:18 A SLE 81 FAS ANYHS OHHYd VIVdYZ
T 81 9T [4] 61 ST T 81 9T 2 ATNA| VINSYIIH VTV
SLE 61 9T 91 9T 91 13 ST 9T INDIYNI SINWMTDVLANY THVOHIA
LR13 ST 9T 55T ST 91 A3 61 9T MNOHI FHDOLY SIHHOL
91 91 9T 9% 9T 91 it 81 9T JNYYE NYAYHE ZINDYYN ZINNN
it 81 a1 [4] 8T 91 it 81 9T TANNYN[EPACHSOW INTIHNYN
T 81 a1 [4] BT 91 it 81 9T T3INVA| INDILSYHN Z3HHIILND
59T 43 a1 59T LT 91 9T 4} ST NOSHIJ43r NOHIATYD FHIYNOJ
59T 43 a1 [4] 8T Ll A3 81 LT YIanvyo HYUN9Y IINOd
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Anexo 55

Cronograma de capacitaciones programadas

Manual de Calidad

SEM 1

SEM 2

SEM 3

SEM 4

SEM 5

SEM 6

SEM 7

138

SEM 8

04/09/2017

11/09/2017

18/09/2017

25/09/2017

02/10/2017

09/10/2017

16/10/2017

23/10/2017

Lista Maestra de formatos estandarizados

Formato de preparacion de clase

Formato de Sugerencias

Formato de programacién capacitacion

Formato de capacitacion recibida

Mapa de procesos

Lista de clase demostrativa

Lista de matriculados

Actualizacion 2 del Manual de calidad

Diagrama de Flujo de informacién

Actualizacion 3 del Manual de calidad

Modelo de Examen

Base de datos académico

Base de datos asistencia

Actualizacion 4 del Manual de calidad

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 56

Capacitaciones realizadas

s CAPACITACIONES PROGRAMADAS FECHA
M Sl NO
Manual de Calidad 04/09/2017 N4
1 | Lista Maestra de formatos estandarizados 04/09/2017 NG
Formato de preparacion de clase 04/09/2017 v
Formato de Sugerencias 11/09/2017 | v | |
3 Formato de programacion capacitacion 18/09/2017 v
Formato de capacitacion recibida 18/09/2017 v
4 | Mapa de procesos 25/09/2017 | v | |
5 Lista de clase demostrativa 02/10/2017 v
Lista de matriculados 02/10/2017 N4
6 Actualizacion 2 del Manual de calidad 09/10/2017 N4
Diagrama de Flujo de informacion 09/10/2017 v
7 Actualizacién 3 del Manual de calidad 16/10/2017 N4
Modelo de Examen 16/10/2017 N4

8 | Base de datos académico 23/10/2017

SEMANA 1
% de capacitaciones N° de Capacitaciones realizadas  x100 _ [ 3x100 | _ | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 3 -
SIS\ VAW
% de capacitaciones N° de Capacitaciones realizadas  x100 _ [ 1x100 | | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 1 .
SEMANA 3
% de capacitaciones N° de Capacitaciones realizadas  x100 _ [ .2x100 | _ | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 2 -
SEMANA 4
% de capacitaciones N° de Capacitaciones realizadas  x100 _ [ 1x100 | _ | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 1 -
SEMANA 5
% de capacitaciones N° de Capacitaciones realizadas  x100 _ [ 2x100 | | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 2 -
SEMANA 6
% de capacitaciones N° de Capacitaciones realizadas x100 _ [ 2x100 | _ | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 2 -
SEMANA 7
% de capacitaciones N° de Capacitaciones realizadas  x100 _ [ 2x100 | _ | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 2 -
SEMANA 8
% de capacitaciones N° de Capacitaciones realizadas  x100 _ [ 1x100 | _ | 100%
realizadas N° de Capacitaciones programadas - 1 .

Fuente: Elaboracion propia



140

Anexo 57

Capacitacion programada - Manual de Calidad

PROGRAMACION DE CAPACITACION |, [ o/ 1
Entrenamiento | Cod.:Cap-Pro-01
Programacion:
i
Fechet | OY [09 [2017 Horan 11:30 am Duracién: | 35 mim
Responsable:
: Fodicamte &
ApeBtdosyNombres:h Jozres Psro, LGrzra @eaeno Carge: | 1 oo werice Tndl. ‘E
= Capacitacién:

Teme Calaauﬁ:'o'c«';? ded Mamuod <le Coliclocl

- /ég/a/ . comocmminds en o /;npoﬂamc'a e sz Momued ol Catictel,
Objefivos: | = Comear fos /mr'ﬁs dol mamuad e cedicloc].

= #mu/w.;r darso corre®e e bos proceses segum L pmomudd,

i Breve descripcién !

S mestere il corTomido cled mamual de cediclad s ost” mismme 4 use ¢

imporTamea,, vale sliemaminde Tisnt come fim pripever 2n Lo
adiuisde i s formeks pore les duTimTs proujes,

| Areas involucradas !

Myjore. Contfinwia, | Acackimico..

—

ORPORACION/GP
@c PERU S/AK,

B bt e eeem=t

Realizado por Revisado por

inshiuto Pensone de Savmen,

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 58

Capacitacion recibida - Manual de Calidad

CAPACITACION RECIBIDA

Acolaciones de la copacitacidn Cdd.: Cap-Rec-01 §
i

Programacidn

Fecha: | Oy 09 J2c17 Hora 11:30 am Duracidn: | 35 pmim

Responsable:

TPhdi camTe el
Imgesmiena. Imd.
e

Apeliidos vy Nombres: : Toraes Agap , Eczer ALeneps Cargo:

Copachacion:

tema: | Copaalacsn ded Mamuak cte Cabidact

» 5 égm’ mesler la /;rnpc.v"/'amoa e um pmamua! e Cabicdool .
Objetives: |« f« lc.ynf raomocer o topiZniclo ol pramued ol Ca(;‘doo(_
o R LmpLjora o User cemsTonTe nments 2l manual ol celidded,

e -~ —"
| Breve Acolacién {

4
i

& meliserio S«gw’: ﬂm}»@r’wc L mevuat zmc&.udfmdo los clemes pr&am;_g

IPB O

Realizado por Revisado por Aprobado por

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 59

Capacitacion programada - Lista Maestra de formatos estandarizados

PROGRAMACION DE CAPACITACION

Enfrenamiento Céd.: Cap-Pro-01
Programacidn:
Fecha: | O /09 /2077 Hora: 1155 aom Duraciéne {20 mum
Responsable:
i Quuﬁmaﬁ:w—“-‘.,
Apeliidos y Nombres: | Joppes fasp, Liezer AlFreno Cargo: | |, qenvioria dwd. }

Capaciiacion

Temat /{47& MaesTia de ,ﬁmnc/?r EsBmdlor gadlo

o (omocy la cod ficacon pere los %rm«c?ar_
Ohjelivos: | o Commro oncondyory tnx ,é(,ymm.t.v o ,,Ll Cé'd-‘cao

! I

i Breve descripcion

St muisTie. da Tavms e ded chickliyr,  anocle los coelgos cpent
,42(:@‘/5‘44 o codper Los  clome” %1%75}'

Areas involucradas

Myora temimua | Acacimica
|I CORPORACION GOCKTAIL
j /)
— Ld s JUAN CARLOS ALY CHEZ
A INSTITUTO PERUANO D8 BARMEN M soeas
7/ Ve
Redlizado por Revisade por Aprchodo por \J
linshituto Persano de Bevmen,

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 60

Capacitacion recibida - Lista Maestra de formatos estandarizados

CAPACITACION RECIBIDA

Acolaciones de la capacitacidén

Cod.: Cap-Rec-01

Programacidm

Fecha: | 0y/oajzorz

Hore 11 . 55am

Duracidne § 20 mim

Responsable:

Apelfidos y Nombres:

§ :
Joraes Agap, Jakzer AlFrevo| | COGO ) 0y, o dimdl,

Capacitacién

Teme: /gﬂa MousTree ole %/IWUE ga/_o”rndcyijodzf

o S lbgro recomoor o ot Preawcn pore po\'rmc"-’ﬁr

Objetivos: | ¢ Se omen ovmE ol T s ,ﬂommc)l* ceom ik uScL'f}o,

| Breve Acotacidn

]

WAMMJE*’ meJ /o/rchEu pore Om mgor conirol el procso.

Reaiizado por

ILPB

[NSTITUTO PERVANO DE BARNEN

Revisado por

Fuente: Elaboracion propia

JUAN CARLOS A .#v

Aprobado por \

143
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Anexo 61

Capacitacion programada — Formato de preparacion de clases

PROGRAMACION DE CAPACITACION

Enfrenamientic Coéd.: Cap-Pro-01

Programacion:

Horan 12 145 am Duracidn: 15 mmim

Fecha: | gy [09[2013

Responsable;

hn:-.c] il cie
Apeliidos y Nombres: oanes Agan, Lrree Pleneoo | | Cargo: 1"”“. ik

Capacitacion:

Temen -,Zor/maib' c/L prpee cicr de Clase i

o Comocr  tomo lmee il formaTs el prepeseccsin c clo je
Chistives: | ¢« omecr Loy /oarTu ol %rm«alf ’

Y
{

| Breve descripcion :
$¢ ha cumplido com los ebjdives y o foromels crumds” com o pecsno
S( imclore. cevmo Lener los %m'naﬁr purec Taemey e bunne dere pove

los edewmommos y 02" Pwisimo e tem los ymclancls miesoricg pers

N mo Gpro VISIONCY e 2 1P ST Grmpdir /aj' f/o_w,

| Areas involucradas i

Meyjora tomdipus | Acactspmica |

=, CORPORAC! TAIL

9 i .’ PERU ¥

\ e PB

=5 [ ] - JUAN CARLOS AL ICHEZ
UE L
s : ~ INSTITUTO PERUANO DB BARMEN
Realizado por Revisado por Aprobado por
Inshiteto Penuano de Barmen,

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 62

Capacitacion recibida - Formato de preparacion de clase

CAPACITACION RECIBIDA

Acotaciones de la capacitacion

Céd.: Cap-Rec-01

Programacion:

Fechea:

oifoq] 2012

Hora [12.:15 am

Duracion: 15 mum

Responsable:

Apellidos y Nombres:

“Toanes HAgnp, Gezer ALFLED

Cargo:

[N - -~
VPragdicone gle

Imgimieda Lo .

Capacitacion: A

Temu:

je/;/mﬂaﬁ cl do)mlpoyacv'{« cle close

Chjetivos:

" S; [ogm" racomocy foa p:::f?:..j ol d ’chmm&_

o f‘&)ﬁ"; aprevely tome Uimar lexomelo o p, ToTehoted,

| Breve Acolucion

|

& %rrmalz Cam—r,»a v @ puciferio pors ana pM/gofcwm’ corrada

de by clase,

Realizado por

LPB

INSTITUTO PERUANO DE BARMEN

Revisado por

ORPORAC!O '
@™

TUAN CARLOS L 3 -‘-

GERENIE GE

Aprobado por\

Fuente: Elaboracion propia

145
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Anexo 63

Capacitacion programada — Formato de sugerencias

PROGRAMACION DE CAPACITACION

Enfrsnamiento Céd: Cup-Pro-01
Programacidn:
Fecha: | 44 / 04 /2 o} Hore 14: 20 awm Duracion: | 45 pyim i
Responsuble:
Apeliidos y Nombres: m oo, JoEzen Plerepc] | €979 % J_,,,;:I:;Zf,e:m J”oé{‘ ‘t

A

Capacifacién:
A

Tema: ']é‘bf”mja CIJ J‘uyyﬂmadf

v (pmoer comme lbemer 44 ,&ama&

Objefives: |« (omoor cowmd  reipomcls ume ,iuz}uwba

b

| Breve descripcion

/DN—PW a los Ww(ﬂ“d"f PaT IR a lot alupmmor comvo o 2l

ﬁfﬂy\c&? ot los sncergedos ol dyee pecctoyea cliboan responcler o
conbeom  Sequamionds ol b Segurenoa,

| S
i Areas involucradas

Myore ceplimua | Headsimica Servivo al el
I ] Pl B
INSTITUTO PERVANO DE BARMEN
N
Reglizado por Revisado por

inghituto Perusne de Barmen.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 64

Capacitacion recibida — Formato de sugerencia

147

CAPACITACION RECIBIDA

Acolaciones de fa capucitacidn

Cédd.: Cap-Rec-01

Programacion
Fechor 11 jO‘i l 20(1 Hora: ;20 oo Duracién: | 15 avins
Responsable:

p— Pradieoats et
Apellidos y Nombres: [ovnzes /)5»01 Gezen Aceepo, | €U | | muminds oo,
Capacitacion -
Ters ,ﬁ)frmab? e Sugremaa

6 chwwu wmﬂma'd#)rmaﬁ

Objetives: | + % (ool omo  dor 2l fgomnG a b fuguwa‘

| Breve Acolacion

]

//03‘ Jugumar G pe e ﬂwrﬁv el ?%rmw Verl b oer

registrada por 4 persoved.

Realizado por

inshitote Panien de B

DTN,

CORPORACIO!
: @ PERU
I' BB AR GARCOS AAGARCHEE

mmﬂll!mni I | GEREN!E GENERAL

Revisado por

Aprobado por >

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 65

Capacitacion programada — Formato de programacion de entrenamiento

PROGRAMACION DE CAPACITACION

Enirenamiento €od.: Cap-Pro-01

Programacion;

Fecha: | /3/09/201% Horar 1420 0w Duracién:

16 Mmim

Responsable:

¥ % Vil < "
IO CEASC e

lﬂ’lqmv ey(a dmel,

Apelfidos y Nombras: Jonnes Agad, Jakree ALeneos | Carge:

Capuacitacidn:

A
Tema: ,,/ormna]z’; e /)roy/amao‘a; de cepaciaces

o (ormo Uovier A fiym/v@
Obielives: | o (Gonmo p108/Mnér

« (ppro (,l.aS/jmcv /QS‘ 1D (Ll/(/CA:‘lOJj

| Breve descrincién [

Capa(ﬁ—f‘w’ o A Ucelo old %rrym,?:)', Gk imolwere. ,gép/‘c‘,'qrawnc/cc:»/

Auracer y Goams; policpon .

{
| Areas involucradas

Myso ominu Heackinmi'oa

CORPORACION COCKTAIL
- I P @ PE i
L] & B

148

JUAN CARLOS ANCHEZ
RAL

mm mm u m,{ GERENTE GENE!

Revisado por Aprobodo por \/

Regiizado por

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 66
Capacitacion recibida — Formato de programacion de entrenamiento

CAPACITACION RECIBIDA Y -

Acolaciones de la capacitacibn Céd.: Cap-Rec-01

Programacion:

15/0‘?/201; Hora: 11: 20 amm

Duraciore | 15 pmum

Fecha:

Responsable:
Padicemt et
Apeilidos y Nombres: m/za AsAap JTE 2ER Altwd | Carge: _lmj;mz’mfd Lovel.

Capacitacion:

A
Terna: ,#ommz]f ole L0 jra/mac/a; b Cloge.

,& [ogro tome—Cov o { tvade correlo o ﬂrmab

Objelives: | o §, loaro 3ebstr convo proegemer, i

o S logre Addrmima Lot (miolucyecor

i Breve Acotacion !
&l %,M Cends (e o meteno pere /n{'@rm Sebre 4L
Tovne ek,

]

CORPCRACJON COCKTA.

%\ ol » JUAN CERLOS MM aficwss

Cilid " ) _m_’ﬂmmm GERENTE GENFRAL

Aprobado po!

Re};Tzédo PO Revisado por

inghitute ¥

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 67

Capacitacion programada — Formato de entrenamiento recibido

PROGRAMACION DE CAPACITACION k1§

Enfrenamiento Céd.: Cap-Pro-01

Programaciér:

techa: iX/OCI/ZOl}l , Hore: 11:35am E Duracién: f 40 mim 5

Responsabie:

) - gl
i Fradicon i
11 Apellidos y Nombres: | Torees Agav a JGEZER Plenax; | Carge:

Amaimi erle dorel_ |

Capactacion: N

Tema: v%mmlo’ ob capaciavés yecbicla. 1

\/ Lofmo uﬂmr oA ey
Objetives: | o (oo Qeptr :

N
13

f
| Breve dascripcion

Cq,'amk'y Sobre A Aomeclo oled ,&,MTOJ imcbcemelo que olbpiwes

Y .lz)grovw o G ob Urveuwe g ymam;#zﬁz’mm,

{
i

| Areas involucradas

Mo orimia | fleadiimica

conpogsA ﬁ o. TAL

; ; ARLOS ALVAISANCHEZ
Opa I. P. B AN CGERENYEGENE L

Revisado por apvobado ;,v\'\/

Lto Peruda & Barmwen.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 68

Capacitacion recibida - Formato de entrenamiento recibido

CAPACITACION RECIBIDA

Acotaciones de la capaciiacion Céd.: Cop-Rec-01

Programacion:

‘% Feche: || § / 0¢ ]20,:; Hora: 14 B s i Duracién: { /‘O M 3

Responsabie:
£ wp= B A

{ FrecotcoRs oy

]; Apellidos y Nombres: ’7;:2:151 AMD, Geren ALF2es Cargo: _lmg( oy

Capacitacion: A

Tema: %rmﬂaﬁ'ob Cniocro'f&fo(rir’\ [2ecbiclq

e O Za?né Comotar come Wemer 44 ﬁ;m}i

Objetives: | » Z&a rd cono Cueofor

i Breve Acolacion 3

(fll ,Zyrmaa &wa)jl len /ca olalos puclevior poren by Las
repledos a (a %070_607

: »aﬂq CORPORACION
I P 8 PERu s' /
9 ” :
INSTITUTO PERUANO DE BARMEN AN RNt GEnemas L

Lo S i
Realizado por Revisado por Aprobado por

Insttato Penzanc de Batmen.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 69

Capacitacion programada — Mapa de procesos

PROGRAMACION DE CAPACITACION

Enfrenamienic Cod.: Cap-Pro-01
Programacion
Fecha: | 25/09 | 2013 Hora 41:20 o Duracién: ; 20 mim
Responsable: =
Apeliidos y Nombres: | Joanes Asao, Cerer Alenzop Cargo: J—mmj:ﬁ:h_/ll ,4:;

Capaciacidén:

Tema: | Mapa cle prouses

lomoay los proejes

Objetivos: |+ (pwer fa relavs inite 4}5 Protese S

o Comewy lor pwEJ ol pcpa b procises

[ Breve descripién

623

;

Cﬁpﬂaﬁi/ 192504 l'/)'[lrpﬁ-&r;f Py MR, o [ofala,&, e /(afﬂ’oa.fcfy

leme 5¢ radoomom divpp Al pmaga,

i Areas involucradas

AdmimisTioe s Academiica

‘x

Mypre._onlipue | S vivo alclsab
550> CORPORACIO|
ILPB 9%

il  INSTITUTO PLAVANO DE BARKES TN GRS AASS

Reailzado por

ingtuto Perusns o Samen.

Revisado por

Aprobado por k

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 70

Capacitacion recibida — Mapa de procesos

CAPACITACION RECIBIDA

Acolaciones de o capacitacion Céd.: Cap-Rec-01
Programacion:
Fecha: 25/oc;/zocs Hora: 11: 20 em- Duracién: [ 20 rmim
Responsable:
> fr i Padicomte
Apeliidos y Nombres: 70,1,15; A&QDI Gezen AlFreo ¥ Cargo E J—mg!/m'erfo. ol

Capacitacion:

Tema: /VIQPO cle Pma.‘”o

s N (Ogro wWomow o) precases did Sy vive

Obietivas: | o é,f_ yuum)a Ior.(ioczr wm [arpm(uoj 0&1 Sruwco

.9 retemecs Lc-, 3P¢,/u; ddﬂmf;cd, s,

| Breve Acotacién

/le)ﬂ b rmevmiye condimuan |y rmepe T conoesy . —
/)Yléi/rnfv/?’augf-.
I P coaporucno i A
B | “
%& mmomvmm ""'.u'ﬁ'iii?iiiﬁiii's‘k AERNCHET
m GERENTE GE| &
Narico por Revisado por ARG 0&/\/

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 71

Capacitacion programada — Lista de clase demostrativa

PROGRAMACION DE CAPACITACION |/

Endrenamienic Céd.: Cap-Pro-01

Programacion:

l Fecha: 02/ IO/ZOI? | Horar .: 44% 20 b % Duracidn 10 mum

Responsable:

g Pradrewt
Apellidos v Nombres: m; ”Bﬁpj Ceten Nueng | Cargo: _nglm“",a Tl

Capaciacion:

/) 3
Tema: %ﬁcﬁ (}/m;( Mﬂfuﬁva |

& Cpmuyd L(mad«.\ob/ %»M
Objetivos: | . (omocr lo Prmobcded Al foprmers

N

! Breve descripcién i
i) Copadd Q. los vespomsabls on A Abvece il /ormJB Y G g m A8
pe by fadior pora Aogree s femeleleo!, '

| Areas involucradas |

Mejore @ritmua | Seruwo ol e |

[ onnt)

Realizado por Revisado por Aprobado por

Instituto Peruano ds Barmen,

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 72

Capacitacion recibida - Lista de clase demostrativa

CAPACITACION RECIBIDA

Acotaciones de la capacitacion Codd.: Cap-Rec-01
Programacion:
Fecha: | @2/10 [201%3 Horer 11:30 cm i } Duracién: g 4 0mim l
Responsuble:
e pm&"mwfd“

Apeliidos y Nombres: | /o000 ﬂm Cezen. Plamepo| | Carge: | [ s Ll l

C ftacion:
apacitacion A

!‘Temm %7‘3 ol chby demoimtive

o § (oarl; comoey U lpado worredo ol ,ﬂomna/é-
Cbjetivos: | o ggl();ro/ ooy comeo gl e le ﬂ”dclca(ob/,/o/mﬁ,

( 3 )
| Breve Acolacion i

&L ,Qommf cemple tow b Meero , /)AWWE Auvres 'pzmé& meore
oh peveloncte dbo la e dele,

1’ PB + CoRPORACION G
» = @ PERU SA L))

=S INSTITVTO PERUANO DE BARMEN

JUAN CARLOS ALVA'! annsz

Realizado por Revisado por Aprobado por \‘

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 73

Capacitacion programada — Lista de matriculados

PROGRAMACION DE CAPACITACION

Entrenamienio : €od.: Cap-Pro-C}

Programacion:

Fecho: | g2/ jo/20i3 | (Mo | 14 4Dam puracién: | 40 avim

Responsable:

Apelfides y Nombres: -7;7;51 Asa, Gezer ﬂm 1(‘.(::90:

Rt st
| Lmgimies/e dv.

Capacitacion:

pad )
Tema: %‘fé c[e /"((17[7 Mf lﬁ

o Comoas o UWvede dod formmeds
Objetivos: | « fompew lo ﬂmcc(d ol %;mna&'

o e

[ Brave descripcién {
R toppeTond come er ol topeds Umeclo aid foumi® y domesTror
A /ﬁa g Tapre 2l cugl adbme ol orclon 22 covrolar o buun $veo

{ %
i Areas involucradas

Mejpa Cortmus | Aeaciim'ca Seuwocd digJg §

CORPORAQION COCKTAN
L4 L}

INSTITUTO PERIAND DE BAREN o Sz

P
Realizado por Ravisadoe por Aprobado p\\(/

inghituto Petaonc do Sarmaa.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 74

Capacitacion recibida - Lista

de matriculados

CAPACIHACION RECIBIDA

Acotuciones de la capacitacion

Céd.: Cap-Rec-01

Programacion:

Feche: 102/10l201%

; Horar 11! 4Cem

Duracidn: | A0 rmim

|
i

Responsable:

Apeaifidos y Nombres:

70';/%6‘ Agan, éeren Aureede

Cargo:

. 4+
*[-fag)lumwou

Lmga misaia 4 mol.

Capocﬁccton

Temias /57’61’ cle /‘401/1 Ceelacley

¢ % aprevels o lover dtzormo?b

Objetivos: | o % comoc e ﬁ,mg‘,d&a aul AWMB

i
i Sreve Acolacidn

b Y
H

&4 ,Qormwo nple (s olwoy measeon'es poe  Cortolor Lo

alummmer Mmndha et

/

@Y=)

Rewdifado por

CORPORACIO! "
I P B ‘ -

INSTITUTO PERVANO DE BARMEN

Revisado por

Aprobado por

Fuente: Elaboracion propia

157




158

Anexo 75

Capacitacion programada — Actualizacién del manual de calidad

PROGRAMACION DE CAPACITACION |

Enfrenamiento | Céd.: Cap-Pro-01

Programacion:

facha: | 09 [iof2o013 Hora: {1230 am Duracién: | 30mim

Responsable;

¥

[ S o
FradiCor® & !
Apel{idosywombrgs: '[ 700125 /J’:MD, 66&"7- Alenepo Cargo: | R cl l

Capacitacion:

Terma: Ac,ﬁcué'?aob? dd pMorvucl 1

o (ometr los ProaJol muves Consicbdol omad Syviep, f
Objetivos: | o [Qecenecr (o ﬂprmﬁg 1m"kjpcdo.rw A mmasued b (a,tcftvl

i . P b
¢ Breve descripcidn i

3} Cepaclard Swbra le. revoveras ol mwmr//pu;o quss g 2P
Siulsndo v prd@io te smeore. G imea. '

i Areas involucradas

/tu'/ora tomlimue | Academica A rrnipnis Trecia. Bevico el (loy, i
LPB
= - NSTIYTFG PERVANG D BANSEN

Reqiizado por Favisado por Aprebado pol

irstituo Perusoo do Bavmen

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 76

Capacitacion recibida -Actualizacion del manual de calidad

CAPACITACION RECIBIDA

Acoluciones de lu copaciiacidén

Céd.: Cap-Rec-01

Programacion

Facho:

09/ 1o [2013 o | 11:300m

Responsable:

Duracién: | 30 pim

Apeliidos y Nombres: ki ABan, bezen Alerzpo

Linge: Lmgemiorie dmd.

Capacitacion:

Terna: A(’}Qzaf?‘ao'c\? ad Mamuald
e S logrS Comor cuats, Au,v»fbf Oclualsaionss
Objetivosi |« recomoce los %fm»d’dr Guie e aw,olclm.

i Brave Acolacion

\

EV preomuat olebe Sequ Wia’\d-aﬂ | pLudd g oaT® o proCeSD o

H

/IOrR Covulmuic

Revisado por

mmmmmvmm BARMEN ----ygxaexﬁca's'xiv‘

Aprobado por

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 77

Capacitacion programada — Diagrama de flujo de informacion

PROGRAMACION DE CAPACITACION

Entrenamiento Cod.: Cap-Pro-01
Programacidn:
Fecha: |pqf lo/ 2013 Hora: | 12700 am Bracion | Limim
Responsable:
Apellidos y Nombres: | [y Ao, Geze Al | ©¥%% | Jmamiente  Ime
v

Capacitacién:

'Iemg: Djagrm d‘ #z&gg dl lmﬂor/ma‘mfz‘ %

e (omooy corvedanmnie o g e (Procses)

Obletives:

Y

| Breve descripcion

§ cpocianalos respomsobles Schre o corcedt Segupomsis il procose e
lm‘/amm",cmlo /deoéddﬂ sowderia A potso

i ‘Areas involucradas

Wﬂl Conil imuce Afhyu,m s odn Sevive e civida |

—r

= [NSTITUTO PERUANO DB BARMEN
(& ’

Reglizado por Revisado por

inebicto Peryano ds Barmen.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 78

Capacitacion recibida - Diagrama de flujo de informacion

CAPACITACION RECIBIDA
Azotaciones de la capaciiacién i Céd. Cap-Rec-01
Pragramacion
recho: | 04f1o(20n | |Hor@ | [2'00am | | Durcién: | [Smum
Responsable:
: = , S putcon ol
ApeiixdosyNombres; onnefﬂg,qg Gezen Almvepo iCc‘.urgo l ,Lmé}tthnG ln‘d

Capacitacion

Tema Diaf]fm ol M ol hﬁé(maau;

Chjetivos:

{ V% b
i Breve Acolacion i

$ rwlgmzd SPCJdm'WBpm ,g_rwo,,?a M prowss .

52 CORPORACION/C i
] I .P B @)

4 4& " =
DI ne o

JUAN CARLOS ALV,
Z INSTITUTO PERVANO D BARMEN ‘SERENTE Ofueky INCHEZ
PMdo por Revisado por Aprobado por

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 79

Capacitacion programada — Tercera actualizacion del manual de calidad

PROGRAMACION DE CAPACITACION

Entrenamiento Céd.: Cap-Pre-01

Programacidn:

Fecha: | 16/ 10/ 2002 f. Horax 11,30 am } buracitne | 20 pim

Responsable:

= "
Frodieeairets
Apellidos y Nombres: 7 oRRes /)BAD Eezen Alreyo| | Cargo: dmgmianta Lpd,

Capdacitaciém

Tfema: /@afq Adzlalqaoan Add Movnuecd b caliclacl ‘

. (omow Gene NcJ-(w XJ e &mwéb

Ohje?ivas:

Ty

| Breve descripcibn

Capaoter Sobre of pucwn prowss imploniniceko pere maeres A
Soruve ol clavia.

| Areas involucradas

i

/W-tvj'o/a wolimua | Atade g
I @CORPOMMM

L 2

JUAN CARLOS ALVA
»_ INSTITUTO PERUANO DE BARIEY

Reaiizado por Revisado por

[

Lto Perusns do Dumen

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 80

Capacitacion recibida - Tercera actualizacion del manual de calidad

CAPACITACION RECIBIDA

Acotaciones de la capacitacion Céd.: Cap-Rec-01
Programacion:
; Fecha: /6//0/20/? , Horar 14:30om 1 ; Duracion: i 20 i f
Responsable:
Apellidos y Nombres: Tg;ws Ao, 6e2en Alereoc ELC“’Q": _L,?Z::m“fm[
¢
— Capacitacion:

Teme: —Eum Capaoﬁio'c; c/J Moot cle Cabdept.

- 5 &:};'/ra’ oMoy Cemo 3 ymemnia A pucns pove s,

Obiativas:

{ Breve Acolacién

El puwwe procsc e pruy imporTewe (U0 Gees puipmle Jonee
cn pnyor $vvido oA Clievie,

ILPB

INSTITUTO PERUANO DE BARMEN

Reaiizado por Revisado por

inatitulo Perizans deo B

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 81

Capacitacion programada — Modelo de examen

PROGRAMACION DE CAPACITACION

Enfrenamiento i Céd.: Cap-Pro-01
Programacion
Fecha: | 16/ 10]2c1% Hore: 11:56 cnm Buracidn: 10 it
Rasponsable:
: - %1 Qadf i ok
Apeifidos v l*iombreg ?OW AB/OD, Gezen ALFc?.EDa §Cargo. ;ngm‘mi\ il

Capuacitacion:

Tema:

M cdilo e excimune

o Lomooy Lomo prapurer los oxcdymeys,

. Objetivos:

o ASPLBs Ginepls b e pucduoed de lomo Combyidy,

164

| Breve descripcién

N

Y, Cepcddop. Sobre Gvupedts Girnuvels  Gew il Tamey timme eveduceios

i Areas involucradas

/uyora lomimue HAeadipmi ca

LPB

gy INSTITUTO PERUANO DE RARMEN

T
wudo Lor Revisado por

isghiuto Penians: de Barmen

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 82

Capacitacion recibida - Modelo de examen

CAPACITACION RECIBIDA

Acolaciones de la copacitacién Céd,: Cap-Rec-01

Programacion:

Fecha: | /4 /IO /20/} Hora: 11 :50am buracién: | 10 pnim

Responsable: o
% ¥ A ract wowaes
Apelfidos y Nombres: | Jonpes Aer, Gezen ALfiem| | Srge: Amgomiovie. dmd,

Capacitacién:

Tema: MOC{JZO b /é:mm

e Je /Of/ro/ Comocwr oo preporer ek eygynin,
SDINIvOs: | o Se daservollo los Capedos gmnbz e e Dxaimen.

)

i Breve Acotacién

$& debse rogadior Oapedos do Credivided, pucio e am borlovely Thr #9e

1

)

Pimegpd Craconslics, for lo Gue 9 e cejarto Gnsidoey 2o predtion

L“I‘Q CORPORACION O
| I P B e e [
. s v

JUAN CAR| GALCRES ™™™
INSTITUTO PERVANO DE BARNEN Genente GENEREL

Realizado por Revisado por Aprobado pol\

inehituio Perumae de Barmen.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 83

Capacitacion programada — Base de datos académico

PROGRAMACION DE CAPACITACION

Enfrenamiento ‘ Céd.: Cap-Pro-01
Programacion:
Fecha: %23/ 1o /2013 ‘ Horar .36 g li Duracién: ‘% 2S5 tmim 1}
Responsubie:

o
ApeilidosyNombfesi 70/2/16 AB#}D, LG rzen /)MZEDO %Ccrgo: g __L” qeainda, ) ool ]

Capaciacidn:

Tema: 3{25’1 ot ks Hea b pmico

e Conocr Como (emTrola Loy ddaes Acaddmiey

Obletivos:

e

| Breve descripcién |

—

% Cﬁpﬁaﬁv’c em L o e 27 bere v Tanir condtol acacton o

o los Glmmes, O TPB.

i Areas invelucradas

\t«\é/oﬁzc:do por Revisado por

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 84

Capacitacion recibida - Base de datos académico

CAPACITACION RECIBIDA
Acotaciones de la capaciiacién Céd.: Cap-Rec-01
Programacion
fFecha: | 23/ io/201% Hora: 11:30am Duracion: i 23 mim
Responsable; N
2 u.d = z {; ~ f’ac)—lm’:al/
pellidos y Nom res: 7orm&/ /)BAD, Gezen Aieneoo §qugc. ! 7 wian'a dpd,
o
Capacitacidn:
v ” ;
Jerna: &y &b C/CJBJ ,&admwco
¢ 0 logr’ Gmowr dd wrodi b bey pore tmn covio! ocadimico
Obietivas:
{ Breve Acolacidn i
26 be ¥ cb dalos ComTime o 23rv e corre® pere, wm bl covirel,

=, CORPORACIO
- B .) PERUS 4
] - i

INSTITUTO PERVANO DE BARMEN AN CARLGS ALVAR

GERENTE GENERA

Revisado por Aprobado po\

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 85

Capacitacion programada — Actualizacion 4 del manual de calidad

PROGRAMACION DE CAPACITACION | . |

Entrenamiento Céd.: Cap-Pro-01 j
Programacion:
3 - - A n: .
LFecho: 922 ]10 } 201} l Hora: 12.505 Pron ‘ Duracio 20 mim
Responsable:

§ ‘/P/,foot'oomb cke
l:pe!lidos y Nombres: onnes /)BHD JrEzen. Alene /)g Cargo: | ) \gewierfa
. ), g

Capacitacién:

it Atiatavsm 4 did Mamusd ol Cobieel J
0 &‘Jmoarlzl Mitevos gomm?;) mnpbmu}ﬂ?do.f

Objetivos: | o [ecerdey loF pio eses P T, i

[ Breve descripcion [

Y rebyora wve tapco%am’/ o b feoend a&lx,a,éq'?aam/ el promued_ ot

talobedt dondde joTOVDM los muawol %rm"é)‘ Lo g mo los anovierey,

¢ bos wels, e éz 0/6 i 005D

=

( Areas involucradas ]
rﬁ&w;& rinus Deacimmica Ay misTra X Servivo ol dzmlil
y /

. I P B CORPORACION i
s & vy . ! v
JUAN CARLOS ALVA
s INSTITUTO PERUANO DE BARNEN Pl o

Pealizado por Revisado por Aprobado pot
Fuente: Elaboracion propia

inetituio Peruane de Barmen.
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Anexo 86

Capacitacion recibida - Actualizacién 4 del manual de calidad

CAPACITACION RECIBIDA = oY - )

Acotaciones de la capacitacién Céd.: Cap-Rec-01

Programacién:

Fecha: | 23 / (0 / 201} Hora: 1205 pm Duracion: | 24 mmim

Responsable:

Eradcemle et
Apellidos y Nombres: 75;[”5; /}BADJ Gezen PLiieno Cargo: | 4 rgemiends g,

Capacitacion:

Tema: Aﬁa{/ﬂoﬁ Y Al Mavuad cle Cadidee

+ ¥ @am apwvdxr /S:S_MUJQJ el los meaves Copedts

Objetivos: | . ( ryeomous” los procesor amoworer

[ Breve Acotacion ]

&l el oy @nP}’DCDS&O‘o MY 12 comdimua /90/4110 2¢ yoyvuue. ele
'%I/YM COMW Sievds & b L/Méwmﬁ OU/( ranael o DTS 2
LilTimes muesey .

ﬂ"‘(:- CORPORACION 00
| I P B 0 T ) |
] L (14

INSTITUTO PERUANG DE BARMEN JUAN CARLO Y T
m m 3 &Rsnrséétéxgn \

Realizado por Revisado por Aprobaodo pot\

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 87

Capacitacion programada - Base de datos de asistencia

PROGRAMACION DE CAPACITACION ' Yy —

Entrenamiento Céd.: Cap-Pro-01

Programacion:

Fecha: 23/10 / 2(;11} 1 Hora: AN S5 com Duracién: 10 maim
Responsable: - "

Apeliidos y Nombres: | [ onurs  Jlg an, FEZERA. Cargo: ﬂmﬁiﬁﬁﬂ
Capacitacién:

Tema: ﬁa& ol c/cJEy de Asistemea /

o Ovleme um oywrel cle presovee e alummmor
Objetivos: | , )\'Qjoxcy" A imdie b apifTonlas

Breve descrincién ]
Je Capac e a lo] emcorgados ondbe wro o oo bore e deilen peve: mijerer
U il oo ooty 49 /cd)’wfe‘: on Casla clore y 027 podiy ft’,cl{jcy
tn Howeds @ by alummos tom mager /a/éé PO i (aGuood oS le

,L/— oo,
Areas involucradas ]
Mypva tomippue Arcaclipnica Srvies el clude

e o]

JUAN CARLOS ALVAGARCHES ™"
INSTITUTO PERUANO DE BARMEN GEREME GENER

Reaqlizado por Revisado por Aprobado pO.&'

Fuente: Elaboracign propia

inehituto Peruuae de Barmen,



Anexo 88

Capacitacion recibida — Base de datos de asistencia

171

CAPACITACION RECIBIDA

Acotaciones de la capacitacién

Céd.: Cap-Rec-01

Programacién:

Fecha:

23 102001

Hora: A4 :$Sam

Responsable:

Duracion: | 40 pmim

Apellidos y Nombres:

mﬂff ,l)gnojéazen AL Enepo

d L 4
Cargo: MGELEON £
go: L:zq{mimfa Imd.

7

Capacitacién:

Tema: 8&& b dalen oo HsisTemcia
o [og/o Capecdey om th  topdrol de anesTow/as.
Objetivos: | » (' conioyer con ol popesds de yedude ouasveion,

Breve Acotacién

]

% éa!z- oo delbs e

o Q)/mcpjcw‘a ey um wﬁ?a( cle p/éwdé
/

los cleimnmes .

Reglizado por

inehiuio Penusne de Barman.

Revisado por

ST CORPORACION 0
() PERUS.AL

BERENTE GENERAL °

Aprobado por

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 89

Semana 1 - Check List Verificar — Recoleccion de datos Post

N° Actividades del MANUAL __Lunes | Miércoles | _Viernes |

S
si [No | sl [ NO | sl | NO

Proceso de Informacion del servicio
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. v V4 N4
2 Brindar informacion sobre la Promocion vigente. N4 N4 N4
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 V4 N4
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 N4
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 v N4
Programar una clase demostrativa
Proceso de preparacion de las clases
6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) X X X
8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 V4
Proceso de Formacion de bartenders
9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 Vv Vv
11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 N4 N4
11 :TOTAL: 10 10 10
% act. correctas realizadas | N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100 _|.30x100 91%
del manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33 =
Fuente: Elaboracién propia
Anexo 90

Semana 2 - Check List Verificar — Recoleccién de datos Post

éSe realizé correcto?

N° Actividades del MANUAL ___Lunes | Miércoles | Viernes |

sl [ Nno| sl [ NO| SI | NO

Proceso de Informacidn del servicio

1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. N4 v v

2 Brindar informacidn sobre la Promocidn vigente. N4 N4 N4

3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 v v

4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 N4

5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 N4 v

Programar una clase demostrativa

Proceso de preparacion de las clases

6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 N4 v

7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4

8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 v
Proceso de Formacion de bartenders

9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4

10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 v v

11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 N4 N4

11 :TOTAL: 11 11 11

% act. correctas realizadas | N° de Act. correctas realizadas del manual de calidad _ 33x100 100%

del manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33 =

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 91
Semana 3 - Check List Verificar — Recoleccién de datos Post

Actividades del MANUAL ___Lunes | Miércoles | Viernes |

N° s [No| st [NO| s | NO
Proceso de Informacion del servicio

1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. v v N4

2 Brindar informacion sobre la Promocidn vigente. N4 N4 N4

3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. v v N4

4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 N4

5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. v v N4

Programar una clase demostrativa

Proceso de preparacion de las clases

6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) V4 V4 v
7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) X v X
8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 V4
Proceso de Formacion de bartenders
9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. v Vv Vv
11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 N4 N4
11 :TOTAL: 10 11 10
% act. correctas realizadas | N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100 _ |_31x100 94%
del manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33 =
Anexo 92 Fuente: Elaboracién propia

Semana 4 - Check List Verificar — Recoleccion de datos Post

éSe realizo correcto?

N° Actividades del MANUAL m
sl [ Nno | sI [ NO | sI | NO

Proceso de Informacion del servicio

1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. N4 N4 N4

2 Brindar informacidn sobre la Promocidn vigente. N4 N4 Vv

3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 N4 N4

4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 Vv

5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 N4 N4

Programar una clase demostrativa

Proceso de preparacion de las clases

6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4

7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) N4 N4 v

8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
Proceso de Formacion de bartenders

9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 v

10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 N4 N4

11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 v v

12 | Llenado del formato de evaluacién. Aprobar. Evaluar. N4 N4 N4

12 :TOTAL: 12 12 12

% act. correctas realizadas | N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100 _|_36x100 100%

del manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 36 =

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 93
Semana 5 - Check List Verificar — Recoleccion de datos Post

N° Actividades del MANUAL __Lunes | Miércoles | Viernes |

sl [ No | sl [ NO | sl | NO
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. N4 N4 N4
2 Brindar informacidn sobre la Promocidn vigente. N v N4
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 N4 N4
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto v v N4
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 N4 N4
Programar una clase demostrativa
Proceso de preparacion de las clases
6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) N4 V4 V4
8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
Proceso de Formacion de bartenders
9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 V4 v
10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 N4 N4
11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 N v
11 :TOTAL: 11 11 11
% act. correctas realizadas | N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100 33x100 100%
del manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad = 33 =
Fuente: Elaboracién propia
Anexo 94

Semana 6 — Check List Verificar — Recoleccion de datos Post

éSe realizo correcto?
Lunes m Viernes

N° Actividades del MANUAL
sl [ Nno | sI [ NO | sI | NO

Proceso de Informacion del servicio

1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. N4 N4 N4

2 Brindar informacidn sobre la Promocidn vigente. v Vv v

3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 N4 N4

4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 Vv

5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 N4 N4

Programar una clase demostrativa

Proceso de preparacion de las clases

6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 N4 v

7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4

8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 v
Proceso de Formacion de bartenders

9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4

10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 v v

11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 N4 N4

11 :TOTAL: 11 11 11

% act. correctas realizadas | N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100 _ 33x100 ‘ 100%

del manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33 =

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 95

Semana 7 - Check List Verificar — Recoleccién de datos Post
éSe realizoé correcto?

N° Actividades del MANUAL " lunes | Miércoles | Viernes |
si [No| st [ No| s | NO
Proceso de Informacion del servicio
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. v N4 v
2 Brindar informacion sobre la Promocidn vigente. N4 N4 N4
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. v N4 v
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 N4
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. v N4 v

Programar una clase demostrativa

Proceso de preparacion de las clases

6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) V4 v V4
7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 V4 N4
Proceso de Formacion de bartenders
9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) V4 N4 V4
10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. V4 v V4
11 | Llenado de base de datos de asistencia. Vv v N4
11 :TOTAL: 11 11 11
% act. correctas realizadas | N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100 _ |33x100 100%
del manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 33 =
Anexo 96 Fuente: Elaboracion propia

Semana 8 - Check List Verificar — Recoleccién de datos Post

Actividades del MANUAL __ Lunes | Miércoles | _Viernes |

N°
sl [ Nno | st [ NO | sI | NO

Proceso de Informacion del servicio

1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. N4 N4 N4

2 Brindar informacidn sobre la Promocidn vigente. v Vv v

3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. N4 N4 N4

4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto N4 N4 Vv

5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. N4 N4 N4

Programar una clase demostrativa

Proceso de preparacion de las clases

6 Llenado de actividades de clase — (Parte 1 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4

7 Llenado de Objetivos de clase — (Parte 2 del Pre-Cla-01) N4 V4 v

8 Llenado de requerimiento de insumos — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4
Proceso de Formacion de bartenders

9 Verificacion de actividades de clase — (Parte 3 del Pre-Cla-01) N4 N4 N4

10 | Llenado de la base de datos de notas académicas. N4 v v

11 | Llenado de base de datos de asistencia. N4 N4 N4

12 | Llenado del formato de evaluacién. Aprobar. Evaluar. N4 v v

12 :TOTAL: 12 12 12

% act. correctas realizadas | N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100 _ | _36x100 100%

del manual de calidad N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 36 =

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 97
Check List de cumplimiento de formatos estandarizados - semanal

FORMATOS IMPLEMENTADOS S| NO

1-Manual de Calidad N4
1 | 2-Lista Maestra de formatos estandarizados v
3-Formato de preparacion de clase N4
1-Manual de Calidad v
2-Lista Maestra de formatos estandarizados N4
2 3-Formato de preparacion de clase N4
4-Formato de Sugerencias N4
1-Manual de Calidad v
2-Lista Maestra de formatos estandarizados N4
3-Formato de preparacion de clase N4
3 4-Formato de Sugerencias N4
5-Formato de programacion capacitacion N4
6-Formato de capacitacion recibida N4

1-Manual de Calidad
2-Lista Maestra de formatos estandarizados

3-Formato de preparacion de clase

4 4-Formato de Sugerencias

5-Formato de programacion capacitacion

6-Formato de capacitacion recibida

NINININ N INES

7-Mapa de procesos

1-Manual de Calidad
2-Lista Maestra de formatos estandarizados

3-Formato de preparacion de clase

5 | 4-Formato de Sugerencias

5-Formato de programacion capacitacion

6-Formato de capacitacion recibida

7-Mapa de procesos

8-Lista de clase demostrativa

ANIENIENIEN AN EN ENIENI AN

9-Lista de matriculados

1-Manual de Calidad
2-Lista Maestra de formatos estandarizados

3-Formato de preparacion de clase
4-Formato de Sugerencias

5-Formato de programacion capacitacion
6-Formato de capacitacion recibida

7-Mapa de procesos
8-Lista de clase demostrativa

9-Lista de matriculados

10-Actualizacidn 2 del Manual de calidad

AN ENANIEN AN EN AN EN AN ENI RN

11-Diagrama de Flujo de informacién
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1-Manual de Calidad

2-Lista Maestra de formatos estandarizados

3-Formato de preparacion de clase

4-Formato de Sugerencias

5-Formato de programacion capacitacion

6-Formato de capacitacidn recibida

7-Mapa de procesos

8-Lista de clase demostrativa

9-Lista de matriculados

10-Actualizacion 2 del Manual de calidad

11-Diagrama de Flujo de informacién

12-Actualizacion 3 del Manual de calidad

13-Modelo de Examen

1-Manual de Calidad

ANIENIENIENIEN AN ENIEN AN AN AN ENIEN

2-Lista Maestra de formatos estandarizados

3-Formato de preparacion de clase

4-Formato de Sugerencias

5-Formato de programacion capacitacion

6-Formato de capacitacion recibida

7-Mapa de procesos

8-Lista de clase demostrativa

9-Lista de matriculados

10-Actualizacion 2 del Manual de calidad

11-Diagrama de Flujo de informacién

12-Actualizacion 3 del Manual de calidad

13-Modelo de Examen

14-Base de datos académico

15-Base de datos asistencia

16-Actualizacion 4 del Manual de calidad

NENINININ NN NN NN AN AN EN BN EN

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 98

Sugerencia 1 - respondida

A

Sugerencias

PERY Mejoraremos para usted Céd.: Sug-For-01

Con el fin de brindar un mejor servicio y atencién a nuestros clientes, ponemos a su disposicion el presente
formato para atender su sugerencia que tenga sobre los diferentes recursos y servicios que se
proporcionan, asi como el personal que lo atiende.

Datos personales:

Apeliidos y Nombres: | T o Modedwo, Jves | | Fecha: | ¢ /oq/z013

Teléfono/cel.: — Comreo/facebook:

Margue con una “X"

ALUMNO: >( PERSONAL: ] Usuario Externo:

Exponer brevemente su sugerencia:

/ & DD AT ’Q/C&ja— ﬁc'ka /n%of’ melt e O“ﬁ"m

NED pooﬁem/\m oser Cole [a—z Rueanies /‘9/'—"" ru«(/}/

/Zo pyve daedbve | peve.  pocds pofT_o/Oc/v g Tov—ov
/9’ L Ticor revaeme peddon.

Seguimiento/respuesta (llenado por la empresa):

Bediiolonts tosTimas o & 4548*7anna Jgalwbér o b s
raevemer a fvdc’o&» MUISIRC Vs W/mum Se Ay comonvig,
Yo _pobre £J55 musmer ov b clesen . Muestos clawmns Ao é’pﬂard_

08{ oa/ 1+

w, LPB

el INSTITUIO PERUANO D8 2aracey \,,
Respondido por Revisado por Aprobado p

Instituto Peruano de Barmen,

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 99

Sugerencia 2 - respondida

CKT4
S Z¢

Sugerencias

LERG Mejoraremos para usted Céd.: Sug-For-01

Con el fin de brindar un mejor servicio y atencion a nuestros clientes, ponemos a su disposicion el presente
formato para alender su sugerencia que tenga sobre los diferenfes recursos y servicios que se
proporcionan, asi como el personal que lo atiende.

Datos personales:

Apeliidos y Nombres: | Crasmo Ba 1eNTos, VLadimin Fecha: 6l 9 | 13

Teléfono/cel.: Comeo/Facebook: | Erasme B.V.

Marque con una “X"

PERSONAL: Usuario Externo:

ALUMNO: X

Exponer brevemente su sugerencia:

/Hacq dos Ctascg Se Tovo Un  Percawce (oW les wsmwos,\
debide @ que esTaba deterceado . Ademas algunas veces

Se. Usa InSe mes que rzem'p‘azau a2l qug ole(aeru’a Ser.

% 2

Seguimiento/respuesta (llenado por la empresa):
Hamos implasmnoch Un ﬁmna% Gt 3exd Prepdoco. Fm ol
decumends 1™ ol apre Wsiomamymls _preuio o lo dows cer ﬂw

Quut 1m0 ﬁz,(,lfa mmalenoh, pae Ao (il D Aol misme ale por.
/Mt[f Tanet mugor pmsameo (Boam 27lech). 6;«:100!.

08l09/1%
I P B @CORPORAC 0 "

Respondido por Revisado por

Instituto Peruano de Barmen.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 100

Sugerencia 3 - respondida

Sugerencias

Mejoraremos para usted Céd.: Sug-For-01

Con elfin de brindar un mejor servicio y atencion a nuestros clientes, ponemos a su disposicion el presente
formatc para atender su sugerencia que lenga sobre los diferentes recursas y servicios que se
proporcionan, asi como el personal que lo atiende.

Datos personales:

Apellidos y Nombres: ZOPOE- Farro , FromK Fecha: | 0§- 09- 13

Teléfono/cel.: SO Comeo/Facebook: | [yroank ZapFo

Marque con una “X"

ALUMNO: X PERSONAL: Usuario Externo:

Exponer brevemente su sugerencia:

ﬂUo existe uva Capaclacén prase o lea clenes €5 clocir \
[m Ueses daban  Sic 'pmporc-cﬂa povee rW\-L"yO‘(D\( lex WO\:}O,

S A

Seguimiento/respuesta (llenado por la empresa):

/éj Chosis v prapovedos com dos dioy ole amJipacrr |, o ola i
Mromive U tloamd  podra cepouTirsen e Toms rebosncden o &

ey guw cbdova” élyrwaf ’
08) 09/ it B
2w, LPB
Respondido por Revisado por Aprobado por

Instituto Peruano de Barmen,

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 101

Sugerencia 4 — respondida

Sugerencias

Mejoraremos para usted Céd.: Sug-For-01

Con elfin de brindar un mejor servicio y atencién a nuestros clientes, ponemos a su disposicion el presente
formato para atender su sugerencia que tenga sobre los diferentes recursos y servicios que se
proporcionan, asf como el personal que lo atiende.

Datos personales:

Apellidos y Nombres: \/@rﬁora AJ’KUJE&?CM Loy fFecha: | 0§ /0¢ [ 204%

Teléfono/cel.: Correo/Facebook: —_—
B Marque con una “X”
ALUMNO: Y PERSONAL: ] Usuario Externo:

Exponer brevemente su sugerencia:
al J,e olibe O.ump()f o~ 2h Rvvico Dﬂmudﬁ . s edos d:%\
mo e ha ropiode lo SporalS, e W Gruvo L

I‘Q‘i’}oob ﬂwm de Tesvpo con cn gproxipveel de 20 o ole
Lefve . ,QV .t;,Mo Lo NncytD b ovolaa o P & Cl.(/\/p(zW'fM

Swvvicco en e a ,bopmwb o 2d o mnindo abfﬁm'do,

Seguimiento/respuesta (llenado por ia empresa}:

Qspdé ol tsso Auq'znclo m ha x 7oob ﬁr vqw pwrmfw lm\\
Mol toniiol_cld S?rwao Derilre o o5 afﬂcfé /-;" Lum)p(// wm_pg 8w
éidu opﬂodr)fwd momviaie opoﬁE/a § rn;pJ"ra ,v( /wtmow %ﬂ.)

G,

oglos/17

L

Respondido por Revisado por

Instituto Peruano de Barmen.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 102

Sugerencia 5 - respondida

Sugerencias

Mejoraremos para usted Cod.: Sug-For-01

Con elfin de brindar un mejor servicio y atencion a nuestros clientes, ponemos a su disposicion ef presente
formato para atender su sugerencia que tenga sobre los diferentes recursos y servicios gue se
proporcionan, asi como el personal que lo atiende.

Datos personales:
Apellidos y Nombres: "]'07”@ Qrsche , dhon Fecha: ¥ -9 - 1%
Teléfono/cel.: Comreo/Facebook: To0Then

Marque con una “X"

ALUMNO: x PERSONAL: Usuario Externo:

Exponer brevemente su sugerencia:

/ En o evaluagsn Ooada mo bl mi gxamin cbide a ch
ausenca cle um FOEO ton ox e, oo (432/ alumes, Se
rewomonda Ceor on ave docuvnanoon ole evekuatonss

\ b

Seguimiento/respuesta (llenado por la empresa):

4 Se /n /hngizmwﬂa'c&a um lpoﬁ'avﬂoé’o dowmde e dociumuiladn Jos )
a gy muensusds, , om (o ﬁ-m’w A e ol pmcant ot
avna ole muitos clumwmn @ mived acodepwie.

) qmdas.
k I[oaqfi¥ -

: LPB

Respondido por Revisado por

Vi

Instituto Peruano de Barmen. Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 103

Sugerencia 6 - respondida

CKT,q
o/ ¢

Sugerencias

PERY Mejoraremos para usted Céd.: Sug-For-01

Con el fin de brindar un mejor servicio y atencion a nuesiros clienfes, ponemos a su disposicion el presenfe
formato para atender su sugerencia que fenga sobre los diferentes recursos y servicios que se
proporcionan, asi como el personal que lo atiende.

Datos personales:

Apellidos y Nombres: | £\, Marques Fecha: 8’ 9 Iﬁ?

Teléfono/cel.:

Cormreo/Facebook: s

Marque con una X"

ALUMNO: >( PERSONAL: Usuario Externo:

Exponer brevemente su sugerencia:

( Exits o walls_de ordev al imics de lbs clases , Sogiero \
Um_mmejor orclen del ambiente 4 malériclgs en coda clase.

’

Seguimiento/respuesta (llenado por la empresa):

J:z P o rea[izarrdo L’mple?as ComsTamde mand € pore maweny um  yer
aubtonk o uclio, o pismo e ha ,oémifub Jo cdaboraven
ole lps alummares pae el Tome ck orcon clispus ck /Wrowdamo

| " Goon.

fifeq i
x““‘z CORPORACION.COCKTAN
» a8
N = INSTITUTO PERVANO DB BARMEN ;
Respondido por Revisado por Aprobado por

Instituto Peruano de Barmen.

Fuente: Elaboracion propia
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Sugerencia 7 - respondida

AT

<

Sugerencias ey awy - F

RERD

Mejoraremos para usted

Céd.: Sug-For-01

Con el fin de brindar un mejor servicio y atencién a nuesiros clientes, ponemos a su disposicion el presenie

formato para ofender su sugerencia que tenga sobre los diferenfes recursos y servicios que se
proporcionan, asi como el personal que lo atiende.

Datos personales:

Apellidos y Nombres:

onNEs /ﬂgpq Gerer
i {

Fecha:

i | og/ 3

Teléfono/cel.:

—

Correo/Facebook:

ﬂgu il bad @m'dq 3

Margue con una X"

ALUMNO:

Exponer brevemente su sugerencia:

PERSONAL: Usuario Exierno:

P

/ Jiﬁ"’?,,@”f”wm we_hos o dodos e asistimeia g pwm}ck
Topur um tonirol el enperio ol los alurmmes, y ar' pocler 27 pun -

bt ds pu plesroa y odivor em cno pdler scuwsiven

Y,

¥

Seguimiento/respuesta (llenado por la empresa):

Se hamallf ade Ume boe o dates do ovsTovee el elwvmm,
3

Adzalimmt se momitine awn  eordiel pove T o

piobde de Uortr peve- Lo alumner, Gircos .

184

[310a)i3 . /
CORPORACION COCKTAL
LPB 977
% [ [ ] B JUAN CARLOS ALVA SANCHEZ
— ~INSTITVTO PERUANO TR
Respondido por m

Instituto Peruano de Barmen.

Revisado por Aprobado por

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 105

Sugerencia 8 - respondida

Sugerencias

Mejoraremos para usted Céd.: Sug-For-01

Con el fin de brindar un mejor servicio y atencién a nuesiros clientes, ponemos a su disposicion el presente
formafo para otender su sugerencia que tenga sobre los diferenies recursos y servicios que se
proporcionan, asi como el personal que lo atiende.

Datos personales:

Apellidos y Nombres: l\mdfmé \6 C“{I’,M Fecha: | |§ Joql20 1+

Correo/Facebook: C{@T-m/q TPB,

Teléfono/cel.:

Marque con una "X"

ALUMNO: PERSONAL: >< Usuario Externo:

Exponer brevemente su sugerencia:

/ Se Q,Qq Ueve. e bese de  dedir  acenogmco \
o bt Gk e p—oum‘& (JéM(UW ,J ow O OOLu.c,i
o le nprisec. ,l)s, ms o X oknle @] e measicloct,
cli t im$TT 2o S .

%, L

Seguimiento/respuesta (llenado por la empresa):

‘3: ha mdnado e base b ook Seomdow'e glomeh e puecls
BbServer LSTMLM educt o & snpresa. Este e iTielo b log

185

requnmiswler del oree de oclmmifTedor (’;](wo
w[oqfi?
I P @CORPORA
B JUAN CARLOS
—" ==
Respondido por Revisado por Aprobado p&r

Instituto Peruano de Barmen,

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 106

Sugerencia 9 - respondida

roLkra,

4 = AESER & TR
Sugerencias X & [

PERD Mejoraremos para usted Céd.: Sug-For-01

Con el fin de brindar un mejor servicio y atencion a nuestros clientes, ponemos a su disposicion el presente
formato para atender su sugerencia que tenga sobre los diferentes recursos y servicios que se
proporcionan, asi como el personal que lo atiende.

Datos personales:
Apellidos y Nombres: ’\I ll Crt\zi B, CrsTime Fecha: | 20 / 0q [ 2013
Teléfono/cel.: | Correo/Facebook: C/us'ﬁnv& I [9_ B

Marque con una “X”

ALUMNO: PERSONAL: | " Usuario Externo:

Exponer brevemente su sugerencia:
/ ol Ana e AdmimiSTre ov requ e ume bt oo dados o~ ba \
metes cecadonmues poe. 1A cowlrol el ovonve pTalidiuad ol

ok

Seguimiento/respuesta (llenado por la empresa):

ﬂmeMm /momi e bosc b dedor yeeun /mpbmwr@a.)n)
Inicagens, b o tso Lo ameniionen L proveldd cabdal . Imstilaig]
&yrevor.

2s5foaf i3 ' /)

= CORPORACIO KCKT '8
ILPB 7
- Mm JUAN CARLOS ALVA BANGHEZ ™™

P4

Respondido por Revisado por Aprobado phr

Instituto Peruano de Barmen.
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 107

Atencion de la sugerencia de orden
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Anexo 108

Atencion de la sugerencia de plataforma informética

190

Instituto Peruano de
Barmen

@InstitutoPeruanoDeBam
en

Inicio
Informacion
Folos
Eventos
Videos

Invite Your Friends!

Pagina Bandeja de entrada

2K

ok Tegusta~ 3 Siguiendo v 4 Compartir

Instituto Peruano de Barmen te ha invitado a indicar que te gusta su Educacion en Lima

Muestra que estas Interesado en esta pagina Ingicando que te
gusta

Notificaciones E Estadisticas Herramientas de publicacion Configuracion

Enviar mensaje #

o Enck Duefas

Julio C Mith

Yanina Morales

Jarol Gamboa

ad

ﬂ Alex Carrefio

- Guty Lumba
»

Hola Erick 0 gracias por contactam

n Jeyson Saavedra
Ol3 Jeysor acias

Publicaciones 3 ‘ s’
Servicios A Cryssel Gomez Avila y 12 amigos mas les gusta est
Tienda
Grupos I.S g~ 11 641 seguidores
Notas Ver noticias de paginas
Pagina Bandeja de entrada Notificaciones m Estadisticas Herramientas de publicacion Confguracion
Bandeja de entrada ~ Filtra v . Erick Duenas Acciones v Informacién

hola

me dan informacion

por favor sobre |a carrera de bar
profesional

contactamos.
Te dejamos la informacion EgUIMmiE: & manera
- Frecuencia de clases son 3 veces Soio los adm
por semana
p t Tumo mafiana - tumo noche de 9
11am o de 7-9 pm
- La matricula esta costando 100, pero Tus notas
por promocidn lo estamos
dejando a s/.40 y te REGALAMOS
un Vaso Tiki (solo hasta el 14
de Noviembre)
- La inversion mensual es de 350
soles materiales e insumos fodo
incluido
- Duracibn de la carrera 1 afio

Teléfonos. 7257825 - 5606808 - rpc.
994673567 ~ 994673533
Direcciones

Sede Surco. Av. Tomas Marsano 3768
surco ref. Estacion Ayacucho del ren
eléclrico

Etiquetas Afadir y

HDDLHCKG gracias por nade etquetas para busc




191

Anexo 109

Diagrama de Gantt de actividades de la investigacion

MESES
Actividades MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV

1 | Observacion del proceso de servicio.

Identificacion los problemas y seleccion del
mas relevante

3 | Buscar soluciones al problema.

4 | Elegir la solucidn e investigar.

Plantear la metodologia que se
implementard y consultar con la empresa.

Recaudar Evidencia del problema mediante
una auditoria.

7 | Empezar a estructurar el Manual de Calidad

Observar que la estructura tenga relacién
con mejorar el nivel de servicio.

9 |Empezar a tomar los datos PRE:

10 | Reconocer los tres procesos de servicio.

Plantear los formatos para cada proceso

11
presentar a la empresa.

Fuente: Elaboracién propia
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Actividades

Mejorar los formatos para un mejor uso.

192

MESES
MAY JUN JUL AGO SEP oCT NOV
23 23 23 2(3 23 2|3 2(3|4

13

Presentar nuevamente a la empresa los
formatos.

14

Modificar el Manual de Calidad ISO 9001
para su implementacién

15

Aprobacién del Manual para su uso.

16

Implementar el Manual y empezar a utilizarlo

17

Realizar las primeras capacitaciones del
manual y formatos.

18

Empezar a tomar los datos POST.

19 | Implementacion de nuevos formatos.

20 | Capacitaciones para el uso de los formatos

21 Observar el cumplimiento del Manual de
Calidad ISO 9001.

22 Fomentar la continuidad del uso del Manual

de Calidad I1SO 9001.

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO 110 : Matriz de Consistencia
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PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
. . o a.an . . . . Escala de ,
Variable Definicion conceptual Deficinién operacional Dimensiones Indicadores X Metodologia
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Indicadores
VARIABLE INDEPENDIENTE
Las normas ISO 9000 son LanormaISO 90014:?008 Plancar Porcentaje de actividades Rzt Tipo de Investigacién:
estructuras de acuerdo con un |adopta de manera adicional la realizadas del manual de calidad
. modelo de proceso de negocio | metodologia conocida como
[ L Determinar como la - I
¢Cédmo la aplicacion del o N que representa el modo en que | Planificar, Hacer, Verificary . o . ) . AT
) aplicacién del Manual | La aplicacién del Manual o o Hacer Porcentaje capacitaciones realizadas Razén -Segun la finalidad: Aplicada
Manual de Calidad con R X las organizaciones deben operar |Actuar (PHVA; eninglés, Plan,
de Calidad con base ISO| de Calidad con base ISO R R L,
base 1SO 9001 aumenta , , ) Manual de | bajo un sistemade gestién de la | Do, CHeck and Act, PDCA; al -Segun el caracter, nivel o
X L 9001 aumentara el 9001 aumentara el nivel ) _ X . - » TV
el nivel de servicioenla| . L L Calidad ISO | calidad (SGC). El SGC desarrollado | ser esta un ciclo dindmico, . - profundidad: explicativa
L, R nivel de servicioen la de servicioenla K e Porcentaje de actividades correctas ,
corporacion Cocktail ., X ., X ; 9001 bajo la norma 1SO 9001: 2008 puede desarrollarse en cada Verificar lizadas del | de calidad Razon
, . corporacidn Cocktail | corporacidn Cocktail Peru - o realizadas del manual de calida s f
Peri S.A.C., Los Olivos Perti S.ALC. LosOlivos | SAC.. Los Olivos 2017, puede ser certificable, [...] el valor| proceso de la organizaciény - Segunsu enfoque o
2017? ’ ‘2(')'17 e ’ de estaradica en el grado de en el sistema de procesos naturaleza: Cuantitativa.
confianza que se obtiene de los | como un todo".(Marcelinoy Porcentaje de estdndares
i ” ; 0 Actuar R Razén
cllentesl [..].” (Marcelinoy Ramirez, 2014, p. 69) cumplidos Disefio de investigacion
Ramirez, 2014, p. 69) Experimental
q OBJETIVOS , q
PROBLEMAS ESPECIFICOS @ HIPOTESIS ESPECIFICAS
ESPECIFICOS
Variables:
¢Como la aplicacion del Determinar comoa
cManuaI depCaIidad on aplicacién del Manual | La aplicacién del Manual -Variable Independiente:
base ISO 9001 aumenta de Calidad con base I1SO| de Calidad con base 1SO o ) o ) ) Manual de Calidad 1S0 9001
>0 2 9001 aumentar la 9001 aumentar la Fiabilidad Porcentaje de servicios cumplidos Razén
la fiabilidad en Ia - . -Variable Dependiente:
., . fiabilidad en la fiabilidad en la Para Zeithaml citado por Rial f i
corporacion Cocktail . . . . , Es el cumplir los Nivel de Servicio.
| X corporacién Cocktail | corporacion Cocktail Peru (2007) en su libro La evaluacién
PeriS.AC., LosOIVOS | b i A.C., Los Olivos | S.A.C., Los Olivos 2017. ercibida como herramienta de |/CaUErMientos que el servicio 6 6
2017? T o ' p ° e ofrece para satisfacer las Poblacién: La poblaciénen
2017 ) gestion en los servicios X . estainvestigacion esta
Nivel de X ) " necesidades del cliente que ]
. deportivos menciona “[...] la conformadatodo el sistema.
Servicio . L. , . estan enfocados en la
C8 | licacion del | Det . | calidad de servicio estd en cumplir fiabilidad idad d
0omo la aplicacion de eterminar como la contiabiliaad, capaciaa e .
¢ Pl T La aplicacién del Manual o exceder aquello que los pacia: Muestra: La Muestra en esta
Manual de Calidad con | aplicacién del Manual X R respuesta, empatia, investigacion estd
base 1SO 9001 aumenta |de Calidad con base ISO de Calidad con base ISO consumidores esperan de aseguramiento y tanginilidad tituid todoel
u | u I il . i i S aportodo
9001 aumentara la servicio.”(p. 77). € vtane Capacidad de respuesta Porcentaje de Sugerencias Razén constituidap €

la capacidad de
respuestaen la
corporacion Cocktail
Pert S.A.C., Los Olivos
2017?

9001 aumentard la
capacidad de respuesta
en la corporacién
Cocktail Perd S.A.C.,
Los Olivos 2017

capacidad de respuesta
en la corporacidn Cocktail
Pert S.A.C., Los Olivos
2017.

atendidas

sistema.

Fuente: Elaboracion propia
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PROBLEMA OBIETIVO HIPOTESIS OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
i Escala de )
Variable ion conceptual Deficinion operacional Dimensiones Indicadores . Metodologia
PROBLEMA GENERAL OBIETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Indicadores
VARIABLE INDEPENDIENTE
Las normas 150 9000 son La norma 150 9001: 2008 o Porcentaje de actividades i Tipo de Investigacidn:
ici lanear azdn :
estructuras de acuerdo con un adopta de manera adicional realizadas del manual de calidad
. maodelo de proceso de negocio |la metodologia conocida
04 | li ian del Determinar como la ta el 4 I Planifi H p ] .
aComo la aplicacion del ., o ue representa el modo en que las coma Planificar, Hacer, t t . . . .
e R aplicacion del Manual | La aplicacion del Manual d -p _ a . . Hacer orcentaje |:_apac| aclanes Razdn -Segin la finalidad: Aplicada
Manual de Calidad con ) ) organizaciones deben operar bajo| Verificar y Actuar (PHVA; en realizadas
de Calidad con base | de Calidad con base 15O R L o
base 150 9001 aumenta . Manual de un sistema de gestion de la inglés, Plan, Do, CHeck and -Segin el caracter, nivel o
) o 150 9001 aumenta el | 9001 aumenta el nivel de ; ) 4
el nivel de servicioen la ) . . . Calidad I50 |calidad (5GC). El 5GC desarrollado | Act, PDCA; al ser esta un ciclo Porcentaje de actividades profundidad: explicativa
., B nivel de servicio en la |servicio en la corperacian B L . . .
corporacion Cocktail i6n Cocktail | Cocktail Perd SAC. L 9001 bajo la norma 150 9001: 2008 dindmico, puede Verificar correctas realizadas del manual Razdn
corporacion Cocktai ocktail Perd 8.A.C, Los . i
Perii 5.AC, Los Olivos P FS_A C Los Oli olivos 2017 puede ser certificable, [..] el valor desarrollarse en cada de calidad - Segun su enfoque o
erd 5.A.C, Los Olivos ivos . . . . tati
20177 2017 de esta radica en el grado de proceso de la organizacidn y naturaleza: Cuantitativa.
confianza que se obtiene de los en el sistema de procesos Porcentaje de estandares
. n - " - Actuar . Razdn
:Ilentest [..]7 IMarcelinoy como urT todo".(Marcelino y cumplidos Disefio de investigacidn
Ramirez, 2014, p. 69) Ramirez, 2014, p_69) Experimental
PROBLEMAS ESPECIFICOS | OBJETIVOS ESPECIFICOS | HIPOTESIS ESPECIFICAS
Variables:
- I licacion del Determinar como la
iComo la aplicacidn del . . - -
M 14 pc lidad aplicacign del Manual | La aplicacion del Manual -Variable Independiente:
anual de Calidad con -
base IS0 9001 . de Calidad con base | deCalidad con base IS0 Manual de Calidad 1505001
ase aumenta sabili i ici i 5
=t 150 9001 sumenta la 9001 aumenta la Fiabilidad Porcentaje de servicios cumplidos Razdn . i
la fiabilidad en la o L -Variable Dependiente:
. R fiabilidad en la fiabilidad en la Para Zeithaml citado por Rial - -
corporacion Cocktail . R . B ) ) Es el cumplir los Nivel de Servicio.
., ) corporacion Cocktail |corporacidn Cocktail Perd (2007) en su libro La evaluacidn
Peru 5.A.C., Los Olivos Perti SAC. Los Olivos | S.A.C. Los Olivos 2017 inid h ienta d requermientos que el servicio
L .C., . ercibida como herramienta de _ .
20177 P = o ofrece para satisfacer las Poblacién: La poblacion en
2017 ~ gestion en los servicios esta investigacion estd
Nivel de R ) " necesidades del cliente que )
. deportivos menciona “[..] la conformada todo el sistema.
Servicio | . R estan enfocados en la
comol licacion det | Determi | calidad de servicio esta en fisbilidad idad d
confiabilidad, capacidad de .
ghoma fa ap IE?EIDH © i?ern_‘lfnar cemelE g aplicacién del Manual cumplir o exceder agquello que los P i Muestra: La Muestra en esta
Manual de Calidad con | aplicacion del Manual . R respuesta, empatia, investigacion esta
) de Calidad con base IS0 consumidores esperan del | o e
base 150 9001 aumenta | de Calidad con base . aseguramiento y tanginilidad. Porcentaje de Sugerencias constituida por todo el
9001 aumenta la servicio.”"(p. 77). Capacidad de respuesta Razén

|la capacidad de
respuesta en la
corporacicn Cocktail
Peru 5.A.C, Los Olivos
20177

150 9001 aumenta la
capacidad de respuesta
en la corporacion
Cocktail Perd 5.AC, Los
Olivos 2017

capacidad de respuesta
en la corporacion
Cocktail Peru 5.A.C, Los
Olivos 2017.

atendidas

sistema.
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Anexo 112

Formatos validados

i] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL MANUAL DE CALIDAD 1SO 8001

BIMENSIONES / items pertinencial [Relevancia? | Claridad? Sugerencias
_PLANEAR si No Si__No [ si Na
de activi radlizadas de! manual ¢e caicad ] }
PAR = (N° actividades realizadas dol manual de calidad { N° ota! de acividadss P
| planezdas del manual da caildad) X 100 !

2 [ HACER Si__No | Si | No I | No
Peroentaje de Capacitaciores Realzadas |
PCR = (M* czpacitaciones realizadas /N capactac ones programadzs) X 100

3_ | VERIFICAR Si_ | No Sl | No | Si | Neo
Porcentaje de actividades Correctas realizadas del manual de caldad
PAC = {N° Actvidades Corractas realizzdas del manual de calided ! N° total de s
Acfividaces planeadas del manual ds calidad) X 100 al il i
4 ACTUAR Si_ | No | Si__No | Si | No B
Porcantaje de Esténdares Cumpliccs ==
—""'i SEC = (N° Zstandares Cumplaos / N° tolal 6e esiéndares decumentades) X 08 | o~ P =T —i

$ini ia)
)

Observaciones (precisar si hay

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [D]/ Aplicable dospﬁ de correglr 7] No aplicable [ ] 1 7
g N
o ﬁ% DD DN ?«22/'@?

Apellidos y L del juez validador. Dr/ Mgz

i
Especiaiidad del validador.... S//2A17. /A/é LT AL

v
.@(Zde.././[...del 2017
'Pertinencia:Z! iter corrasporda al conoepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es aproplado para representar al companente o

dimension especifica del conslructo

SClaridad: S entienda sin dficulac alguna el enunciado cel ftem, es 7

cencise, exacto y diracto 5

Nota: 3uficiencia, se dice suficiancle cuanda los items planieacos Firma dW

son suficientes para medir la dimensién

i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL NIVEL DE SERVICIO

| i e DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad* Sugerencias
1| FIABILIDAD Si No si [ No | Si No

Sorcentaje de Servicios Cumpiidos . )

"PSC = {N° serviclos Cumplicos / N° olal de servicios Mreados) %100 | -
2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si | No | Si [ No | Si | No

Porcertaje de sugerencias atendicas g [

PSA = (N° sugerencas /A total ce sugerencias) X 100 % il L

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [,]/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr!Mg/ W (TR o ST
Especialidad del validador:..... i3, 7. {H6.... ./ M AT

o D235 ..

}...(:..,.de..m....del 2017

'Putlnancia £| itam corresoonge ai concapta tedrico formulada,

ia: £ ftam s aprepiado para reor tar al comp 0
dimension especifica de! cangiructe
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del itam, es /\
cenciso, exacto y directo amana ==
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteades Firma del 0 Inf te.

son suficantes para medir la dmensian



196

~\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDC DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL MANUAL DE CALIDAD ISO 9001

Ne __DIMENSIONES /items Pertinencial Relevancia? | Claridad’__| _Sugerencias
1 PLANEAR i Si No Si No | Si Na
Porcentaje de de actividades rezlizadas cel manual ce cacad ~ = &
PAR = (N° activideces realizadas del manual de calicad / N° fotal de aciividades B i
planeadas del manuel de calidad) X 10C Z s upa =
2| HACER _ Sl | No | Si [ No | Si | No i
| Porcentae de Capacitaciones Reali Ll i =
PCR = (N® czpacitaciones reek IN°¢ itaci prcg! ) X 100 (o= S
3 VERIFICAR Si No Si No Si No
Poroentaie ¢e actividades Co'rectas realizadas del manual de calidad — -~ -
PAG = (N Actividadas Corectes realizadas cel manuz! de calidad / N° otal de B e o
Actividades planeadas del manJal da calidad) X 100
4 |ACTUAR s Si | No | Si ' No | Si | No
Percentzie de Esténdares Cumplidos i) sl e = =
PEC ={N° Cumpkios / N° total de esténdares documentadss) X 100 r S kY
Observaci (precisar si hay suficiencia)
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [¥] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
P

Apellidos y nombres del juez validad .DrlMg./M. VedASIyes .. e, v
Espociaidad dol VAABAOT.........., A LORMASTIR., [ GITRE......cocssnssmss

'Pcrtlnencla El item correspmde al conoepto tedrice ‘ermulado

ia: El item os aprop pararep al componenis o
dimension especifica de! constructo
*Claridad: Se ertiende sin dificultad algura &l enunciado del ftem, ss
cancisa, exaclo y direcic

e o
Nota: Suficlenciz, se dloe suficiercia cuande los items planteacos ~=Firma del Experto Informante.

son suficientes para mecir la dimension

i\Tl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL NIVEL DE SERVICIO

N° ] S DIMENSIONES /items Pertinencia! [Relevancia? | _Claridad® ~ Sugerencias
1 FIABILIDAD Si No Si_| No | Si No
Poroantaje de Servicies Cumplicos 7 i
ST = (° servicios Cmploos ! N° toial de servicios Mrec:das) X100
2| CAPACIDAD DE RESPUESTA y Si No | Si | No | si No
| Porcantaje de sugerancias i . Pt
| PSh= {N° sug ias atendidas / W° tcial de ias) X 100 e
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres dél juez validador. Dr/ Mg: ,/lf%? WM //W W@
Eapectalidad 4ol VAICBAOF: .t OYMUTHID. . T GO ..o

‘Partinencie:Ei ltem comesponde & concepto teérico formulado,
2Relevancla: El ['em es aproplaco para represerdar al compenente o
dimensin especifca del consinucia

3Claridad: 32 entience sin dficuliad aguna el enurciada ds! liem, es
concise, exacio y diecto

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando ks items plantsades Firma dol,épeno Informan
son suficientas para medi iz dimensian
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ﬁl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL MANUAL DE CALIDAD SO 9001

TNE | DIVENSIONES / items pertinencial [Relevancia? | Claridads Sug 1
1 | PLANEAR ) si No Si | No | Si T
Parceniaje e acividaces realizadas del manual de calidad [ 4 v
T PAR = IN® ugtvidades rea izadas del manual e calidad ! N total e acthvidades v 4 v
| planesdas dal manual do calldsd) X 100 |
2 HACER i No S‘l/ No _ Si_| No
Porcentaje de Capacitecionss Realizadas Pz 7
““_TEF_L [N""E'a':ﬁlones 7ealizagas | N° cepacilaciores programadas) X 100 v v v
3 VERIFICAR Si No Si No | Si No
| Porcentaje de acividaces Corecias reelizacas del manual de caldad v v [4
PAC = (N° Actvidades Correctas realizadas del manual de calidad ' N° total de Vv 7 Vv
.| Actividades planeades del manuzl de caidad) X 100 |
4 | ACTUAR Si No Si No Si No
Parcentaje de Estandares Cumplidcs 4 V V
PEC = (N° Esiandares Cumpligos / \* lotal de docum X 100 [ [ [
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilldad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: CQnMgogasP\ObmAQm \O'S DNIQC}‘L{(JIE%L{H .......
wmcaen,.. e et . logishce

Especlalidad del validador:... PR S, BRI et STt 1 e O O )
\Pertinencia:El fam coresgonds 8l nceptotedico formulade. TR

L la: 5 itam s apropiade para representar al componente o

dimersién espaciiica dal constructo

Claridad: Se entiende sin difioultad algura el enuniado de item, ss
cancisd, exacto y direcic

Nota: Suficiencia, s8 dica sufcienc a cuando los items plarteados Fil Informante.

son suficientes para medir la dimension

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL NIVEL DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items B Pertinencial |Relevancia? Claridad? Sugerencias
1 FIABILIDAD Si No Si No Si No
Borcentaje de Servicios Cumplidos v v <
L PSC = (N° servicios Cumplidos / N° fotal de servicios ofrecicios) X 100 v [ v
2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
| Porcentaje de sugerencias alendidas V *
B PSA = (N sugerencias atsndides / N tofal da sugerencias) X 100 2 v ¥ o
Observaci (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...\-&=..5..¢ A0S 4?0(@{ e DNI: SC%LF ll\_{q’
s <

SPPOPRIINE S5 SN FE Y T S =v e PPN €] XL S—

'Pertinencla:El item corresponde &l conoeplo tedrico formulade

El item es apropiado para &l comp o
dimensidn especifica del constructo
*Claridad: Ss entiende sin dificultad alguna el enunciado del lem, es
©ONCs0, exacto y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ltems planteades
son suficientes para macir la dimension
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