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Resumen

La presente investigacion titulada “Gestién Por Procesos Basado En La Norma
ISO 9001:2015, para Mejorar la Calidad de Servicio de la Empresa Yaguecamp
E.l.LR.L, 2019”. El objetivo principal de esta investigacion es aplicar la gestién por
procesos, basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar la calidad de servicio
de la empresa YAGUECAMP E.I.LR.L, 2019.

El tipo de investigacion es correlacional de disefio pre experimental. La poblacién
esta constituida por todos los procesos del Empresa Yaguecamp y para | muestra
nos enfocamos en 50 clientes. Las técnicas a utilizar son: la observacion, la
encuesta y la Diagramacion de Procesos. Las técnicas que van a determinar la
validez de los instrumentos de medicion son: el Checklist de cumplimiento de la
Norma ISO 9001:2015, el Cuestionario SERVQUAL, guia de observacion,
Mapeo de Procesos y Cuestionario SERVQUAL.

Los principales resultados se basaron de acuerdo a los objetivos. Para el
desarrollo del primer objetivo se utilizo el Check List de la norma ISO 9001:2015
en el siguiente grafico de radiograma, en el cual se contemplan los
requerimientos a cumplir por punto. Segundo objetivo se realizdé un cuestionario
de Calidad de servicio aplicado a 50 clientes, en las cuales se evidencia que el
22% una buena calidad de servicio. Por ultimo, se determinaron los requisitos
necesarios para cumplir los puntos de la ISO 9001:2015. Se calcul6 la calidad
de servicio a la muestra de 50 clientes antes evaluados, teniendo como resultado
que los datos de la evaluacion evidencian que el 40% de la muestra evaluada
considera que la empresa YAGUECAMP E.I.LR.L. brinda una excelente calidad
de servicio; mientras que el 60% piensa que la empresa brinda una buena
calidad de servicio.

Finalmente, Lo que me permite concluir que la aplicacion de la gestion por
procesos basado en la norma ISO 90001:2015 tiene como efecto el mejorar de
la calidad de servicio del cliente

Palabras claves: Gestion por procesos, Calidad, Servicio, Norma ISO
9001:2015, SERVQUAL y Mapeo de Procesos.
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Abstract

This research entitled "Process Management Based on ISO 9001: 2015, to
Improve the Quality of Service of the Company Yaguecamp E.I.LR.L, 2019". The
main objective of this research is to apply process management, based on the
ISO 9001: 2015 standard to improve the quality of service of the company
YAGUECAMP E.I.LR.L, 20109.

The type of research is correlational of pre-experimental design. The population
is constituted by all the processes of the Yaguecamp Company and for the
sample we focus on 50 customers. The techniques to be used are: observation,
survey and Process Diagramming. The techniques that will determine the validity
of the measuring instruments are: The Compliance Checklist of the ISO 9001:
2015 Standard, the SERVQUAL Questionnaire, observation guide, Process
Mapping and SERVQUAL Questionnaire

The main results were based on the objectives. For the development of the first
objective, the Check List of the ISO 9001: 2015 standard was used in the
following radiogram graph, which contemplates the requirements to be met by
point. Second objective was a questionnaire of Quality of service applied to 50
customers, which shows that 22% a good quality of service. Finally, the
requirements necessary to meet the points of ISO 9001: 2015 were determined.
The quality of service to the sample of 50 clients previously evaluated was
calculated, resulting in the evaluation data showing that 40% of the sample
evaluated considers that the company YAGUECAMP E.I.R.L. provides excellent
guality of service; while 60% think that the company provides a good quality of
service

Finally, which allows me to conclude that the application of process
management based on ISO 90001: 2015 has the effect of improving the quality
of customer service

Keywords: process management, service, ISO 9001:2015 STANDRT.
SERVQUAL and process Mapping.
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INTRODUCCION

Hoy en dia a nivel mundial el nUmero de empresas de catering ha crecido
exponencialmente desde 2013 hasta 2017, tal lo sefiala IQUANET (2018) la
cual se afirma una tasa de crecimiento del 15% anual. Ademas, el servicio de
catering ha incrementado de tal manera de que el enfoque se basa en sus
procesos, basandose en las normas y modelos de excelencia como 1SO
9001:2015, siendo este parte de la administracion de calidad que esta dentro
de la estructura, brindando asi la satisfaccion de los clientes. Sin embargo,
para lograr esta perspectiva en los grupos empresariales siendo para estos
engorroso y tedioso, por la gran capacidad de informacién que se maneja, la
insuficiente empleabilidad de sistemas que ayuden a mejorar las
interrelaciones y de tal manera ejecutar diferentes diagndsticos que impiden
responder con rapidez diferentes cambios empresariales. (Gonzalez y otros,
2019).

La necesidad de brindar servicios de calidad a la sociedad, es necesario que
apliguen estrategias en las empresas, rescatando las opiniones de los
usuarios, permitiendo brindar un mejor servicio leal y adecuado de tal motivo
se realizan en diversas empresas muchos estudios con el fin de dar uso a las
recomendaciones para que haya una mejoria y buena calidad de atencion al

cliente (Pedrazay otros, 2015, p. 39).

La calidad se entiende que la revision continda de los procesos dados, los
resultados se manifiestan en distintas oportunidades que debe tener en las
areas para atender el desempefio dado y obtencion deseada, beneficiando a

la clientela por el mejoramiento continuo (Pedraza y otros, 2015, p. 40).

Por otro lado, el enfoque de Gestion por procesos tiene mayor importancia ya
gue incluye entre uno de los ocho fundamentos de calidad moderna,
argumentando explicitamente que: “los resultados dados alcanzan una eficaz

cuando las actividades a la gestion por proceso”. En este mismo contexto nos



resalta que “dirigir e intervenir una organizacion en modo triunfante
requiriendo que conduzca, verificando de forma veloz y clara, concedera
operar a la estructura dando una mejoria en el desempefio, aludiendo que la
satisfaccion de una empresa comprende la planificacion y ejecucién de la

calidad, y herramientas de gestion” (Gutiérrez, 2014, p. 162).

Segun (The iso survey, 2018) a nivel mundial existen 1'058,504 empresas
acreditadas en la norma ISO 9001; ademas, sefiala que en Latinoamérica soélo
existe un 4% de empresas acreditadas en los 5 continentes. A su vez, afirma
gue en el Peru, existen un aproximado de 1388 empresas que cuentan con la
acreditacion ISO 9001, siendo esto solo el 3% de las empresas acreditadas
en Latinoamérica y el 0.13% de organizaciones acreditadas en los 5
continentes.

En el Perq, la Gestidn por Procesos se basa en métodos e instrumentos que
cuantifiquen verificar, especificar, mensurar, dominar Yy perfeccionar
incesantemente los procesos, para obtener la calidad esperada. (Equipu,
2015). La Camara de Comercio de La Libertad se convirti6 en el gremio
empresarial con mas procesos certificados con la norma ISO 9001:2015 y se
convierte en una entidad empresarial en gestionar la calidad empresarial,
afirmé su presidente, Hermes Escalante Afiorga. (Andina, 2018) Ademas,
segun el Diario el Peruano (2019) el numero de compafias privadas
nacionales que brindan el servicio de catering cuentan con una certificacion

ISO orientadas a procesos no supera el 1,5%.

A su vez, segun Instituto Nacional de Calidad [INACAL] (2017) indica que el
1% de las compafias que son responsable y estan registradas en el afio 2017,
cuenta con métodos y normas de gestion de calidad enfocada a la gestion por
proceso.

La empresa en estudio no es ajena a esta realidad, YAGUECAMP E.l.R.L,
esta ubicada en regién de Ancash en la ciudad de Huaraz, fundada en octubre
del afo 2015. Yaguecamp E.I.LR.L se dedica a las actividades de servicios
generales limpieza, mantenimiento y como principal actividad es la de servicio
de catering, de las investigaciones que realizados se observa que las

empresas presentan quejas en el area en relacion al respecto a la percepcién
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del servicio que reciben los comensales con una frecuencia de 5% de quejas
mensuales las cuales se realiza el seguimiento para brindar una solucién y
satisfacer las necesidades del cliente, de igual manera se detecto la falta de
cobertura en las demandas solicitadas (falta de cumplimiento con la
programacion acordada con el cliente), esto sucede con una frecuencia del
8% mensual trayendo como consecuencia el malestar con el cliente, a su vez
se presenta productos fuera de su tiempo de vigencia de manera quincenal,
como productos congelados en un 8% y refrigerados de 12% . Lo antes
mencionado genera deterioro y pérdida de recursos monetarios para la
empresa. Ademas, los clientes solicitan que los productos que se ofrecen en
el servicio cuenten con la certificacion ISO, se presentan demoras y
reprocesos en las operaciones; sin embargo, existe un desconocimiento del
estado real a nivel cuantitativo, dado que carece de indicadores de control, ni
se realizan auditorias internas que brinden el seguimiento y evaluacion de las
actividades ejecutadas (Ver Figura 1).

De tal manera se llega a la deduccion de evaluar o replantear la forma de
trabajo que actualmente se esta aplicando, se planea ejecutar la gestidén por
procesos teniendo como guia la Norma ISO 9001:2015, siendo esto de suma
importancia para desarrollar de una manera eficiente la calidad de servicio en
la empresa

Durante el estudio se ha recopilado los siguientes trabajos previos: La
investigacion de Pezantes (2018): “Modelo de Gestidén por Procesos basado
en la Norma ISO 9001:2008 aplicado en la empresa COMPUFACIL” Lima-
Per(. Esta investigacion fue mediante una encuesta se establecieron las
necesidades, para obtener informacion. Lo cual se detectaron problemas en
la empresa como: Desinterés por reconocer el trabajo por parte de la empresa
en un 83%, el 85% de los trabajadores desconfian de su capacidad de los
directivos, el 87% los trabajadores indica que no existen sistemas para
cuantificar el resultado de los objetivos trazados por la empresa. El estudio
realizado en esta tesis contribuye a la investigacién ya que se usaron las
herramientas de Diagramacién de Procesos, que permitié a través de un
Mapeo de procesos, medir el cumplimiento de los objetivos y asi poder

solucionar el problema que aqueja a la empresa.



En la investigacion de Carcamo (2015): “La evaluacién del servicio de calidad:
caso de estudio restaurante familiar los Fresnos” México-Guadalajara. Este
trabajo tiene como objetivo de investigacidon estimar la impresion de calidad
en el servicio de la clientela de dicho restaurante. La investigacién de este
estudio es del tipo descriptiva — experimental, de tal manera el investigador
aplica la herramienta del servqual la cual cuenta con preguntas
estandarizadas que ayudan a medir el antes y después de un servicio. Su
poblacion fue tomada a 160 clientes. Se empleé como instrumento un
cuestionario (servqual) el cual fue adaptado segun los criterios quedando 29
preguntas enmarcadas en evaluar la calidad del servicio ofrecido. Por ende
este estudio se dedujo que el servqual usado en esté desarrollo resulté acorde
como los gerentes requerian, se facilitd el logro de datos dando resultados.
Concluyeron que la calidad del servicio agregando dicho valor forma un
conducto multidimensional y ordenado obteniendo de esta manera un enfoque
mas concreto el trabajo o servicio ofrecido desde otra perspectiva, asi mismo

ayuda a la solucion de los inconvenientes generados en el trabajo o servicio.

En el siguiente estudio elaborado por Gonzales (2015): “Diagnostico de la
calidad de servicio percibida en las entidades de servicio se hizo un estudio
mediante la herramienta estandarizada conocida como SERQVUAL”
Cienfuegos-Cuba. Se evidenci6 22 clientes, que respondieron el formulario
Servqual, las impresiones de la clientela no superan la aspiracién y los
intervalos con inferior indicador de calidad relacionandose con el nivel de
servicio. Permitiendo obtener, la lista completa en la cual se visualiza la
calidad de servicio donde dio un escaso indice respecto a la calidad en el
servicio, cuando este indicador tiende hacer negativo tanto para la version
original (-1.27) como para la ponderada (-33.1), en el cual los volimenes mas

delicados vienen hacer la Fiabilidad y la Capacidad de Respuesta.

En la investigacion de Benites (2018): “Estudio de la Gestion por Procesos
segun los requerimientos de la Norma 1ISO 9001:2015 para la empresa Merfrut
S.R.L.” Lima-Peru. Se evidencia que la empresa tuvo problemas como:
reclamos o quejas por los principales clientes, contando con un porcentaje
aceptable de 45% de reembolsos por parte del producto, por no contar con los

requisitos solicitados por parte del consumidor. Se usé como instrumento el
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Checklist de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015, se verifico el indice
de desempeiio de cada uno de los encargados de los procesos, del cual
utilizando esta técnica, se logré verificar que el 48,5% cumple con la de la
norma, lo que conduce escasez de estandares evidentes, que complazcan las
necesidades del comprador , debido no tenia un plan integral de calidad,
flexibilidad, manuales de ejecucion o prevencion, mapeo de proceso, por lo
gue se presenta riesgos elevados. El estudio realizado en esta tesis contribuye
a la investigacion porque usaron la técnica de observacion, que permitié a
través de un checklist verificar el indice de desempefio de la Norma ISO

9001:2015, para la correcta evaluacion de su sistema e indicadores.

La investigacion de Meléndez (2017): "Propuesta de implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad en una Industria Pesquera Segun La Norma
ISO 9001:2015" Lima-Peru. Se evidencié que la empresa tiene problemas
como: Inexistencia del nivel de cumplimiento. Se verifico el nivel de
cumplimiento de cada uno de los procesos, del cual, se aplico la técnica
logrando un gozo para el consumidor y calidad por parte de la compafia de
un 66% de las condiciones implantadas en la norma ISO 9001:2015, por lo
que se dice que se hall6 en una fase inicial siendo este muy importante para
su ejecucion del Sistema de administracion de Calidad. Llegando a la
conclusién de esta investigacion y la técnica que usaron fue la observacion,
que permitié a través de un checklist verificar el nivel de satisfaccion de la
Normal ISO 9001:2015, para la correcta evaluacion de sus procesos Yy

dimensiones a cual dio una mejora de calidad de servicio.

La investigacion de Pefia (2015): “Evaluacion de la calidad del servicio que
ofrece la empresa comercial RC a sus clientes, sucursal Chiclayo” Chiclayo-
Perd. En esta investigacion se hizo un estudio de tipo exploratorio, cuyo
propésito fue identificar los servicios que la empresa ofrece para una buena
mejoria, con la intencién de decretar el indice de calidad. En el cual se estimé
gue el indice de servicio que la compafiia ofrece tiene mayor impacto con un
65% en la satisfaccion y lealtad. Los compradores fueron elegidos de manera
aleatoria establecido por 218 compradores, para lo cual se tuvo como apoyo
una encuesta. El método que se us6é para dicha investigacion fue el

SERVQUAL, donde los resultados alcanzados, se demostraron un bajo nivel
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de existencia que hay en la calidad de servicio con un 50%, donde es
adecuado implementar un buzén de sugerencias para la mejora del nivel de

la empresa.



MARCO TEORICO

Se ha obtenido teorias que guardan relacién al tema, siendo de diferentes

autores, libros, revistas.

Al hablar de calidad, la evolucién de este término a lo largo de la historia se
inicié en la etapa donde el hombre ha tenido una participacion en la calidad,
induciendo a la actual generacion a plasmar nuevas metodologias, la cual les
permitan una ventaja competitiva en la calidad de servicio (Business Coach,
2018).

La calidad tiene como finalidad lograr la satisfaccion del cliente por cualquier
motivo, la cual cumple a través de normas y estandares. Por tanto, la calidad
es la mezcla de particularidades intrinsecas de un objeto, siendo de esta
manera mas accesible el poder estimar al ser superior o inferior
comparandolos con de su misma calidad. La mayoria de las personas tiene el
pensamiento sobre la calidad. TratAndose de una idea relacionada al servicio
y/o producto (Chang, 2016, p. 142).

Conforme la norma ISO 9001, la calidad es la satisfaccion del cliente al percibir
un servicio y/o producto por parte de una compafia, considerando los indices
de satisfaccion del cliente al haber cumplido con sus propoésitos y

expectativas. (Organizacion Internacional de Normalizacién, 2015, p. 7).

Por otro lado, Hernandez, nos dice que es el sentido de cumplimiento de
normas y/o requisitos, los cuales estén relacionados a ciertos indicadores de
un servicio y/o producto bien realizado. Asi mismo dice que es muy
significante contar con bases estadisticas de los procesos que participan para
fabricar un servicio o producto todo esto de la mano para mejorar la calidad,
complementandose a las necesidades del producto, del cliente, y tiempo de
uso del servicio y/o producto (Hernandez y otros, 2010, p. 314-315).

Se denomina servicio al cliente, a la actividad que la compafia o la

organizacion brinda al consumidor o comensales, ademas se estima como un



insumo intangible, desechando la participacion de tener propiedad en algo, es

decir un material no visible (Kotler y otros, 2018, p. 400).

Los servicios es el término de bienes intangibles, que vienen hacer las tareas
ejecutadas en complacer las exigencias de los consumidores a través de un
producto no visible, puesto que representa para el cliente una percepcion de
la calidad del servicio ofrecido. Cada servicio es diferente y no son parecidos,
debiendo efectuar todo lo pactado entre compafia-consumidor, asimismo le
brindan un centro de quejas para el cliente en caso lo requiera (Zegarra, 2014,
p. 125).

El servicio al cliente ha ido incrementando por la rigidez de la competencia.
Conforme pasa el tiempo los clientes cada vez son mas detallistas al escoger
un producto o adquirir un servicio, es por ello que las organizaciones tienen
gue mejorar y acondicionar sus servicios segun lo que el consumidor requiera,
teniendo como punto de partida el fruto que se lograria adquirir en un buen
servicio logrando de esta manera un desarrollo y puesto en el mercado
(Raffino, 2013, p.7).

Por otro lado, el cliente, se puede definir a todos los colabores que se
encuentran involucrados en el departamento de produccion del producto y/o
servicio, siendo comprendido clientes internos y clientes externos. Este Ultimo
hace referencia a las personas u organizaciones que no formen parte de la
Empresa. La enemistad y rencor no deberia ser parte de esta relacion. Los
clientes se sienten mal en la forma que los empleados les tratan, y eso
afectaria la fidelidad por la empresa donde se consume (Keith, 2010, p.2-3).

Asi mismo nos dice que la calidad de servicio es el modelo que utilizan todos
los medios empleados en la empresa, logrando complacer la necesidad de los
consumidores; esto abarca a todos los trabajadores de la empresa, sin excluir
a los que se relacionan con los clientes 0 a los que se comunican a través del

teléfono, fax, carta o de cualquier otro medio de comunicacion (Tschohl, 2011,
p.- 9)

La herramienta de servqual (modelo de calidad de servicio) o de esta manera
tiene buena reputacion en espafiol; a través del modelo de calidad de servicio,

la herramienta Valerie A. Zeithaml, A que puede evaluar y mostrar la
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satisfaccion del cliente en el servicio. Parasuraman y Leonhard L. Berry, esta
herramienta expresa a través de cuestionarios estandarizados y faciles de
usar que sin importar el tamafio del modelo estructural o el tamafio de la
categoria, se puede ajustar de acuerdo a las necesidades. Esto se basa en la
necesidad para aumentar la calidad de los servicios que ofrece, brinda
estandares a través de la evaluacion Presenta 5 aspectos, definicion de
servicio de uso del cliente.. 1) Capacidad de respuesta: Proporcione arreglos
y decisiones de soporte para los clientes de una manera confiable y flexible a
través de una respuesta rapida. 2) Fiabilidad: Es la asistencia de los servicios
de forma completa durante el periodo de prestacidon de servicios a los clientes.
3) Elementos tangibles: son las apariencias internas y externas de las
instalaciones fisicas, personal, materiales de trabajo y equipos utilizados por
la empresa durante la prestacion de determinados servicios. 4) Empatia: es la
atencion personalizada, también conocida como cara a cara, cuando la
empresa presta un servicio y coloca a sus en distribucion a sus clientes. 5)
Seguridad: vienen hacer los valores y ética por parte de sus empleados de la
empresa ya que ellos son quienes manifiestan la confianza hacia los clientes

cuando prestan un servicio (Kothler y otros, 2016, p. 374).

En la gestidn por procesos es implementando las condiciones en la estructura,
determinando los procesos a utilizar llevando a fin su mision. Es tratar con una
mezcla de acciones conectadas que cambia una entrada en un efecto, usando

Algunos recursos con objetivos establecidos (Burckhardt y otros, 2016, p. 34).

Por otro lado, Bravo indico que la gestion por procesos es una metodologia
cuestionable y entendible que crea valor a los procesos de la organizacion asi
pueda concluir con la técnica de la negociacién y asi poder satisfacer los
niveles de servicio y calidad en el cliente. En ese sentido se busca lograr
alcanzar una vision satisfactoria para asi pueda optimizar la productividad
(Bravo, 2014, p.23).

Hoy los procesos en diferentes condiciones y amenazas son los principales
objetos para prevision, andlisis y optimizacion. De hecho, estos cambios
objetivos se convierten en las principales razones para establecer el primer

estandar de ingenieria de sistemas ISO / IEC ISO / IEC 15288 "Ingenieria de



sistemas - Procesos del ciclo del sistema". Cubriendo sistemas en industrial,
energética, transporte, aeroespacial, militar y otros campos, esta norma
recomienda realizar solo las acciones fundamentadas y no actuar en las
direcciones, que no fueron estimadas y justificadas. Significa que la
caracteristica de nuestro tiempo es la recurra a la ingenieria de procesos.
(Aized, 2012, p.137).

De tal forma la Gestion por Procesos es la clave de un pilar tanto de las
normas ISO 9001, como de la muestra EFQM de sublimidad. Su insercién
ayudara a una significativa mejoria de gestidn, en todos los &mbitos de las

organizaciones (Beltran y otros, 2010, p. 4).

Otra definicion de gestion por procesos, es integrar la organizacion de cerca,
comprendiendo de una manera compleja relacionando entre hechos e

individuos distanciados por el tiempo de espacio (Zeithaml, 2015, p. 21).

Se define que un mapa de proceso es el método mas practico de estandarizar
procesos la cual te incita de una manera precisa los procesos a realizar en el
trabajo laboral. Asimismo “El mapa de procesos muestra una forma
representativa de cdmo se presenta la secuencia de los procesos gque vienen

hacer la gestién de calidad (Iso org, 2015, p. 20).

El mapa de procesos proporciona una vision de contiguo, holistica o —de
helicoptero en el cual agrupa todos los procesos y/o actividades de la
estructura. Debe estar continuamente actualizado y unido en las paredes de
cada régimen, para abarcar en disponer de la organizaciéon. Se trata de un
mapa con un volumen promedio de unos dos metros cuadrados, donde todos
los tipos de procesos y de sus clasificaciones principales: periodo y referencia.
(Bravo, 2011, p. 24)

El Diagrama SIPOC, por su abreviatura en inglés Supplier — Inputs- Process-
Outputs — Customers, es la figura grafica de los procesos de gestion. Este
instrumento visualiza el proceso de forma simple, reconociendo las fracciones
comprometedoras en el mismo: Distribuidor (Supplier): individuo que dona

bienes al proceso, recursos: Todo el contenido que destinas para ejecutar el
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desarrollo. Verificar recursos de investigacion, incluso individuos, proceso
(proceso): agregar a la operacion de modificar la entrada a la salida, aumentar
el valor agregado, cliente (cliente): obtener el resultado del proceso. (QAC,
2019).

Cabe mencionar que para mejorar la organizaciéon e informacion de los
procesos, Gutiérrez (2013) propone el diagrama PEPSU, definido como la
matriz que Considere el proveedor (P), la entrada (E), el proceso en si (P), la
salida (S) y el usuario (U) para analizar el proceso y su entorno.

En la historia y evolucion ISO 9001, se ha venido dando varias revisiones de
actualizacion en la norma. El dltimo control compete a la norma ISO
9001:2015, donde es culminada y propagado el 23 de septiembre del afio
2015. Se entiende que para el aflo 2000 se manifiesta la norma ISO 9001,
sustituyendo modelos actuales (3 modelos) que existian en ese momento.
ISO 9001:2008 (segunda revision menor) La cuarta edicion de ISO 9001 se
public6 en el afio 2008, precisando algunas condiciones agregados en la
version anterior. ISO 9001:2015 (segunda revision mayor) La ISO 9001:2015
procura conservar la utilidad de la norma en todos los modelos de estructura
e estimular la colocacién con otras normas de sistemas de gestion preparadas
por la ISO. En esta verificacion se coloca en curso para apropiar la norma, a
la actualidad en validez de las companias. (Burckhardt y otros 2016, p. 9-10).

En la Norma ISO 9000 (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015,
p. 9), la calidad se define con conceptos claves que son los siguientes: 1.
Enfoque al cliente, es el principal orientado a toda organizacion deberia tener
y asi poder lograr en el cumplimiento de los clientes esperan y brindan
productos y / o servicios de acuerdo a sus necesidades. 2. Siempre hay un
buen lider y participando en la jerarquia de la empresa, implantando un
sentido y objetivos que deben alcanzar. 3. Compromiso de las personas, viene
hacer el principal factor de competencia de la empresa, esto sera logrado a
través del compromiso de los empleados genera valor agregado y mejor
desempeiio. 4. Flujo de procesamiento, gestion razonable y sistematica dado
las actividades realizadas para la compaiiia, lo cual logra llegar a buenas
soluciones. 5. Aumenta, otro indice de éxito en las compafias, para lo cual se

tiene que practicar la mejora continua y que se adapte en toda la organizacion.
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6. Toma de decisiones, viene hacer los roles que se designan las empresas
para cumplir con sus metas por lo que se tiene que presentar con un
minucioso examinado de la informacién, lo que conlleva a lograr buenos
resultados como la optimizacion de la productividad y de los procesos. 7.
Gestidn de las relaciones, viene hacer la compafia que ofrece un servicio va
a depender de un proveedor, la cual deben llevar una comunicacion asertiva
y tener una relacion estrecha para que ambos satisfagan al principal cliente,
brindando la confianza por parte de los proveedores y de las empresas con

un servicio mutuo entre empresa - proveedor.

El diagrama de Ishikawa es un método y herramienta de calidad donde se
establece los factores de cada problema que pueda existir de forma coherente
y sistemética. Es decir, relaciona los efectos con las causas. Al utilizar el
Ishikawa nos ayuda a encontrar todas las cusas y al final darle una solucion
(Gutiérrez , 2014, p. 191).

Lo mencionado anteriormente conlleva a cuestionarse lo siguiente: ¢ Cual es
el efecto de la gestion por procesos, basado en la norma ISO 9001:2015 en
la calidad de servicio de la empresa YAGUECAMP E.I.LR.L., 20197

La investigacion es teéricamente razonable porque utiliza teorias de ingenieria
industrial que se enfocan en la gestiébn de procesos, 1SO 9001: 2015 y la
gestibn empresarial, y tiene como meta aumentar la calidad del servicio
ofrecido y la aplicacion de las herramientas respectivas, por lo que se puede
demostrar que es practica porque Mejora la calidad del servicio de la empresa
YAGUECAMP EIRL, puede encontrar la causa raiz de la mala calidad del
servicio y realizar las modificaciones imprescindibles para lograr los mejores
resultados. Asimismo, es adecuado en cuanto a métodos, porque se adapta
a la meta de investigacion y a la realidad problematica, y orientara a las

personas interesadas en mejorar la calidad del servicio. Bernal (2010p. 106).

La hipotesis encontrada dentro de la Investigacion es “La gestiéon por
procesos, enfocado en la norma ISO 9001:2015 mejora la calidad de servicio
de la empresa YAGUECAMP E.I.R.L., 2019”. La Secuencia técnica es la
siguiente, teniendo como objetivo general: Aplicar la gestiébn por procesos,

basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar la calidad de servicio de la
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empresa YAGUECAMP E.I.R.L, 2019; ademas los objetivos especificos que
se desarrollaran son: Realizar el diagndstico inicial de la empresa segun la
norma ISO 9001:2015, evaluar la calidad de servicio de la empresa
YAGUECAMP E.I.R.L, disefar y aplicar la gestién por procesos, aplicados en
la norma ISO 9001:2015 en la empresa YAGUECAMP E.L.R.L, evaluar el
impacto de la gestidon por procesos, basado en la norma ISO 9001:2015 en la
calidad de servicio de la empresa YAGUECAMP E.I.R.L
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de Investigacion

Esta es una investigacion aplicada y de tipo experimental, el disefio
experimental es una idea que ejerce para instruir al investigador en la
ejecucién del experimento, lo cual consigna implementar la norma ISO
9001:2015, solucionando la realidad problematica de la empresa. (Naupa
y otros, 2014, p. 337)

El disefio de contrastacion es Pre — Experimental, porque no agrupa los
requisitos de los experimentos puros, lo cual no tiene autenticidad interna,
se efectlia un control minimo por medio de un disefio de pretest y post-
test con un solo sector; en donde se trabajara con un solo grupo o muestra
(G), mediante un estimulo a través de la aplicacion de la gestiéon por
procesos, aplicandose un pre prueba o pretest y luego una post prueba o
post-test después de aplicado el estimulo. (Naupa y otros, 2014, p. 339)

X Estimulo
o1 —_— o2

Pre . Prueha Post - Prueha

Por lo tanto:
G: Grupo o muestra
01, 02: Ohservacidn de la calidad de servicio

X Aplicacidn de gestion por procesos, basado en la norma 150

a001:2015.
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3.2.

Variables y operacionalizacion

Variable Independiente, cualitativa: La gestion por procesos, se
caracteriza con claridad todos los procesos controlados por una
organizacion, fundamentado en la norma ISO 9001:2015 con el condicion
con el fin de aumentar la eficiencia de la empresa y la satisfaccion del
cliente, formular medidas que nos proporcionen una serie de medidas de
control administrativo y de supervision, con el objetivo de dirigir los
procesos y objetivos de disposicion en consideracion de las necesidades
y expectativas del cliente. (Maldonado, 2018, p. 32).

Variable Dependiente, cuantitativa: La calidad de servicio, es el modelo
gue utilizan todos los medios empleados en la empresa, logrando cumplir
las prioridades de los clientes; esto abarca a todos los trabajadores de la
empresa, sin excluir a los que se relacionan con los clientes o a los que
se comunican a través del teléfono, fax, carta o de cualquier otra forma
(Tschohl, 2011, p. 9)
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Mapa de procesos

de la empresa

, 3 ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES )
MEDICION
(Namero de item
Contexto de la organizacién curpphdos en punto4 Razon
. . / nimero de items
Se caracteriza con claridad todos los punto 4) x 100
procesos  controlados  por  una (NL’Jme:ro de item
organizacion, basado en la norma 1SO Liderazgo %?@gggzsqt%@to > Razon
9001:2015 con la finalidad de punto 5) x 100
la eficiencia de | (NUimero de item
aumentar la eficiencia de la empresa y Planificacion del sistema de cumplidos en punto 6 Raz6n
la satisfaccion del cliente, gestion de calidad / nimero de items
. - Se medird a través de las distintas punto 6) x 100
comprendiendo el disefio y desarrollo (Nmero de ftem
Gestion por de acciones que nos den un conjunto herramientas de la gestion por Apoyo cumplidos en punto 7 Razén
procesos, basado en de  medidas de control tanto| PrOCESOS: basado en la norma ISO / nimero de items
la norma I1SO 9001:2015 punto 7) x 100
administrativas y también como de ' ' (Ndmero de item
9001:2015 supervision con el fin de dirigir las Operacion ?l:ng]rgg:jg?jee?tgrlgw Razon
actividades hacia un fin y metas de punto 8) x 100
disposicion, teniendo en cuenta las E:'::rj]?ﬁ:j%s e(:lepurlltt%n;
i6 i Razén
necesidades de los clientes y sus Evaluacion del desempefio / nimero de items
expectativas (Maldonado, 2018, p. pur]to 9) x 100 _
(Numero de item
32). Mejora cumplidos en punto9 Razén
/ nimero de items
punto 9) x 100
NUmero de procesos Razén
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Proveedores

Calidad de servicio | 3 |os que se relacionan con losclientes
0 a los que se comunican a través del
teléfono, fax, carta o de cualquier otra
forma (Tschohl, 2011, p. 9)

lo que recibi6 realmente se le
ofrece, en base a tangibilidad,
capacidad de respuesta, empatia,
fiabilidad y seguridad.

exacta y confiablemente.

Seguridad: Conocimiento de los
colaboradores sobre el servicio
que ofrecen, comprenden su
cortesia y su capacidad debrindar

confianza y seguridad.

Empatia: Capacidad de brindar
cuidado y atencion

individualizada a los clientes.

calidad de servicio
(69 — 84) Buena
calidad de servicio
(85 — 105) Excelente

calidad de servicio

Ademas, se usaron las herramientas _ Entradas Cualitativa
de gestion por procesos. Diagrama PEPSU Psrgﬁgzo
Usuario
Tangibilidad: Existencia de
infraestructura, equipos, personal
y materiales de comunicacion.
Capacidad  de respuesta:
N Disposicion real de ayudar deuna
Es el modelo que utilizan todos los manera amable a los clientes y en | (21 - 36) Muy mala
medios empleados en la empresa, | Modelo SERVQUAL que identifica un tiempo prudente. calidad de servicio
Iogran.do sat'lsfacer las necesidades de | las C|_nco dlmensmnef _ que Eiabilidad: Rabilidad 51 (37 - 52) Mala
los c.llentes|, esto abarca a jtodos Io.s caracterizan a un serY|C|o, y capacidad  de  desarrollar el calidad de servicio
trabajadores de la empresa, sin excluir | compara lo que espera el cliente con servicio promedio de forma (53 - 68) Regular .

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.

Poblacidon, muestra, muestreo y unidad de analisis.

Una vez que sepa quién es el denunciante en cada herramienta, se puede
especificar la poblacion de denunciantes y luego saber si es una poblacion
finita 0 una poblacion infinita, en ese momento es hora de recurrir a las
estadisticas, en donde la sociedad de la poblacion tiene una peculiaridad
universal donde es estudiada y da principio a la nota de la investigacion
(Caballero, 2014, p. 214-283).

La muestra es un grupo tipico de elementos de una poblacién mas
extensa. Por ejemplo, una parte de la muestra es solamente otra parte de
la poblacién mas extensa de individuos. En una investigacion cuantitativa,
la muestra seleccionada accede a disminuir los costos de ejecucion del
proyecto y asi acoger la abstraccion de los resultados a toda la poblacion
involucrada (Gomez, 2015, p. 197).

Poblacion y muestra 1: La poblacién y muestra esta conformada por los
procesos de la empresa YAGUECAMP E.I.R.L en el afio 2019, es por ello

gue se trabaja con una poblacién muestral.

Poblacién y muestra 2: La poblacion esta conformada por los 50 clientes
de la empresa YAGUECAMP E.I.LR.L en el afio 2019. La muestra coincide

con la poblacién, es por ello que se trabaja con una poblacion muestral.

a unidad de analisis demogréfico es cada cliente de la empresa registrado

en la base de datos.

Unidad de Analisis: Clientes que actualmente cuenta la empresa en
estudio YAGUECAMP E.l.R.L en el afio 20109.

Criterios de Inclusion: En cuanto a la muestra de los clientes, se estan
incluyendo solamente a aquellos con los que la empresa tiene negocios

recurrentes con un tipo de 6 meses a mas
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Criterios de Exclusion: Segun clasificacion de exclusion son los clientes

que tienen negocios con la empresa menores a 6 meses.

3.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Tabla 2: Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

OBJETIVO

TECNICA

INSTRUMENTO

Realizar el diagnaostico inicial de la empresa
segun la norma I1ISO 9001:2015

Observacion

Check List de
Cumplimiento de la
norma ISO 9001:2015

(Ver Anexo Al)
Evaluar la calidad de servicio de la Cuestionario
Encuesta
empresa YAGUECAMP E.I.R.L SERVQUAL
(Ver Anexo C1y C3)
Técnica de
observacion . .
o ) y Guia de observacion
Disefiar y aplicar la gestidn por procesos, Mapeo de
procesos Mapeo de procesos
basado en la norma ISO 9001:2015 en la Diagramacion _ .
Diagramacion de
empresa YAGUECAMP E.I.LR.L de
procesos procesos
Evaluar el impacto de la gestion por procesos, Cuestionario
basado en la norma ISO 9001:2015 en la Encuesta SERVQUAL

calidad de servicio de la empresa YAGUECAMP
E.LR.L.

(Ver Anexo C1Y C3)

Fuente: Elaboracion Propia

El cuestionario fue impuesto a la prueba de confiabilidad de Alfa de

Cronbach, y obtuvo un grado de confiabilidad de 97.5%(Anexo

instrumento), El

levantamiento de informacion

grado de confiabilidad fue el

idébneo para el
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3.5.

Procedimiento

Para la ejecucion de la investigacion a través de objetivos se aplico las

siguientes herramientas y técnicas:

En tal sentido se procede a diagnosticar el estado actual de la empresa
se utilizan técnicas de observacion directa y se utiliza el mapeo de
procesos (Anexo C1) como herramienta para recolectar la informacion
necesaria de los procesos de la empresa, a su vez se aplico la técnica de
observacion directa y la revision documentaria con la aplicacion del
instrumento check list de cumplimiento de norma ISO 9001:2015 (Ver
tabla 3), para encontrar el nivel de cumplimiento de la organizacion con
los lineamientos de la ISO 9001:2015.

Para evaluar la calidad de servicio de la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.
se usOG como técnica revisibn documentaria y como instrumentos al
diagrama de proceso, para explorar el diagrama de proceso
correspondiente, a través de la tecnologia de diagrama de proceso,
diagrama de flujo de proceso y sus documentos de proceso

correspondientes a determinar.

Al evaluar el impacto de la gestion por procesos, basado en la norma ISO
9001:2015 en la calidad de servicio de la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.,
Utilizar como técnica la encuesta a clientes de la empresa, y la
herramienta utilizada es el cuestionario SERVQUAL (ver anexo C1-
Cuestionario SERVQUAL) para determinar el valor obtenido

posteriormente.
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3.6.

3.7.

Métodos de analisis de datos
Figuras 1 Analisis realizado por el programa SPSS V.2

e W . S L N ERECH

PRE_TE ¢ih|.\| TE , OFEREN

Anta da datne Vists G vanaties.

FUENTE: SPSS Versiéon 2

Analisis descriptivo: Los datos han sido examinados descriptivamente
segun el rango de medicion de los datos, en el cual el analisis de medicion
se determina como el valor promedio y la desviacion estandar, y se

enumeran para comprender mejor las tablas y los gréficos.

Analisis ligado a la hipotesis: La hipotesis formulada ha sido verificada,
para lograr este objetivo, se utilizan estadisticas inferenciales. Para
comprobar la hipétesis se emple6 la prueba estadistica de Wilcoxon

porque los datos son no normales.

Aspectos éticos

En este estudio se protegieron los derechos de propiedad intelectual y se
aseguré la veracidad de los resultados, no se divulgaron los datos
obtenidos por los colaboradores de la empresa ni las identidades de las

personas participantes en la investigacion.
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IV. RESULTADOS

3.1.

Diagnéstico inicial de la empresa segun la norma ISO 9001:2015

Para el desarrollo de este objetivo se utilizé el Check List de la norma ISO
9001:2015 en el siguiente grafico de radiograma, en el cual se contemplan
los requerimientos a cumplir por punto. La ISO contempla 10 capitulos, se
excluyen el capitulo 1 que es objetivo y alcance, capitulo 2 referencia
normativas y el capitulo 3 términos y definiciones al no considerarse
dentro del informe final de no conformidades y observaciones (Iso org,
2015).

Por lo mencionado anteriormente se ha realizado el diagnéstico inicial de
la 1ISO 9001:2015 desde el capitulo 4 al capitulo 10. (Los resultados se
evidencian en tabla 3 de anexos). La situacion inicial de la empresa en
cuanto al cumplimiento de la ISO 9001:2015 se grafica en la siguiente

figura:

Graficos 1 Resultados de la Gestion en Calidad norma ISO 9001: 2015

4. Contexto de la
organizacion
100%

0,
10. Mejsgré’ 5. Liderazgo

6. Planificacién para
el sistema de gestion
de la calidad

9. Evaluaciond
desempefio

8. Operacion

Resultado por Requisito

Fuente: Tabla N° 03
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Se evidencia que el capitulo 6: Planificacion para el sistema de gestion de
la calidad es el que tiene menor porcentaje de cumplimiento. Este capitulo
esta comprendido por: hechos para plantear riesgos y conveniencia,
finalidad de la calidad y organizacion para conseguirlo y la organizacion
de los cambios. Por otro lado, se evidencia que el capitulo 10: Mejora, es
el que tiene mayor porcentaje de cumplimiento. El cual, estd comprendido
por organizacion y verificacion operacional, condicion para los productos
y servicios, verificacion de los procesos, productos y servicios
proveedores externamente, rendimiento y suministro del servicio,
liberacion de los productos y servicios, verificacion de las salidas no
acorde.

3.2. Evaluacioén de la calidad de servicio de la empresa YAGUECAMP
E.I.LR.L.

Se realiz6 un grafico de barras, en cual se aplic6é un cuestionario de
calidad (anexo cl) esto fue aplicado a 50 clientes (Anexo C3), la
evaluacion evidenci6 los siguientes resultados mostrados en la siguiente

figura:

Graficos 2 Nivel de calidad de servicio inicial en la empresa.

100%

B0% T0%

60%

40%
225

20% B3 .

05 0%
0% [ |
Muy mala calidad Mala calidad de Regular calidad Buena calidad de Excelente calidad
de servicio senvido de servicio SETVicio de senvicio

m Muy mala calidad de servicio m Mala calidad de servicio
m Regular calidad deservicio  m Buena calidad de servicio

B Excelente calidad de servicio

Fuente: Tabla N° 10
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Se evidencia que el 8% afirma que recibié una mala calidad de servicio,
un 70% recibié una regular calidad de servicio, y un 22% una buena
calidad de servicio. Los datos permiten deducir que el 70% de los clientes
afirman que han recibido una regular calidad de servicio, lo cual, al
implementar los lineamientos de la 1ISO 9001:2015, permitirA mejoras

significativas en ese rango de calidad de servicio.

Disefar y aplicar la gestion por procesos, basado en la norma ISO

9001:2015 en la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.

Se disefiaron e implementaron requisitos para cumplir con los capitulos,
el detalle de los requisitos disefiados e implementados por capitulo se
evidencia en la tabla 3 de anexo.

El nimero de sub capitulos y requisitos a implementar por capitulo se

resumen en la siguiente tabla:

Tabla 3 Requisitos por puntos de la norma ISO 9001:2015 de la empresa

Yaguecamp E.I.LR.L

PUNTO DE TOTAL DE TOTAL DE ESTADO DE
NUMERAL LA ISO REQUISITOS | REQUISITOS IMPLEMENTACION
9001:2015 A CUMPLIR | CUMPLIDOS
4 Contexto De La 4 4 100%
Organizacion
5 Liderazgo 7 7 100%
6 Planificacion 3 3 100%
7 Apoyo 15 15 100%
8 Operacion 18 18 100%
Evaluacion Del
9 Desempefio 8 8 100%
10 Mejora 3 3 100%

Fuente: Tabla N° 05

Se observa en la fase de implementacion del sistema ISO 9001:2015, se

cumplié con la totalidad de requisitos a cumplir en la empresa.
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Por otro lado, se evidencia que los procesos identificados en la empresa
YAGUECAMP son: Procesos de gestion; Direccion mejora constante e
indagacion de riesgos y gestidon de la calidad. Procesos clave; Mercantil,
adquisicion, rendimiento y almacenaje. Sucesion de soporte; Ensefianza
y gestion del entendimiento y mantenimiento infraestructuras y medicion.
(Anexo D punto 4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.)

A su vez, el analisis de proveedor, entrada, proceso, salida y usuario,
evidenciado en el diagrama PEPSU, se evidencia en la tabla 12 de

anexos.

3.4. Evaluar el impacto de la gestidn por procesos, basado en la norma ISO
9001:2015 en la calidad de servicio de la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.

Después de realizar la implementacion y difusién de procedimiento de las
mejoras mencionadas en el punto 3.3. Se hizo un grafico de barras donde
se calculo la calidad de servicio a la muestra de 50 clientes antes
evaluados; los resultados del cuestionario POST IMPLEMENTACION se

muestran a continuacion:

Graficos 3 Nivel de calidad de servicio Post implementacion en la empresa

1005
B0%
B0%
60%
40%
405
20%
0% 0% 0%
0%
Muy mala calidad Mala calidad de Regular calidad Buena calidad de Excelente calidad
de senvicio senico de servicio Servicio de servicio

B Muy mala calidad de servicio B Mala calidad de servicio
m Regular calidad deservicic m Buena calidad de servicio

B Excelente calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Los datos de la evaluacion evidencian que el 40% de la muestra evaluada
considera que la empresa YAGUECAMP E.I.LR.L. brinda una excelente
calidad de servicio; mientras que el 60% piensa que la empresa brinda
una buena calidad de servicio. (Figura 14)

Para verificar estadisticamente las mejoras, se recurrio a calcular la
diferencia de los datos obtenidos en el pre y pos-test del cuestionario
aplicado. Al tratarse de una muestra superior a los 30 datos, se considera

la prueba de normalidad Kolgomorov Smirnov.

Esta prueba arrojé datos que no siguen una reparticién normal (p<0,05).
Es por ello, que el andlisis de comprobar la hipétesis se debe realizar con

la prueba no paramétrica de Wilcoxon. (tabla 19)

La prueba Wilcoxon, lanz6 que los datos tienen un nivel de significancia
de p=0,000 < 0,01; por lo cual se debe aceptar la hipotesis de “la gestion
por procesos, basado en la norma ISO 9001:2015 mejora la calidad de
servicio de la empresa YAGUECAMP E.I.R.L., 2019”. (Tabla 20)
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DISCUSION

La aplicacion de la Gestion por procesos basado en la Norma ISO 9001:2015,
Para mejorar la Calidad de Servicio de la Empresa Yaguecamp E.I.R.L, 20197,
surgio, debido a la obligacion de complacer a las sociedad para mejorar un
mejor servicio, y es sumamente necesario la implementacion de que las
empresas implementen estrategias, basadas en las criticas de los usuarios,
para asi les permita prometer una atencion que sea de calidad, con la debida
seguridad y confianza, es por ello que se realizan muchos estudios en muchas
empresas, con el fin de brindar recomendaciones las cuales ayuden a mejorar
la calidad de servicio y asi el cliente se sienta satisfecho de la atencion,
(9001:2015, 2017, p. 15).

Asimismo, para realizar el diagndstico inicial de la empresa segun la norma
ISO 9001:2015, se utiliz6 el Check List, en el cual se contemplan los
requerimientos a cumplir por capitulo. Los resultados del estudio cuantitativo,
permite inferir que, al momento de medir la calidad del servicio, la importancia
de este, es determinar con exactitud nivel de cumplimiento de la norma ISO
9001: 2015 de la empresa. La calidad se define como una coleccion de
caracteristicas internas de las cosas, y se puede juzgar que la calidad de las
cosas es mayor o menor que su tipo o género. (Business Coach, 2018, p. 4-
5). Tal como lo sefiala Pezantes (2018): “Modelo de Gestidn por Procesos
basado en la Norma ISO 9001:2008 aplicado en la empresa COMPUFACIL”
Lima- Perd. Esta investigacion fue mediante una encuesta se establecieron
las necesidades, para obtener informacion. Lo cual se detectaron problemas
en la empresa como: Desinterés por reconocer el trabajo por parte de la
empresa en un 83%, el 85% de los trabajadores desconfian de su capacidad
de los directivos, el 87% los trabajadores indica que no existen mecanismos
para cuantificar el cumplimiento de los objetivos. El estudio realizado en esta
tesis contribuye a la investigacion ya que se usaron las herramientas de
Diagramacion de Procesos, que permitié a través de un Mapeo de procesos,
medir el cumplimiento de los objetivos y asi poder solucionar el problema que
agueja a la empresa. La calidad tiene por finalidad los analisis periddicos de

los procesos efectuados, de manera asi que los resultados conseguidos
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resulten en manifiesto la oportunidad de las areas que se deben entender para
hacer una comparacion entre el desempefio obtenido y los resultados
alcanzados, para asi tener un mejor beneficio a los usuarios y ayudad a
mejorar continuamente. (Pedraza y otros, 2015, p. 40).

Para evaluar la calidad de servicio de la empresa YAGUECAMP E.I.R.L, se
realizd la aplicacion inicial del cuestionario de Calidad de servicio. Los
resultados del estudio cuantitativo, permite inferir que, la mala calidad del
servicio perjudicara a la empresa en estudio. Segun la ISO 9001:2015, la
calidad y su significado son diversos, pero la calidad es el resultado de
esfuerzos en todas las etapas del proceso en el sistema. (9001: 2015, 2017,
pag.7). Diferente de otros métodos de calidad, como los procedimientos de
cero defectos, se trata de un movimiento antecedente y voluntario; esta es
favorecido por la existencia de una forma de capacitar a los participantes en
tecnologia de control de calidad. Tal como lo sefiala Benites (2018) en su
investigacion “El estudio de la Gestion por Procesos segun los requerimientos
de la Norma ISO 9001:2015”, mediante el uso de Check list de cumplimiento
de la Norma ISO 9001:2015, se verifico el nivel de cumplimiento de cada uno
de los encargados de los procesos, del cual, utilizando esta técnica, se logro
verificar que existe un indice de 48,5% de la especificacion, lo que significa
que no existe un estandar claro para satisfacer plenamente las necesidades
de los clientes. Es por ello que a través del Check list se pudo medir el nivel
de cumplimiento de la norma. La cual se asevera el procedimiento realizado

por el autor.

Para implementar este método en una organizacion, el método se vuelve muy
complicado debido al procesamiento de una gran cantidad de informacion, el
escaso uso de mecanismos que promueven las relaciones mutuas y la falta

de rapidez de respuesta a los cambios ambientales. (Génzalez y otros, 2019).

Para disefiar y aplicar la gestion por procesos, basado en la norma I1SO
9001:2015 en la empresa YAGUECAMP E.I.LR.L, se realiz6 un Check List
inicial, luego se determinaron los requisitos necesarios para cumplir los puntos
de la 1SO 9001:2015. Los resultados del estudio cuantitativo, permite inferir
gue, se tiene que cumplir con los requisitos dados por la Norma y que con ello

favorecera a la empresa y la satisfaccion del cliente. Como el primer paso para
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gue una organizacion adopte un enfoque basado en procesos para el sistema
de gestion que desea implementar es identificar el proceso mas importante,
que es parte de su estructura y, por lo tanto, constituird el sistema..
(9001:2015, 2017 péag. 6). Segun la investigacion de Meléndez (2017):
“Propuesta de implementacién del Sistema de Gestiéon de Calidad en una
Industria Pesquera Segun La Norma ISO 9001:2015” Lima-Peru. Se evidencid
gue la empresa tiene problemas como: Inexistencia del nivel de cumplimiento.
Se verifico el nivel de cumplimiento de cada uno de los procesos, del cual, se
aplicé la técnica logrando verificar que existe un cumplimiento por parte de la
empresa de un 66% de las condiciones implantadas en la norma ISO
9001:2015, por lo que se dice que se encontré en una fase inicial para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. La conclusion de esta
investigacion y la técnica que usaron fue la observacion, que permitio a través
de un check list verificar el nivel de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015,
para la correcta evaluacién de sus procesos y dimensiones a cual dio una
mejora de calidad de servicio.

Para evaluar el impacto de la gestion por procesos, basado en la norma ISO
9001:2015 en la calidad de servicio de la empresa YAGUECAMP E.I.R.L,
después de realizar la implementacién y difusién de procedimiento de las
mejoras mencionadas, se calculé la calidad de servicio de la muestra de
clientes previamente evaluada. La gestion a través de procesos o la gestion
basada en procesos es uno de los ocho principios de la gestion de la calidad.
La importancia es que cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso, los resultados se pueden obtener de forma méas
eficaz. La gestion basada en procesos es un soporte importante para la
gestion de la calidad, y la gestion de la calidad nacié6 como una evolucion y
garantia de calidad. (Qaec, 2017, p. 17). Para esta implementacién segun la
Norma ISO 9001:2015, Los datos de la evaluacion evidencian que el 40% de
la muestra evaluada considera que la empresa YAGUECAMP E.I.R.L. brinda
una excelente calidad de servicio; mientras que el 60% piensa que la empresa

brinda una buena calidad de servicio.

Por ultimo, para la gestiébn por procesos se obtuvo un resultado asertivo,

teniendo en cuenta las teorias que se utilizaron en esta investigacion y la
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investigacion de Gonzales (2015): “Evaluacién de la calidad de servicio
percibida en las entidades bancarias se hizo un estudio a través de la escala
SERQVUAL” Cienfuegos-Cuba. Se evidenci6 22 clientes, que respondieron el
formulario Servqual, las impresiones de la clientela no superan la aspiracion
de la brecha en el indice de calidad mas bajo esta relacionada con el periodo
de servicio. El indice de calidad de servicio global obtenido de él da un nivel
de calidad de servicio pobre al tomar valores negativos tanto para la version
original (-1.27) como para la version ponderada (-33.1) Las dimensiones mas

criticas son confiabilidad y capacidad de respuesta.
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V. CONCLUSIONES

4.1 En la empresa YAGUECAMP E.I.LR.L., se realizo el diagnostico inicial de
la empresa segun la norma ISO 9001:2015, se utilizé el Check List de la
norma ISO 9001:2015, en el cual se contemplan los requerimientos a
cumplir por punto. La organizaciéon cumple un 37%, punto 5 de liderazgo
cumple un 63%, punto 6 de planificacion para el sistema de gestion de la
calidad cumple un 30%, punto 7 de apoyo cumple un 80%, punto 8
operacion un 66%, punto 9 evaluacion del desempefio un 77% vy en el 10

mejora un cumplimiento del 86%.

4.2 Para evaluar la calidad de servicio de la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.,
se realizé la aplicacion inicial del cuestionario de Calidad de servicio
aplicado a 50 clientes, la evaluacién evidencio a través de un Check List,
gue el 8% afirma que recibié una mala calidad de servicio, un 70% recibi6

una regular calidad de servicio, y un 22% una buena calidad de servicio.

4.3 Para el disefio y aplicacion de la gestion por procesos, basado en la norma
ISO 9001:2015 en la empresa YAGUECAMP E.I.R.L., se realiz6 un Check
List inicial, determinandose asi los requisitos necesarios para cumplir
cada punto de la ISO 9001:2015, las no conformidades del Check List
inicial de ISO 9001:2015 fueron: Misién, visién y valores (Manual de
calidad, punto 4.1.), Procedimiento P DIR 01, Determina las partes
interesadas del sistema de gestion de la calidad y sus expectativas
(Manual de calidad, punto 4.2), Alcance (Manual de calidad, punto 4.3),
Mapa de procesos (Manual de calidad, punto 4.4), Se determina las partes
interesadas del sistema de gestion de la calidad y sus expectativas
(Manual de calidad, punto 4.2), Determinar politica de calidad (Manual de
calidad, punto 5.2.1), Comunicacion de la politica de calidad (Manual de
calidad, punto 5.2.2), Organigrama de funcional de la empresa (Manual
de la calidad, punto 5.3), Organigrama de funcional de la empresa (Manual
de la calidad, punto 5.3), Procedimiento P FM 01, Procedimiento P MTO

01, Conciencia de partes interesadas (Manual de la calidad, punto 7.3), la
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comunicacion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad y su
efectividad en los diferentes niveles y funciones de la empresa. (Manual
de Calidad, punto 7.4), la informacién documentada requerida por la
norma I1SO 9001: 2015, y la informacién necesaria para la efectividad de
su sistema de gestion de la calidad. (Manual de la calidad, punto 7.5.1),
Procedimiento P CAL 01, Planificacion y control operacional (Manual de
calidad, punto 8.1), Procedimiento P CM 01, Procedimiento P ALM 01,
Procedimiento P PROD 01, Propiedad perteneciente a los clientes
(Manual de calidad, punto 8.5.3), Procedimiento P CAL 02, Generalidad
de evaluacion del desempefio (Manual de calidad, punto 9.1.1),
Procedimiento P DIR 01, Procedimiento P CAL 04, Revisa el sistema de
gestion de la calidad (Manual de la calidad, punto 9.3.1), Entradas de la
revision por la direccion (Manual de la calidad, punto 9.3.2), Puntos de
mejoramiento del sistema (Manual de la calidad, punto 10.1),
Procedimiento P CAL 03.

4.4 Para evaluar el impacto de la gestion por procesos, basado en la norma
ISO 9001:2015 en la calidad de servicio de la empresa YAGUECAMP
E.ILR.L., se realizé la implementacion y difusién de procedimiento de las
mejoras mencionadas en el punto 3.3; donde el 40% de la muestra
evaluada considera que la empresa YAGUECAMP E.L.R.L. brinda una
excelente calidad de servicio; mientas que el 60% piensa que la empresa
en estudio brinda una buena calidad de servicio. De manera general, se
determind todas estas mejorar para incrementar la calidad del servicio de
la empresa, desde el uso de Check List para medir el cumplimiento de

servicio de calidad hasta su impacto de la gestion por procesos.
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VI.

RECOMENDACIONES

Después de terminar la presente investigacion y haber demostrado que
mediante la Gestion Por Procesos Basado En La Norma ISO 9001:2015, Para
Mejorar La Calidad De Servicio De La Empresa se recomienda lo siguiente

para la empresa y para futuras investigaciones:

- Se recomienda a la empresa, realizar el seguimiento periédico al sistema
como se encuentra detallado en el punto de Auditorias de la norma ISO.

- Ademés, se le recomienda a la empresa mantener actualizados los
procedimientos, en caso de vencimiento anual, y/o cambio del proceso para
garantizar la efectividad del sistema.

- Se recomienda a la alta Direccion de la empresa mantenerse siempre
conectada al Sistema de Gestion.

- Por otro lado, se recomienda realizar sesiones de formacion, capacitacion
y entrenamiento.

Proporcionar sugerencias a los emprendedores del sector de la
restauracion para mejorar sus servicios y comprender mejor la calidad de
los servicios para que puedan fidelizar a sus clientes

Se recomienda que los futuros investigadores se comuniquen con los
lideres y supervisores de la empresa para discutir el trabajo a realizar y la

importancia de optimizar los procesos y optimizar los materiales utilizados.
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ANEXOS

ANEXO DE TABLAS

Tabla 4 Check List Cumplimiento norma ISO 9001: 2015

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO 9001-2015
CRITERIOS DE CALIFICACION:
A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementay se
mantiene; Corresponde a las fases de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema);
B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, ho se mantiene;
Corresponde a las fases del Hacer del sistema);
C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se
mantiene; Corresponde a las fases de identificacién y Planeacién del sistema);
D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).
CRITERIO
N NUMERAL INICIAL DE
[0} ES CALIFICACION DOCUMEN
. A [B] O TO
4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION NECESAR
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y 10 | 5 3 10
SU CONTEXTO
Se determinan las cuestiones externas e internas o
- - . L Mision, vision y valores
1 que son pertinentes para el propésito y direccion 3 f
.. (Manual de calidad,
estratégica dela punto 4.1.)
organizacion. -
P DIR 01
2 Se realiza el seguimiento y la revision de la 3 DIRECCION,
informacién sobre estas cuestiones externas e MEJORA
internas. CONTINUAY
ANALISIS DE
RIESGOS
(Anexo procedimiento).
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS
3 Se ha determinado las partes interesadas y los 3 :?]teet?ér;w;rézsla;eﬁ)artes
requisitos de estas partes interesadas para el sistema sistema de gestion
de gestién de Calidad. de | lid g
Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion € la calldad y sus
4 sobre 3 expectativas
estas partes interesadas y sus requisitos. (Mz_;mual de
calidad, punto 4.2)
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
El alcance del SGC, se ha determinado segun:
5 Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones 5
fisicas, ubicacién geografica
El alcance del SGC se ha determinado teniendo en
6 cuenta los problemas externos e internos, las partes 3 Alcance (Manual de
interesadas y sus productos y servicios? calidad, punto 4.3.)
Se tiene disponible y documentado el alcance del
7 . » 5
Sistema de Gestion.
8 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos 5
(exclusiones)
gue no son aplicables para el Sistema de Gestion?
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el 5
sistema de
gestién de la organizacién
Se tienen establecidos los criterios para la gestion de Mapa de procesos
1 los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, 3 p proce:
S : U (Manual de calidad,
0 procedlmlNentos, med_ldas de control e indicadores de punto 4.4.)
desempefio necesarios que o
permitan la efectiva operacién y control de los mismos.
1 Se mantiene y conserva informacion documentada que 3
1 permita apoyar la operacion de estos procesos.
SUBTOTAL 0 2] 2
0] 1




Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) 3
/100) 7
%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
P DIR 01 i
1 Se demuestra responsabilidad por parte de la alta 10 DIRECCION,
direccion para la eficacia del SGC. MEJORA
CONTINUA 'Y
ANALISIS DE
RIESGOS
(Anexo procedimiento).
5.1.2 Enfoque al cliente
La gerencia garantiza que los requisitos de los Determina las partes
2 9 9 q q 10 interesadas del

clientes de determinan y se cumplen.

sistema de gestion
de la calidad y sus

Se determinan y consideran los riesgos y

3 oportunidades que puedan afectar a la conformidad de
los productos y servicios y a la capacidad de aumentar
la satisfaccion del cliente.

expectativas

(Manual de

calidad, punto 4.2)

P DIR 01

DIRECCION,
MEJORA
CONTINUAY
ANALISIS DE
RIESGOS

(Anexo procedimiento).

5.2 POLITICA 3
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

La politica de calidad con la que cuenta

Determinar politica de

4 actualmente la organizacién esta acorde con los 9 calidad (Manual de
P ; calidad, punto
propésitos establecidos. 52.1)
5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad
. . . . Comunicacion de la
5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha 5 politica de

comunicado dentro de la organizacion.

calidad (Manual de
calidad, punto 5.2.2.)

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

Se han establecido y comunicado las

Organigrama de

6 responsabilidades y autoridades para los roles 5 ?Ii/lna?rﬁg?ldiel ;acl;?dpgssa
pertinentes en toda la organizacion. punto 5.3.) ’
SUBTOTAL 2 1
0 5
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) 6
/100) 3

6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que
1 deben ser abordados para asegurar que el SGC
logre los resultados esperados.

La organizacion ha previsto las acciones necesarias
2 para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha
integrado en los procesos

del sistema.

P DIR 01
DIRECCION,
MEJORA

CONTINUA Y
ANALISIS DE
RIESGOS

(Anexo procedimiento).

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

Que acciones se han planificado para el logro de los
objetivos del
SIG-HSQ, programas de gestién?

4 Se mantiene informacién documentada sobre estos
objetivos

P DIR 01
DIRECCION,
MEJORA

CONTINUA Y
ANALISIS DE
RIESGOS

(Anexo procedimiento).

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS




P DIR 01
5 Existe un proceso definido para determinar la 3 DIRECCION,
necesidad de cambios en el SGCy la gestion de MEJORA
su implementacion? CONTINUA Y
ANALISIS DE
RIESGOS
(Anexo procedimiento).
SUBTOTAL 0 0O 1|0
5
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) S
/100) 0
%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
PDIROL
DIRECCION,
La organizacién ha determinado y proporcionado los MEJORA
1 recursos necesarios para el establecimiento, 1 CONTINUA Y
implementacién, mantenimiento y mejora continua del 0 ANALISIS DE
SGC (incluidos los requisitos de las personas, RIESGOS
medioambientales y de infraestructura) (Anexo procedimiento).
Organigrama de
funcional de la empresa
(Manual de la calidad,
punto 5.3.)
Procedimiento P FM 01.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.15.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para
pruebas de conformidad de productos y servicios a los
2 requisitos especificados, ¢se han determinado los 1 Procedimiento P MTO 01.
recursos necesarios para garantizar un seguimiento 0
valido y fiable, asi como la medicién de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la 10 Procedimiento P MTO O1.
trazabilidad durante el proceso operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Ha determinado la organizacion los conocimientos
4 necesarios para el funcmnamlento de sus procesos y el 5 Procedimiento P EM 01
logro de la conformidad de los productos y servicios y,
ha implementado un
proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas
que puedan afectar al rendimiento del SGC son
5 competentes en cuestion de una adecuada educacion, 10 Procedimiento P FM 01.
formacién y experiencia, ha adoptado las medidas
necesarias para asegurar que puedan adquirir la
competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
. . - L Conciencia de partes
6 EX|s_te una metodologla definida para la evalua_(:lon de 5 interesadas (Manual
la eficacia de las acciones formativas emprendidas. -
de la calidad, punto
7.3)
7.4 COMUNICACION
Comunicacién entre los
diferentes niveles y
7 Se tiene definido un procedimiento para las 0 ?é?;'ggt?;ff)lsa er:)nchss:’
comuniones internas y externas del SIG dentro de la : proce:
R del sistema de gestion de
organizacion. ;
la calidad y su
efectividad. (Manual de
la calidad, punto
7.4)




7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
La informacién
Se ha establecido la informacion documentada requerida dgf??ﬁ;ﬁiﬁ;%]ue”da
8 por la norma y necesaria para la implementacion y 10 8001_2015 |
funcionamiento eficaces del SGC. cUloyia
necesaria para la
eficacia de su sistema
de gestion de la calidad.
(Manual
de la calidad, punto 7.5.1.)
7.5.2 Creacion y actualizacion
9 EX|_st'e, una meto_dolo_qm documentada adecuada para la 10 Procedimiento P CAL O1.
revision y actualizacion de documentos.
7.5.3 Control de lainformaciéon documentada
Se tiene un procedimiento para el control de la L
é informacion 10 Procedimiento P CAL 01.
documentada requerida por el SGC.
SUBTOTAL 70
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) 8
/100) 0
%
8. OPERACION i
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 Se planifican, implementan y controlan los procesos 10
necesarios
para cumplir los requisitos para la provisién de servicios.
2 La salida de esta planificaciéon es adecuada para las Planificacion y
operaciones control
de la organizacién. operacional
3 Se asegura que los procesos contratados externamente (Manual de
estén calidad, punto
controlados. 8.1)
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para mitigar
cualquier efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 La comunicacion con los clientes incluye informacion 10
relativa a los productos y servicios.
Se obtiene la retroalimentacion de los clientes .
6 relativa a los productos y servicios, incluyendo las 10 Procedimiento P CIAL 01.
quejas.
7 Se establecen los requisitos especificos para las 10
acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos paralos productos y servicios
Se determinan los requisitos legales y
8 reglamentarios para los productos y servicios que se 10 Procedimiento P CIAL 01.
ofrecen y aquellos considerados necesarios para la
organizacion.
8.2.3 Revisidn de los requisitos para los productos y servicios
9 La organizacion se asegura que tiene la capacidad de 10
cumplir los requisitos de los productos y servicios
ofrecidos.
1 La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de 10
o comprometerse a suministrar productos y servicios a
este. .
Se confirma los requisitos del cliente antes de la Procedimiento P CIAL 01.
1 | aceptacion por 10
1 parte de estos, cuando no se ha proporcionado
informacién documentada al respecto.
Se asegura que se resuelvan las diferencias
1 f - . 10
5 existentes entre los requisitos del contrato o pedido y
los expresados previamente.
1 Se conserva la informacion documentada, sobre 10
3 cualquier requisito nuevo para los servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios




Las personas son conscientes de los cambios en los

y servicios suministrados externamente son conforme

1 requisitos de los productos y servicios, se modifica la 10 Procedimiento P CIAL 01.
4 | informacién documentada pertinente a estos cambios.
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades
Se establece, implementa y mantiene un proceso de
1 | disefioy desarrollo que sea adecuado para asegurar la
5 posterior provision de los servicios.
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
1 La organizacién determina todas las etapas y controles
6 | necesarios para el disefio y desarrollo de productos y
servicios.
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos
1 especificos de productos y servicios a desarrollar, se
7 consideran los requisitos funcionales y de desempefio,
los requisitos legales y
reglamentarios.
Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo
é que son contradictorias.
Se conserva informacién documentada sobre las
; entradas del disefio y desarrollo.
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
5 Se aplican los controles al proceso de disefio y
o desarrollo, se definen los resultados a lograr. Actualmente la empresa
Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad no reNallza actividades de
i de los resultados del disefio y desarrollo para disefio de IO.S productos
cumplir los requisitos. gue comercializa por lo
Se realizan actividades de verificacion para gue elgte a_;?artado no es
2 | asegurar que las salidas del disefio y desarrollo € aplicacion.
2 | cumplen los requisitos de las entradas.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo
5 para asegurar que: se toma cualquier accién necesaria
3 sobre los problemas determinados durante las
revisiones, o las actividades
de verificacién y validacion
2 Se conserva informacion documentada sobre las
2 acciones tomadas.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
2 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
5 cumplen los
requisitos de las entradas
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son
2 | adecuadas para los procesos posteriores para la
6 | provision de productos y servicios
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
2 | incluyen o hacen referencia a los requisitos de
7 | seguimiento y medicion, cuando sea apropiado, y a
los criterios de aceptacion
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
2 | especifican las caracteristicas de los productos y
8 | servicios, que son esenciales para su propésito previsto
y su provisién segura y correcta.
5 Se conserva informacion documentada sobre las
9 salidas del disefio y desarrollo.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos
3 | durante el disefio y desarrollo de los productos y
0 | servicios
Se conserva la informacion documentada sobre los
3 cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las
1 revisiones, la autorizacion de los cambios, las
acciones tomadas para prevenir
los impactos adversos.
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades
3 La organizacion asegura que los procesos, productos 10




a los requisitos.

Se determina los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente.

10

Se determina y aplica criterios para la evaluacion,
seleccion, seguimiento del desempefio y la reevaluacion
de los proveedores

externos.

10

[6206)

Se conserva informacion documentada de estas
actividades

10

Procedimiento P CM 01.

8.4

.2 Tipo y alcance del control

D W

La organizacion se asegura que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios,
conformes de manera coherente a sus clientes.

~N W

Se definen los controles a aplicar a un proveedor
externo y las salidas resultantes.

o w

Considera el impacto potencial de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente en
la capacidad de la

organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables.

© W

Se asegura que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestién de la calidad.

Se determina la verificacion o actividades necesarias
para

asegurar que los procesos, productos y servicios
cumplen con los requisitos.

Procedimiento P CM 01.
Procedimiento P ALM 01.

.3 Informacién para los proveedores externos

La organizacién comunica a los proveedores
externos sus requisitos para los procesos,
productos y servicios.

N B

Se comunica la aprobacion de productos y servicios,
métodos, procesos y equipos, la liberacién de
productos y servicios.

w b

Se comunica la competencia, incluyendo cualquier
calificacion
requerida de las personas.

Se comunica las interacciones del proveedor
externo con la organizacion.

abd (b

Se comunica el control y seguimiento del
desempefio del proveedor externo aplicado por
la organizacion.

Procedimiento P CM 01.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccion y de la provisién del servicio

4
6

Se implementa la produccion y provisién del
servicio bajo condiciones controladas.

10

~ b

Dispone de informacion documentada que defina las
caracteristicas de los productos a producir, servicios a
prestar, o las actividades a desempefiar.

10

Dispone de informacién documentada que defina los
resultados a alcanzar.

10

Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de
seguimiento y medicién adecuados

10

Se controla la implementacién de actividades de
seguimiento y medicion en las etapas apropiadas.

10

Se controla el uso de la infraestructura y el entorno
adecuado para la operacién de los procesos.

10

Se controla la designacién de personas competentes.

10

w o, NO (PO OO0 (OB o«

Se controla la validacién y revalidacion periddica de la
capacidad para alcanzar los resultados planificados.

10

Procedimientos P ALM
01, P PROD 01.




Se controla la implementacién de acciones para

5 prevenir los errores humanos. 10
4
5 Se controla la implementacion de actividades de 10
5 liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
La organizacién utiliza medios apropiados para
5 h 2 N L 10
6 identificar las salidas de los productos y servicios.
5 Identifica el estado de las salidas con respecto a los 10 gio%eglgggtgi PALM
7 requisitos. ’ ’
5 Se conserva informacion documentada para 10
8 permitir la trazabilidad.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La organizacion cuida la propiedad de los clientes o
5 proveedores externos mientras esta bajo el control de la 10
9 organizacion o siendo utilizada por la misma.
Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad Propiedad
6 de los clientes o de los proveedores externos 10 perteneciente a los
0 suministrada para su utilizacién o incorporacién en los clientes (Manual de
productos y servicios. calidad, punto 8.5.3.)
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su
6 propiedad se pierda, deteriora o de algun otro modo se 10
1 considere inadecuada
para el uso y se conserva la informacion documentada
sobre lo ocurrido.
8.5.4 Preservacion
La organizacion preserva las salidas en la produccién y
6 prestacion 10 Procedimiento P ALM 01.
2 del servicio, en la medida necesaria para asegurar la
conformidad con los requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
6 Se cumplen los requisitos para las actividades 10
3 posteriores a la entrega asociadas con los productos
y servicios.
6 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a 10
4 la entrega la organizacién considero los requisitos
legales y reglamentarios. Procedimiento P CIAL 01.
6 Se consideran las consecuencias potenciales
5 no deseadas asociadas a sus productos y
servicios.
6 Se considera la naturaleza, el uso y la vida util
6 prevista de sus productos y servicios.
6 Considera los requisitos del cliente. 10
7
6 Considera la retroalimentacion del cliente.
8
8.5.6 Control de cambios
La organizacion revisa y controla los cambios en la
6 produccion o
9 la prestacion del servicio para asegurar la o
conformidad con los requisitos. Procedimiento P CIAL 01.
Se conserva informacion documentada que describa la
7 revision de los cambios, las personas que autorizan o
0 cualquier
accion que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
La organizacion implementa las disposiciones
7 planificadas para 10
1 verificar que se cumplen los requisitos de los
productos y SEIVICIOS. _ Procedimientos P ALM
Se conserva la informacion documentada sobre la
7 : Py 10 01, P PROD 01.
5 liberacion de
los productos y servicios.
Existe evidencia de la conformidad con los criterios de 10

aceptacion.

Existe trazabilidad a las personas que autorizan la

NN [N

liberacién.




8.7

CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La organizacién se asegura que las salidas no conformes

7 con sus 10
5 requisitos se identifican y se controlan para prevenir
Su UsO 0 entrega.
La organizacion toma las acciones adecuadas de o
7 acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su 10 Procedimiento P CAL 02
6 efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios.
7 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se 10
7 corrigen las salidas no conformes.
La organizacion trata las salidas no conformes de una o
7 . 10
8 mas
Maneras
La organizacién conserva informacién documentada
ue describa la no conformidad, las acciones tomadas,
7| 4 1
9 las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que 0
decide la accién con
respecto a la no conformidad.
SUBTOTAL 4 9
3 5
0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) 6
/100) 6
%
9. EVALUACION DEL DESEMPENQ
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 La organizacién determina que necesita seguimiento y 1
medicion. 0
Determina los métodos de seguimiento, medicion,
2 analisis y 5 Generalidad de
evaluacion para asegurar resultados validos. luacion del
3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la 5 evaluacion de
medicion. desempefio (Manual de
- - calidad, punto 9.1.1.)
4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados 5
del seguimiento y medicion.
5 Evalla el desempefio y la eficacia del SGC. 5
6 Conserva informacion documentada como evidencia de 1
los
resultados. 0
9.1.2 Satisfaccion del cliente
La organizacion realiza seguimiento de las percepciones
7 | delos 1
clientes del grado en que se cumplen sus 0 Procedimiento P DIR 01.
necesidades y expectativas.
8 Determina los métodos para obtener, realizar el 1
seguimiento y 0
revisar la informacion.
9.1.3 Andlisis y evaluacion
La organizacion analiza y evalla los datos y la -
9 informacion que 5 Procedimiento P DIR 01.
surgen del seguimiento y la medicion.
9.2 AUDITORIA INTERNA
1 La organizacion lleva a cabo auditorias internas a 5
0 intervalos
planificados.
Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC
1 | conforme con los requisitos propios de la organizacion y 1
1 los requisitos de la NTC ISO 9001:2015. 0
1 La organizacion planifica, establece, implementa 'y 1
5 mantiene uno o varios programas de auditoria. 0
1 Define los criterios de auditoria y el alcance para cada 1 Procedimiento P CAL 04.
3 una. 0
1 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para 1
2 asegurar la 0
objetividad y la imparcialidad del proceso.
1 Asegura que los resultados de las auditorias se 1
5 informan a la direccién. 0




Realiza las correcciones y toma las acciones
correctivas adecuadas.

NPk ok

Conserva informacién documentada como
evidencia de la implementacién del programa de

auditoria y los resultados.

OoOr |OF

9.3
9.3.

REVISION POR LA DIRECCION
1 Generalidades

La alta direccion revisa el SGC a intervalos
planificados, para asegurar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continua con la
estrategia de la organizacion.

Revisa el sistema de
gestién de la calidad
(Manual de la calidad,
punto 9.3.1.)

9.3

.2 Entradas de la revisién por la direccién

La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision
incluyendo consideraciones sobre el estado de las
acciones de las revisiones previas.

ON (O

Considera los cambios en las cuestiones externas e
internas que
sean pertinentes al SGC.

Considera la informacion sobre el desempefioy la
eficiencia del SGC.

Considera los resultados de las auditorias.

Considera el desempefio de los proveedores externos.

Considera la adecuacion de los recursos.

Considera la eficiencia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y las oportunidades.

Entradas de la revision
por la direccion
(Manual de la calidad,
punto 9.3.2.)

Se considera las oportunidades de mejora.

3

.3 Salidas de larevisién por la direccion

Las salidas de la revision incluyen decisiones y
acciones relacionadas con oportunidades de mejora.

Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.

Incluye las necesidades de recursos.

Se conserva informacion documentada como evidencia
de los
resultados de las revisiones.

Procedimiento P DIR 01.

SUBTOTAL

o~Nr|ORr OrRr|lOR|OFR

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C)
/100)

10.

MEJORA

10.1 Generalidades

La organizacion ha determinado y seleccionado las
oportunidades de mejora e implementado las acciones
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y
mejorar su satisfaccion.

Puntos de mejora del
sistema (Manual de la
calidad, punto 10.1.)

10.

2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

La organizacién reacciona ante la no conformidad, toma
acciones para controlarla y corregirla.

Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas
de la no
conformidad.

Implementa cualquier accién necesaria, ante una no
conformidad.

Revisa la eficacia de cualquier accién correctiva tomada.

ORORr|OoOr (OF

Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.

Hace cambios al SGC si fuera necesario.

Procedimiento P CAL 03.




Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de
8 | 1
as no 0
conformidades encontradas.
Se conserva informacion documentada como evidencia
9 de la naturaleza de las no conformidades, cualquier 1
accion tomada y los 0
resultados de la accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
La organizacion mejora continuamente la
1 Lo . o 1
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.
0 0 -
- —— — Procedimiento P DIR 01.
Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las
1 | salidas de la revision por la direccion, para determinar si 1
1 | hay necesidades u 0
oportunidades de mejora.
SUBTOTAL 9 5
0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) 8
/100) 6
%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5 Resultados de la Gestion en Calidad segun norma ISO 9001: 2015

RESULTADOS DE LA GESTION EN

CALIDAD
NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE Agg‘SNES
IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE 0
LA ORGANIZACION 37% 'MPLE:;"ENTA
5. LIDERAZGO 63% MEJORAR
6. PLANIFICACION 30% IMPLEMENTA
R
7. APOYO 80% MANTENER
8. OPERACION 66% MEJORAR
9. EVALUACION
DEL DESEMPENO 7% MEJORAR
10. MEJORA 86% MANTENER
TOTAL 63
RESULTADO o
%
IMPLEMENTACION
Calificacion g!gbal en la MEDI
Gestion de o
Calidad

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 6 Evaluacion de la calidad de servicio inicial en la dimensién Tangibilidad
en la empresa YAGUECAMP E.I.LR.L.

. Frecue .
Ni X Frecuencia
ncia .
vel relativa
absolu
ta
Muy mala calidad de servicio 0 0%
Mala calidad de servicio 1 20%
0
Regular calidad de servicio 1 32%
6
Buena calidad de servicio 1 36%
8
Excelente calidad de servicio 6 12%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de YAGUECAMP E.I.R.L.

Tabla 7 Evaluacion de la calidad de servicio inicial en la dimension fiabilidad en
la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.

. Frecue .
Ni . Frecuencia
ncia ;
vel relativa
absolu
ta
Muy mala calidad de servicio 1 2%
Mala calidad de servicio 1 24%
2
Regular calidad de servicio 1 32%
6
Buena calidad de servicio 1 38%
9
Excelente calidad de 2 4%
servicio

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de YAGUECAMP E.I.R.L.



Tabla 8 Evaluacion de la calidad de servicio inicial en la dimension capacidad
de respuesta en la empresa YAGUECAMP E.I.LR.L

Nivel Frecuencia Frecuencia
absoluta .
relativa

Muy mala calidad de servicio 2 4%

Mala calidad de servicio 7 14%

Regular calidad de servicio 1 30%
5

Buena calidad de servicio 1 28%
4

Excelente calidad de 1 24%

servicio 2

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de YAGUECAMP E.I.R.L.

Tabla 9 Evaluacién de la calidad de servicio inicial en la dimensién seguridad
en la empresa YAGUECAMP E.I.LR.L.

. Frecuencia .
Nivel Frecuencia
absoluta ;
relativa
Muy mala calidad de servicio 1 2%
Mala calidad de servicio 7 14%
Regular calidad de servicio 1 26%
3
Buena calidad de servicio 1 34%
7
Excelente calidad de 1 24%
servicio 2

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de YAGUECAMP E.I.R.L.



Tabla 10 Evaluacion de la calidad de servicio inicial en la dimension empatia
en la empresa YAGUECAMP E.I.LR.L.

. Frecuencia . .
Nivel absoluta Frecuencia relativa

Muy mala calidad de servicio 1 2%
Mala calidad de servicio 7 14%
Regular calidad de servicio 2 56%

8
Buena calidad de servicio 1 24%

2
Excelente calidad de servicio 2 4%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de YAGUECAMP E.I.R.L.

Tabla 11 Evaluacién de la calidad de servicio inicial en la empresa

YAGUECAMP E.I.R.L.

Nivel Frec_:ue Frecuencia
ncia ;
relativa
absolu
ta
Muy mala calidad de servicio 0 0%
Mala calidad de servicio 4 8%
Regular calidad de servicio 3 70%
5
Buena calidad de servicio 1 22%
1
Excelente calidad de servicio 0 0%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de YAGUECAMP E.|.R.L.




Tabla 12 Evaluacion de la calidad de servicio inicial en la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.

P E P S U
PROVEEDOR ENTRADA TIPO PROCE N SALIDA USUARIO
SO
, . , Recepcion de Requerimiento de | ¢«
Cliente Necesidad de cliente requerimiento de 1 cliente Area _
cliente comercial
Area Requerimiento de cliente 'mr/:gu%or}[';?;r']?g de 2 Se%tlljzear(i:rlt?igrii de Area
comercial Comercial cliente comercial
Area Cotizacién de requerimiento Recepcién de pago o 3 Pedido del cliente Area
, de deposito de pedido. pagado .
comercial cliente comercial
Area Pedido del cliente pagado Envnarropézosllc()jo al 4 Pedido de cliente | Area
comercial depcompras comercial
< : : Enviar datos del pedido . : .
Area Pedido de cliente Clave al proceso de 5 Pedido de cliente | Area
comercial Ver iy comercial
f_( e produccién.
] . . igura Recepcion de pedido del <
?éﬁ]aercial Pedido de cliente 9) proceso comercial. 6 - Area compras
Area de , Realizar lista de Lista de insumos "
L, Receta de alimentos . . 7 . Area compras
produccion insumos para cumplir para cumplir
c pedido. pedido
Area compras nsumos para cumplir pedido Sollcnar stock de 8 Solicitud de lista Area compras
insumos al proceso de stock de
de almacenaje insumos
N . . Contactar con
Area de stock de insumos de pedido proveedor en 11 Cotizacién Area compras
almaceén 50 de falta de preliminar

existencias de algun

insumo.




Proveedor de

Pago de insumos

: Cotizacién preliminar Realizar pago a 12 ; . Area compras
insumos roveedor segun necesidad
P ) de cliente.
: R ion t : "
Area de nsumos de pedidos en egi?cgdigjgg 0s 14 Datos del pedido Area de
almacén almacén actualizados en prgceso de del cliente produccion
inventarios. Eroducuo comercial
Solicitar lista de , <
; . . ; List Ar
Area Datos del pedido del cliente iNnsumos 15 insrzo(ljigntes ara rggu?;iién
comercial pedido al proceso de sagtisfacer elc[i)i do P
compras P
Area compras | Lista de ingredientes para Enviar lista de insumos 16 Lista de ingrediente | Area de
/ produccién satisfacer pedido a almacenaje enviada almacén
L, . Insumos para A
. L R ion insum S Ar
Area de Insumos para produccion aergeeplgt?orgre eillij doos 19 | produccién ro;?cgi%n
almaceén P P ' recepcionados P
Area de L . Insumos de Area de
. Insumos para produccion Pesado de insumos 20 S it
produccion produccién produccién
pesados
i : . Insumos de "
Area de . Porcionar insumos duccio Area de
roduccion Insumos de produccién seg(n receta 21 produccion produccién
P pesados ' porcionados segun
receta
Area de Insumos de produccion . Insumos de Area de
L, . ; Lavado de insumos 22 - -
produccion porcionados segun receta produccion lavados | produccién
Area de > : Insumos de Area de
. Insumos de produccién Cortado de insumos 23 i 2
produccion produccion produccion
lavados
cortados
Area de Insumos de produccion Coccion de insumos . Area de
s p 24 | Producto terminado -
produccion cortados segun receta produccién
Area de . Emplatar producto . Area de
. Producto terminado P P 25 | Comida emplatada -
produccion terminado. produccion




Area de

Repartir comida a

produccion Comida emplatada comensales. 26 Cor_nensales Cliente
satisfechos
Recepcion de platos ]
Cliente Comensales satisfechos después que los 27 Platos sucios y Area d.e,
comensales hayan . produccion
i vacios
terminado.
: , . , Sobras separadas Area de
Cliente Platos sucios y vacios. Separar ?i(;?)ras segun | 28 seg(in tipo produccion
Area de . Sobras separadas segun Desechar de sobras. | 29 Sobras Area d_e'
produccion . produccién
tipo desechadas
- , Recepcién de solicitud Contraste de <
Area compras ggl;ﬁ:ld?ngg lista de stock Almacen | de stock de insumos de| 9 | requerimientos con g}:ﬁ:c%?‘
aje pedido. inventario.
" Contraste de Enviar informe de Lista de stock de Area de
Area de o . 10 | . : ?
. requerimientos con stock de insumos insumos de pedido | almacén
almaceén . :
inventario.
Recepcion de Insumos de "
; . . . Area de
Area de Insumos pagados insumos para pedidos | 13 pedidos en .
, ; . . almacén
compras segun pedido del area almaceén
de compras. actualizados en
inventarios.
) Lista de ingredientes para Rec_:epmon_de solicitud Sollt_:ltud de lista Area de
Area satisfacer pedido de lista de insumos de | 17 de insumos de almaceén
compras P produccion produccion
recibida.
) Brindar insumos al )
Area de Solicitud de lista de proceso de produccién 18 Insumos para Area de
produccion insumos de produccion para satisfacer pedido produccion produccion

recibida.

del
cliente




- Politica, obijetivos, revision

del sistema
) - Nivel de satisfaccion del
Area cliente
comercial, - : L, . : A
? Informc_es de . L Direccién mejora continua y analisis de
Area reclamaciones de clientes Gestion : Politi
compras - Registro de (Ver riesgos. - "0 ltica, .y <
. ' . . (Para mayor detalle ir a Anexo D, objetivos, revision Area de
Area de incidencias anexo . : o . : :
- Procedimiento de direccibn mejora del sistema calidad
produccion, | - Propuestas del D) ) e ) )
" continua y analisis de riesgos.) - Acciones de
Area de personal :
. - mejora
almaceén, - Seguimiento de las
Cliente, acciones derivadas de las
Proveedor de | revisiones anteriores a la
insumos. direccién
- Evaluacion de los
resultados de la mejora
continua y de las
oportunidades de mejora
0 - Resultados de las .
con':\fraergial auditorias _sislicﬂee%oa:aéigelestién
Area ' - Retroalimentacion de los de la calidag sus
o clientes Gestion de la calidad. o eas Y
Areg de’ - Funcionamiento de los (Para mayor detalle ir a Anexo D, PMe'ora del Area de
L procesos y conformidad del procedimiento de gestién de la calidad.) : calidad
produccion, producto producto en
Area de - Cambios que podrian relacion con los
almacén, requisitos del
Cliente afectar cliente
' al sistema de gestion de la .
Proveedor de . - Necesidades de
. calidad
insumos. recursos




Area
comercial,
Area
compras,
Area de
produccién,
Area de
almacén,
Cliente,
Proveedor de
insumos.

- Necesidades de
Formacion

Area
comercial,
Area
compras,
Area de
produccién,
Area de
almacén,
Cliente,
Proveedor de
iNsSuMmos.

- Necesidades de
mantenimiento
- Necesidades de
calibraciéon
- Necesidades en
infraestructuras

Apo
yo
(Ver
anex
o D)

Formacién y gestion del conocimiento.
(Para mayor detalle ir a Anexo D,
procedimiento de formacion y gestion del
conocimiento.)

- Acciones y plan
de formacion
- Ficha datos
personales
- Descripcion
puesto trabajo

Area de
RRHH

Mantenimiento infraestructuras y
calibracion. (Para mayor detalle ir a
Anexo D, procedimiento de
mantenimiento infraestructuras y
calibracion.)

- Actuaciones de
mantenimiento
- Calibracion de
equipos de
medicion
- Implantacion de
infraestructuras

Area de
mantenimien
to

Fuente: Anexo D punto 4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.




Tabla 13 Evaluacion de la calidad de servicio post implementacion en la

dimensién Tangibilidad en la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.

Frecue

Ni ; Frecuencia
ncia :
vel relativa
absolu
ta
Muy mala calidad de servicio 0 0%
Mala calidad de servicio 0 0%
Regular calidad de servicio 1 2%
Buena calidad de servicio 23 46%
Excelente calidad de servicio 26 52%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de YAGUECAMP E.I.R.L.

Tabla 14 Evaluacion de la calidad de servicio post implementacion en la

dimension fiabilidad en la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.

. Frecue .
Ni ; Frecuencia
ncia ;
vel relativa
absolu
ta
Muy mala calidad de servicio 0 0%
Mala calidad de servicio 0 0%
Regular calidad de servicio 2 4%
Buena calidad de servicio 26 52%
Excelente calidad de servicio 22 44%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de YAGUECAMP E.I.R.L.

Tabla 15 Evaluacion de la calidad de servicio post implementacion en la

dimensién capacidad de respuesta en la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.

. Frecue .
Ni . Frecuencia
ncia :
vel relativa
absolu
ta
Muy mala calidad de servicio 0 0%
Mala calidad de servicio 0 0%
Regular calidad de servicio 0 0%
Buena calidad de servicio 24 48%
Excelente calidad de servicio 26 52%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de YAGUECAMP E.I.R.L.




Tabla 16 Evaluacion de la calidad de servicio post implementacion en la

dimensién seguridad en la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.

. Frecue .
Ni . Frecuencia
ncia ;
vel relativa
absolu
ta
Muy mala calidad de servicio 0 0%
Mala calidad de servicio 0 0%
Regular calidad de servicio 0 0%
Buena calidad de servicio 10 20%
Excelente calidad de servicio 40 80%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de YAGUECAMP E.I.R.L.

Tabla 17 Evaluacion de la calidad de servicio post implementacion en la

dimensién empatia en la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.

. Frecue .
Ni ; Frecuencia
ncia ;
vel relativa
absolu
ta
Muy mala calidad de servicio 0 0%
Mala calidad de servicio 0 0%
Regular calidad de servicio 2 4%
Buena calidad de servicio 24 48%
Excelente calidad de servicio 24 48%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de YAGUECAMP E.I.R.L.

Tabla 18 Evaluacion de la calidad de servicio post implementacién en la

empresa YAGUECAMP E.I.R.L.

Nivel Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Muy mala calidad de servicio 0 0%
Mala calidad de servicio 0 0%
Regular calidad de servicio 0 0%
Buena calidad de servicio 30 60%
Excelente calidad de servicio 20 40%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de YAGUECAMP E.I.R.L.




Tabla 19 Prueba de normalidad de la diferencia de datos de pre y pos

cuestionario de calidad de servicio de la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.

Pruebas de
normalidad
Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico G S Estadisti g Sig.
I ig co
DIFERENCIA 0.0 50 ,20 0.985 50 0.7
48 0 71
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Base de datos pre y pos
Tabla 20 Prueba de Wilcoxon de calidad de servicio de la empresa
YAGUECAMP E.I.R.L.
Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos 0 0.00 0.00
negativos a
PRE - POS Rangos 5 25.50 1275.00
positivos 0
b
Empates 0
Cc
Total 5
0
a. POS < PRE
b. POS > PRE
c. PRE = POS

Estadisticos de prueba

PRE POS
V4 -6,157°

Sig. asintética(bilateral) 0.000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Base de datos



ANEXO DE GRAFICOS Y FIGURAS

Graficos 4 Nivel de calidad de servicio inicial en la dimension Tangibilidad en
la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.
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Fuente: Tabla 5

Gréficos 5 Nivel de calidad de servicio inicial en la dimension fiabilidad en la
empresa YAGUECAMP E.I.R.L.
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Gréficos 6 Nivel de calidad de servicio inicial la dimension capacidad de
respuesta en la empresa YAGUECAMP E.I.LR.L.
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Fuente: Tabla 7

Graficos 7 Nivel de calidad de servicio inicial en la dimension seguridad en la
empresa YAGUECAMP E.I.R.L.
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Graficos 8 Nivel de calidad de servicio inicial en la dimension empatia en la
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e

Figuras 2 Diagrama de interaccion de procesos clave de la empresa

Fuente:

YAGUECAMP E.I.R.L.

DIAGRAMA DE PROCESOS

Proceso: Almacenaje

Proceso: Comercial

Tabla 12

contrnsa y endiss de riesgos.

Proxesa Mantens
caidod. gestion del conodimient, | inratuctrs y catracice.

" gedin de corscemerts




Graficos 9 Nivel de calidad de servicio post implementacion en la dimension
Tangibilidad en la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.
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Fuente: Tabla 13

Graficos 10 Nivel de calidad de servicio post implementacion en la dimension
fiabilidad en la empresa YAGUECAMP E.I.R.L
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Graficos 11 Nivel de calidad de servicio post implementacion la dimension

capacidad de respuesta en la empresa YAGUECAMP E.l.R.L.
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Fuente: Tabla 15

Gréficos 12 Nivel de calidad de servicio post implementacién en la dimensién
seguridad en la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.
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Graficos 13 Nivel de calidad de servicio post implementacion en la dimension
empatia en la empresa YAGUECAMP E.I.R.L.
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CUESTIONARIO SERVQUAL - ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE
SERVICIO DE LA EMPRESA YAGUECAMP E.I.R.L.

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las
cuales deberéan ser respondidas de forma transparente, marcando con un
aspa (x) la respuesta que considera correcta, segun la escala mencionada.

1 2 3 4 5
Totalmente En Neutro De Totalmente
en desacuerd acuerdo de
desacuerd 0 Acuerdo
0]
112 3 4
TANGIBILIDAD
¢Las instalaciones de la empresa donde brinda el servicio son
visualmente
atractivas?

¢Le son comodos los muebles con los que cuenta la empresa?

¢ El personal tiene apariencia limpia y agradable?

¢, Cuenta con material atractivo relacionado al servicio que ofrece

FIABILIDAD

¢La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido?

¢,Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en un
tiempo lo
cumple?

¢,Cuando surge un problema el empleado muestra interés en
solucionarlo
inmediatamente?

¢El empleado realiza el servicio eficientemente en la primera vez?

¢ Los empleados se caracterizan por estar capacitados y
responder a sus
preguntas o dudas?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢Los empleados le informan en qué tiempo concluira su servicio?

¢ El personal de atencion brinda un servicio rapido a sus clientes?

¢ Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar a sus
clientes?

¢ Obtiene respuestas rapidas del personal frente a sus consultas?

SEGURIDAD

¢ Se siente seguro al contratar el servicio de la empresa?

¢ El comportamiento de los empleados le inspira confianza y
seguridad?

¢ El servicio cuenta con medidas de seguridad?

EMPATIA




¢ El personal de atencidn al cliente tiene conocimientos suficientes
para responder a sus preguntas?

¢ Usted recibe atencion personalizada por parte de los
trabajadores de la empresa?

¢El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes?

¢El horario de atencién se ajusta a las necesidades de los
clientes?

¢Atienen los empleados a los clientes sin mostrar preferencias?

Fuente: Elaboracion propia




TANGIBILIDAD

FICHA TECNICA INSTRUMENTO

Puntaje Puntaje Ni
min max. vel
4 6 Muy mala calidad de servicio
7 9 Mala calidad de servicio
10 12 Regular calidad de servicio
13 15 Buena calidad de servicio
16 20 Excelente calidad de servicio
FIABILIDAD
Puntaje Puntaje Ni
min max. vel
5 8 Muy mala calidad de servicio
9 12 Mala calidad de servicio
13 16 Regular calidad de servicio
17 20 Buena calidad de servicio
21 25 Excelente calidad de servicio
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Puntaje Puntaje Ni
min max. vel
4 6 Muy mala calidad de servicio
7 9 Mala calidad de servicio
10 12 Regular calidad de servicio
13 15 Buena calidad de servicio
16 20 Excelente calidad de servicio
SEGURIDAD
Puntaje Puntaje Ni
min max. vel
3 4 Muy mala calidad de servicio
5 6 Mala calidad de servicio
7 8 Regular calidad de servicio
9 10 Buena calidad de servicio
11 15 Excelente calidad de servicio




EMPATIA

Puntaje Puntaje Ni
min max. vel
5 8 Muy mala calidad de servicio
9 12 Mala calidad de servicio
13 16 Regular calidad de servicio
17 20 Buena calidad de servicio
21 25 Excelente calidad de servicio
CALIDAD DE SERVICIO
Puntaje Puntaje Ni
min max. vel
21 36 Muy mala calidad de servicio
37 52 Mala calidad de servicio
53 68 Regular calidad de servicio
69 84 Buena calidad de servicio
85 105 Excelente calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21 Alfa de Cronbach.

Estadisticas de total de
elemento
Medlasc:eelescala yarianza de escala Correlacioén _Alfa de Cronbach
suprimido P . P
corregida

P 70,1250 454, 0,892 0,973
1 517

P 69,9375 474, 0,766 0,975
2 063

P 70,0625 461, 0,880 0,973
3 263

P 70,0625 458, 0,930 0,973
4 729

P 70,3125 454, 0,861 0,974
5 363

P 70,1250 461, 0,836 0,974
6 317

P 70,1250 461, 0,826 0,974
7 850

P 69,7500 494, 0,341 0,977
8 467

P 70,1250 458, 0,881 0,973
9 917

P 70,5000 462, 0,818 0,974
1 933

0




P 70,1250 453, 0,936 0,973
1 983

1

P 70,6875 460, 0,908 0,973
1 363

2

P 70,4375 474, 0,526 0,977
1 796

3

P 70,5000 454, 0,904 0,973
1 533

4

P 70,0625 478, 0,544 0,976
1 729

5

P 70,1875 469, 0,586 0,976
1 629

6

P 70,3125 447, 0,924 0,973
1 163

7

P 70,5625 459, 0,926 0,973
1 996

8

P 70,0625 472, 0,728 0,975
1 729

9

P 70,4375 465, 0,801 0,974
2 329

0




Estadisticas de fiabilidad

N de
elementos

21

Alfa de

Cronbach

0,975

Figura N° 18: Base de datos de cuestionario inicial
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Tabla 22 Base de datos cuestionario final

EMPATIA

SEGURIDA

CAPACIDAD

DE

RESPUEST

P
1

5
4
4
4
4
5

5
4

4

4

5

5

4

5

5

4

5

5

4

5

5

5

4

5

5

FIABILIDAD

Pl Pl P| P

=)
6

P
5

5/4|5|4]|5
54 |5|5|4
45545
45545
514 |4|5]|4
5|/5|4|5]|5
404|554
515|444
404444
45555

514 |5|5]|5

514|554

41541415

415|555

5(4(414]|5

5144|415

5|/5|5|5]|5

5|/5|5|5]|5

4 1414|5]|4

4 14 (4144

514|545

415|545

4155|415

5|5|5|4]|5

4154|515

4154144

5/5|4|5|4

4154|515

TANGIBILIDA

P
4

5
5
4
5
5
4
5
5
5
4

5

5

4

5

4

5

4

5

5

4

4

5

5

5

5

4

4

4

5

4
5

4

5

5

4

5

5

4

4

4

4
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5

4

4

5

4

4

5

5

5

4

4

5

5

5

4

4

4

4

4

5

5

4 15]5]5]|5

5(5(414]5

4 1441415

4154|515

4145|415

41551415

4145|415

5|54 |5]|5

5|5|5|4]|5

5(4(5]4]|5

5(4(4|5]|4

514|5|5]|5

415141415

5 544 |5

4 5414 |5

5 55|54

4 5 4|5 |5

4 445 |4

5 54|5]|5

5 444 |5

4 5414 |4

4 5414 |5

4

5

4

4

4

5

4

5

4

5

4

5

4

5

4

4

4

4

5

5

5

4

4

4

4

5

5

4

4
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Fuente: Elaboracion propia



Figura N° 20: Fichas técnicas del Diagrama de procesos
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. PRESENTACION DE LA EMPRESA

La empresa fue fundada por Eugenio Guerrero Albino, esta empresa familiar inicid sus

labores en Huaraz en el afio 2001 5.

YAGUECAMP E.LR.L se ha caracterizado por enfatizar en el concepto de calidad.
Posee una gran aceptacion por parte de los clientes, en la ciudad donde labora.

La empresa se encarga de dar servicios de catering.

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

El presente manual de gestion de la calidad tiene por objeto definir los requisitos a

cumplir por parte de Y AGUECAMP E.LR.L. con el fin de:

- Demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios
logren satisfacer los requerimientos del cliente v los legales y reglamentarios
aplicables.

- Incrementar la calidad del servicio al cliente a través de la aplicacion efectiva del
sistema.

. REFERENCIAS NORMATIVAS

La normativa de referencia usada para el desarrollo de este manual de gestion de la

calidad fue:

- UNE-EN IS0 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

- UNE-EN IS0 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos v

vocabulario.

. TERMINOS Y DEFINICIONES
Calldad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos
Cargo: Es un conjunto de funciones con posicion definida dentro de la estructura
organizacional. Ubicar un cargo en el organigrama implica definir cuatro aspectos:
el nivel jerdrquico, el drea o departamento en que esta localizado, el superior
Jerdrquico y los subordinados.
Cliente: Organizacion o individuo que recibe un producto o servicio de la compania.
El objetivo principal de la certificacion 1SO 9000 es la satisfaccion del cliente.
Funelin: es el conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante del cargo ejerce de

manera sistematica y reiterada, o un individuo que, sin ocupar un cargo, desempefia
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