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RESUMEN:

La empresa INKILLA S.R.L esta dedicada al almacenamiento y distribucion de
productos alimenticios no perecibles para consumo humano, realizando
entregas a las instituciones educativas beneficiarias del programa Nacional de

Alimentos Escolares Qali Warma.

El trabajo de tesis plantea una estrategia novedosa en la region de Apurimac,
para que las empresas dedicadas al sector alimentario puedan adoptar el
sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015,
demostrando que el servicio de abastecimiento de alimentos contribuira con
la mejora de su calidad, esto basado en el cumplimiento de los requisitos
generales, comunes Yy especificos que plantea la norma para las

organizaciones que brindan productos y servicios.

Por lo cual se realizé el analisis de la situacion actual con una lista de
verificacion para determinar la problemética que presenta la empresa INKILLA
S.R.L, logrando identificar las causas del problema principal siendo este la
insatisfaccion de los clientes, para lo cual se propone como objetivo la
propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 plasmados en el manual de la calidad
y posteriormente realizar el cronograma de la propuesta de implementacion
del sistema de gestion de calidad, con el fin de mejorar la calidad de servicio
y satisfacer las exigencias de sus clientes, finalmente se presentd a la
empresa INKILLA S.R.L, quien opto por desarrollar la propuesta logrando
implementar el sistema de gestién de la calidad con base en la norma ISO

9001:2015, y posteriormente certificandose.

Palabras claves: Calidad, sistema, gestion, Sistema de gestidn, satisfaccion
del cliente, 1SO.
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ABSTRAC

The company INKILLA S.R.L is dedicated to the storage and distribution of
non-perishable food products for human consumption, making deliveries to
educational institutions that benefit from the Qali Warma National School Food
Program.

The thesis work proposes a novel strategy in the region of Apurimac, so that
companies dedicated to the food sector can adopt the quality management
system based on ISO 9001: 2015, demonstrating that the food supply service
will contribute to the improvement of its quality, this based on the fulfillment of
the general, common and specific requirements that the norm establishes for
the organizations that offer products and services.

Therefore, the analysis of the current situation was carried out with a checklist
to determine the problems presented by the company INKILLA SRL,
identifying the causes of the main problem, this being the dissatisfaction of the
customers, for which the objective is proposed proposal for the implementation
of the quality management system with the requirements of the ISO 9001:
2015 standard embodied in the quality manual and then make the schedule of
the implementation proposal of the quality management system, in order to
improve the quality service and meet the demands of its customers, finally
presented to the company INKILLA SRL, who opted to develop the proposal
by implementing the quality management system based on the 1SO 9001:
2015, and subsequently certifying.

Keywords: Quality, system, management, Management system, customer
satisfaction, ISO.
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CHUMASQA

QILLQAPA RIQSICHIYNIN

Llamkachiq wasi INKILLA S.R.L. churakun llamkaynimpi tagispa hinaspa aypuspa
utaq rakispa llapa runapa mikunan mikuykunata, chaynatagq qupun llapallan
yachaywasikunaman maypichus chaskinku kay nisga (programa Nacional de

Alimentos Escolares Qali Warma).

Kay llamkaypa taqwiriynin gatipayninmi churakun huk musuqg ruraykunaman
apurimag suyupi, imapaq chaynapi llapallan Illamkachik wasikuna
mikuykunamanta nanachikuq ichapas chaskiykunman allin allin ruraykunata
gatipaspa chay kamachikuy nisgaman hina 1ISO 9001:2015, chaynapi allin
kasganta qawachikuspa mana tipiyta mikuykunata quspa chaywantaq
churapakunga allin allin sumag kayman, kaymi chuymasqa llapallan ima hatun
kamachikuykuna nisqanmanhina, chaynataq Ilapallan hinaspa sutinchasga
kamachikuyman, imayna churasga chay ruranapaq kamachikuy mikuykunata
hinaspa allinta wagaychaspa llapallan hufiusga kawsaq llamkachik wasikunapa

ni

sganman hina Chaynaqga rurakurga taqwirispa gatipay huk sasachakuypi tarikuqg
llamkachik wasi INKILLA S.R.L, chayakurga huk rigsiyman  maypichus
sapichasga kay sasachakuy tarikusqgaman, chayqa kasga mana sagsariq utaq
mana munag rantikugkuna, chaypagmi churakurga huk rurayta allchaspa llapa
rurayninkunata alli allinta imaynachus kamachikuykunaman hina , chaynapi

llapallan rantikugninkuna kusisga tarikungaku paykunapa munasgankuman hina.

Imayna ruruyman utaq tukupayman kay taqwiriy gatipaypi chayakurga, hinaspa
maskargarag,sumaqgta pisipisimanta llamkachik wasi tarikusganman hina,
chaypagmi rurakurga chumayninpi huk sumaq chumasga qillgata
kamachikuykunaman hina chay nisga ISO 0001:2015, chaynataq gillgakurga

punchaw punchaw ruranapaq chay qillgapa nisganmanhina, tukupayninpi
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llamkachik  wasi  churakurga hugarinapag allin  allin  rurayninkuna

sumagqyachinampag.

Chaynataq, kay llamkay tagwiriy qatipay churasqa kay llamkachik wasi INKILLA
S.R.L. nisgaman, paykunam chaskirqaku yachayninkunata rurananpaq, chaymi
aypargaku sumaq allchayman kayna nisqanman hina (Sistema de Gestion de la
Calidad con base en la norma ISO 9001:2015). Chaymanta gipamanfia gillgawan

riksichikurga.

Pisi rimayllapi rigsichiy simi: Alli allin ruray, hapichisqa, maskaspa

aypay,chagna hapichisqa aypay, rantipakug runa kusikunga, 1SO.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

La empresa INKILLA S.R.L, es una micro empresa del sector de alimentos para
consumo humano, dedicado a proveer alimentos no perecibles a la instituciéon
educativa, beneficiarias del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma de la provincia de Andahuaylas en la region de Apurimac, la empresa
propone implementar el sistema de gestion de calidad con base en la norma ISO
9001:2015, para tener una ventaja competitiva frente a las demas empresas y
fortalecer sus procesos de tal manera que contribuyan al cumplimiento de los
objetivos para satisfacer las necesidades de los clientes, logrando posicionarse
en el mercado y establecerse como una organizacion enfocada en ofrecer
servicios confiables con calidad.
La metodologia que se desarrollé en el trabajo fue obtener informacion de los
trabajadores de la empresa con la finalidad de identificar los problemas mediante
entrevistas, para saber qué necesidad tiene la empresa. Por lo cual el presente
estudio tiene como objetivo general elaborar la propuesta de implementacion de
un sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, en la
empresa INKILLA S.R.L de la provincia de Andahuaylas en el afio 2018, por ende,
se plantea como obijetivos.
e Realizar el diagnéstico de la situacion actual de la empresa INKILLA
S.R.L., de la provincia de Andahuaylas en el afio 2018.
e Elaborar el manual de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO
9001:2015, en la empresa INKILLA S.R.L de la provincia de Andahuaylas
en el afio 2018
e Elaborar el plan de implementacion de un sistema de gestion de la calidad
basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015, en la empresa
INKILLA S.R.L de la provincia de Andahuaylas el afio 2018.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedente a nivel internacional

Rojas (2008). “Implementacion de Gestién de Calidad segun la norma ISO
9001:2000 en una industria plastica,” de la “Escuela Superior Politécnica del
Litoral”. Ecuador, tesis de pregrado. El autor plantea en su objetivo de estudio,
preparar a la empresa para la certificacion del disefio, produccion vy
comercializacion de materiales de empaques segun la norma ISO 9001:2000, en
la industria plastica, tomando como metodologia de estudio la implementacién de
un sistema de gestion de calidad para el desarrollo de la investigacion, realizando
un levantamiento de informacion y analisis de proceso. Iniciando con las
actividades para el proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad,
realizando capacitaciones a los auditores internos. Llegando a la conclusion que
la implementacion de un sistema de gestion de calidad si mejoro a la

organizacion.

Salgado (2015). “Disefo de un Manual de Calidad para la Implementacion de
Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008 orientado en lograr certificacion
bajo el sistema de seguridad alimentaria en la empacadora de camardn
DAVMERCORP S.A.” de la Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador. Tesis de
grado. El autor en su investigacion establece en su objetivo principal implementar
un sistema de gestion de la calidad basada en la norma ISO 9001:2008 y
orientarlo a gestionar la certificacion en seguridad alimentaria buscando asi
incrementar la eficiencia de los proceso, y poder presenciar en nuevos mercados
y asi poder satisfacer a sus clientes, cuyas actividades se detallan en el manual
de gestion de la calidad referido a su modelo de gestion actual de la empresa
DAVMERCORP S.A. empacadora de camaron, incluyendo criterios de seguridad
alimentaria ya que partiendo de la premisa que como procesador de alimentos
debe garantizar en todas las etapas de su proceso la inocuidad alimentaria
logrando un producto final inocuo y apto para el consumo humano, el aspecto
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relacionado con la inocuidad alimentaria garantiza asi, no solo la calidad
inherente al cumplimiento del requisito de la norma, legales o contractuales, sino
también con la calidad del producto y que este haya sido procesado de manera
inocua y que no cause ningun perjuicio a los consumidores y asi la empresa
aplique los requisitos técnicos legales y contractuales para una excelente calidad
de servicio, concluye que la empresa DARMERCORP S.A, cumple con todas las

herramientas necesarias para encaminar a su certificacion.

Narvéez (2016).” Disefio de un sistema de gestion de la calidad con la norma ISO
9001:2015 para el area de tecnologias de la informacién de la universidad
politécnica salesiana”, de la universidad politécnica salesiana, Ecuador, tesis de
pregrado, el objetivo de la investigacion es establecer un sistema de gestion de
la calidad conforme a la &rea de tecnologia de la informacion de la UPS que le
permite responder eficientemente a los objetivos estratégicos de la UPS, y
satisfacer los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y asi mejorar la calidad de
soporte y apoyo tecnologico mediante un adecuado SGC. El autor concluye que
la propuesta del SGC, en el area de tecnologia de informacion cuenta con los
procesos documentarios necesarios para formalizar la implementacion del SGC
en el ambito tecnolégico y exponer con transparencia los recursos humanos y de
infraestructura tecnologica efectiva para obtener dichos resultados en forma de
registros que pueden ser monitoreados y controlados mediante actividades de
seguimiento y auditorias internas. El analisis de los resultados por parte de la
revision por la direccién propiciara el mejoramiento continuo, el seguimiento y la

evaluacion del SGC.

2.1.2. Antecedente a nivel nacional

Medina (2013). “Propuesta para la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 en una empresa del sector de
construccion”, de la Pontificia Universidad Catolica del Peru, tesis de pregrado.

El autor detalla en sus objetivos desarrollar la propuesta de implementacion de
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un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 en una
empresa pequefa del sector construccion, lo que conllevara a la empresa a que
consolidarse en el mundo empresarial, la metodologia que se empleo.
Levantamiento de la informacion, analisis y mejora de los procesos., Desarrollo
de la implementacion., Evaluacion de resultados esperados, llegando a una
conclusion de que una propuesta al ser implementada mejorara la satisfaccion

del cliente, y mejorara la calidad de servicio.

Nufiez (2016). “Implementacion de la norma ISO 9001:2008 y su impacto en la
eficiencia de los procesos productivos en una empresa pesquera’, de la
Universidad Nacional de Trujillo, Perq, tesis de posgrado, el objetivo del auto es
implementar la norma ISO 9001: 2008 y ver el impacto en la eficiencia de sus
proceso productivos, utilizando como metodologia una lista de verificacion de la
norma 1SO 9001:2008 como diagndstico inicial de la empresa, ademas se
determind la eficiencia de la situacién actual expresada en indices de la calidad
y rendimiento, luego se identificaron los procesos involucrados, los mapas de
procesos, para después implementar y disefiar la documentacion adecuada para
el sistema de gestidn de la calidad, cubriendo los requisitos exigidos por la norma
ISO 9001:2008, incluyendo el manual de la calidad. Finalmente se concluye que
la implementaciéon de la norma ISO 9001:2008, incrementa la eficiencia de los
procesos productivo en la empresa pesquera a niveles aproximados de 98% y
99% en harina y aceite de pescado respectivamente. Por tanto, para la compainiia,
fue creada una nueva perspectiva bajo un sistema de gestiébn de calidad,
asegurando mejoras continuas en su eficiencia mediante la éptima utilizacion de

recursos marinos.

Ugaz (2012). “Propuesta de disefio e implementacion de un sistema de gestion
de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 aplicado a una empresa de
fabricacion de lejias”, de la Pontificia Universidad Catolica del Peru, Peru, tesis
de pregrado. El autor plantea en su objetivo de estudio, el disefio de un sistema

de gestion de calidad basada en el estandar internacional ISO 9001:2008 en una
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empresa de fabricaciones de lejias, tomando como metodologia para el
desarrollo de la investigacion la siguiente metodologia, Levantamiento de la
informacion y analisis de procesos., Diagnoéstico de la situacion actual,
identificacion de herramientas, desarrollo del sistema de calidad, plan de
implementacion. Llegando a concluir satisfactoriamente que la propuesta de
implementacion donde les hace ver que un sistema de gestidén de calidad mejora
la calidad de servicio de la empresa y una mejora continua en cuanto a sus

procesos.

La Rosa (2017). “Propuesta de la actualizacion del sistema de gestion de la
calidad basada en los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para una empresa
del sector metal mecanico caso empresa FAGOMA S.A.C”, de la Universidad
Nacional de San Agustin de Arequipa. Tesis de pregrado. El presente trabajo de
tesis tiene por objetivo, “Proponer la actualizacion del Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa FAGOMA S.A.C.”,
con el fin de mejorar el funcionamiento y adecuacion del sistema actual,
cumpliendo a la vez con los nuevos requisitos de la ultima version de la norma;
todo esto buscando mejorar el desempefio y competitividad de la organizacion,
garantizando la calidad total de todos los productos y servicios. La principal
herramienta de estudio para el desarrollo del presente trabajo es la norma ISO
9001:2015, con el fin de lograr una revision efectiva de cada uno de sus requisitos
que le permitan establecer las bases para la actualizacion del sistema, se
concluye que la empresa FAGOMA S.A.C, del 100% de los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015 que se deben implementar, cuenta con el 48%, lo que
llevo a concluir que la empresa posee algunos requisitos ya implementados pero
que no se estaban gestionado adecuadamente pues el mayor nivel de
cumplimiento obtenido (66%) se encontro en el capitulo 8: Operacién, el cual es
un nivel bajo para una empresa que ya poseia certificacion; por otro lado, el nivel
mas bajo de 32% se encontro en el capitulo 4. Contexto de la organizacion lo

cual se debe a que este capitulo es el que mas cambios presenta en la nueva
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norma, sobre todo los relacionados a la gestion de riesgos y las partes

interesadas.

2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. Calidad

La calidad es el juicio que tiene los clientes o usuarios sobre el producto o
servicio; es el punto en el que siente que sobrepasa sus necesidades y

expectativas. (Howards, 1990, p.9)

La calidad puede ser un concepto debido en parte a que las personas consideran
la calidad de acuerdo a diversos criterios, basados en diversas funciones
individuales dentro de la cadena de valor de produccion y comercializacion.
Ademas, el significado de calidad sigue evolucionando conforme la calidad crece
y madura, ni asesores ni profesionales concuerdan con una definicion universal.
(Evans y Lindsay, 2008, p. 12)

La calidad consiste en la capacidad de satisfacer los deseos de los

consumidores. (Sanguesa, Duefas y Lizarbe, 2006, p. 11).

ISO define la calidad como el “grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos.” (Sanguesa, Et al. 2006, p. 13).

Segun UNE. EN ISO 9000:2000 citado en Sanguesa, Duefias y Lizarbe (2006)
definen la calidad como el “grado en el que unos conjuntos de caracteristicas

inherentes cumplen con los requisitos” (p.13).

La calidad como excelencia es un concepto universalmente reconocible que
sefiala un estandar elevado y dificil de alcanzar. Aunque es imposible precisar lo
que significa excelencia, lo claro es que si un producto o servicio alcanza dicho

estandar recibe el calificativo de calidad. (LLoréns y Fuentes, 2006, p. 21)
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2.2.2. Evolucion de la calidad.

La calidad ha evolucionado a través de cuatro eras: la de inspeccion (siglo XIX),
que se caracterizé por la falta de uniformidad del producto; la era de control
estadistico del proceso (década de los treinta), enfocada al control de los
procesos Yy la aparicion de métodos estadisticos para el mismo fin y para la
reduccion de los niveles de inspeccion; la del aseguramiento de la calidad
(década de los cincuenta), que es cuando surge la necesidad de involucrar a
todos los departamentos de la organizacion en el disefio, planeacion y ejecucion
de politicas de calidad; y la era de la administracion estratégica de la calidad total
(década de los noventa), donde se hace hincapié en el mercado y en las
necesidades del consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad

como una oportunidad de competitividad. (Howards, 1990)

La calidad es el juicio que tiene los clientes o usuarios sobre el producto o
servicio; es el punto en el que siente que sobrepasa sus necesidades y
expectativas. (Howards, 1990, p.9)

La calidad puede ser un concepto debido en parte a que las personas consideran
la calidad de acuerdo a diversos criterios, basados en diversas funciones
individuales dentro de la cadena de valor de produccion y comercializacion.
Ademas, el significado de calidad sigue evolucionando conforme la calidad crece
y madura, ni asesores ni profesionales concuerdan con una definicion universal.
(Evans y Lindsay, 2008, p. 12)

La calidad consiste en la capacidad de satisfacer los deseos de los

consumidores. (Sangiesa, Duefas y Lizarbe, 2006, p. 11).

ISO define la calidad como el “grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos.” (Sanguesa, et al.,2006, p. 13).
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2.2.3. Calidad de servicio.

La calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el servicio esperado y
el servicio percibido, la calidad de servicio mide el grado en el que los requisitos
deseados por el cliente son percibidos por el tras forjase una impresion del
recibido. Esta es la medida final de aptitud para el uso del producto consustancial
al concepto de la calidad propuesto por juran. También es una medida de la
satisfaccion del cliente. Asi lo entiende la norma ISO 9000:2000 (punto 3.1.4),
que define por tal la percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos. Incluso cundo los requisitos del cliente se han pactado con él y la
empresa los haya cumplido, una elevada satisfaccion del cliente no estara
asegurada. La calidad final depende esencialmente de varios factores (Camison,
Cruz y Gonzales, 2007, p. 193).

e La eficiencia de la empresa en la gestion de las expectativas de los
clientes.

e La experiencia de los clientes con productos de la competencia y la
propia empresa.

e La estrategia de comunicaciones de la empresa.

e Las opiniones de terceros.

2.2.4. Sistemas de calidad alimentaria.

La calidad de los alimentos involucra una serie de requisitos que varian de
acuerdo al tipo de producto y los mercados de comercializacién. La Direccion
Nacional de Alimentos, establece que la calidad de los alimentos se basa en la
condicion béasica de inocuidad, la cual se define como la seguridad higiénica
sanitaria de un producto, Ademas, manifiesta que la gestion de calidad de los
alimentos comienza con las Buenas Practicas de Manufactura (BPM), sigue con
el Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (HACCP) y finaliza con un

sistema general, como es el caso de las Normas ISO 22000.
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2.2.5. Definicion de gestion de la calidad.

Un sistema de calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar acabo la
gestion de la calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en una
empresa y afecta a toda la fase, desde el estudio de las necedades del

consumidor hasta el servicio posventa (Lépez. 2015, p. 12).

Es una simple coleccién de técnicas, un nuevo paradigma o forma de dirigir, un
sistema de gestion de la calidad con una cierta filosofia de direccion, una opcién

estratégica o una funcién directiva. (Camison, Cruz y Gonzalez. 2007, p. 50)

2.2.6. Principios de la gestién de calidad.

Esta norma internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad
descritos en la norma ISO 9001. Las descripciones incluyen una declaracion de
cada principio, una base racional de porque el principio es importante para la
organizacion, algunos ejemplos de los beneficios asociados con el principio y
ejemplo de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la organizacion

cuando se aplica el principio. (Lopez, 2015, p. 117)
Los principios de la gestién de calidad son:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso de las personas

e Enfoque a procesos

e Mejora

e Toma de decisiones basado en la evidencia

e Gestion de las relaciones
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2.2.7. Enfoque de gestion de la calidad.
La gestion de la calidad abarca el conjunto de acciones encaminadas a planificar
y controlar la funcion de la calidad en una empresa, estas tareas constan de los

siguientes aspectos. (Llorens y Fuentes, 2006, p.39)

Definir las politicas de calidad de la empresa en relacion con los

Establecer objetivos claramente definidos, acorde con la politica de la

empresa.

e Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores establecidos, las
estrategias y los recursos necesarios.

e Definir la organizaciéon con la funcidn y responsabilidades para que se lleve
a cabo la planificacion.

e Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.

e Motivar a la gente para el logro de sus objetivos.

e Controlar el desarrollo del programa establecido, las medidas correctoras

necesarias.

La figura que a continuacion presentamos nos da a conocer el siclo de la

gestion de calidad.
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Figura 01: Principios de gestion de la calidad

Fuente: Hurtado, et al.,(2008, p. 18).

a. Enfoque basado en procesos
Garantizar el desarrollo, implementacion y mejora de un Sistema de Gestion de
la Calidad, se debe adoptar un enfoque basado en procesos Para lograndose con

esto garantizar la eficiencia y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

A través de este enfoque se establece el control continuo de los diferentes
procesos, actividades y tareas que hacen parte del Sistema de Gestion de

Calidad, como se muestra a continuacion.

b. Pensamientos basados en riesgos.

El pensamiento basado de riegos ha estado implicito en la edicion previa de esta
norma internacional, por ejemplo, mediante requisitos para la planificacion, la
revision y la mejora. Esta norma internacional especifica requisitos para que la
organizacion entienda su contexto y determine los riesgos como base para la
planificaciéon. Esto representa la aplicacion del pensamiento basado en riesgos a
la planificacion e implementacion de los procesos del sistema de gestion de

calidad y ayudara a determinar la extension de la informacion documentada. Uno
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de los propositos fundamentales de un sistema de gestion de la calidad es actuar
como una herramienta preventiva. Consecuentemente, esta norma internacional
no tiene un capitulo o apartado separado sobre acciones preventivas. El concepto
de acciones preventivas se expresa mediante el uso de pensamientos basado en
riesgos al formular requisitos del sistema de gestiéon de la calidad (Lopez, 2015,
p.104).

2.2.8. Sistema de gestion de la calidad

Un sistema de gestion de la calidad que en adelante se denominara (SGC), es
un conjunto de requisitos formado por la estructura organizativa de la empresa,
los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para asegurarse de
gue todos los productos y servicios suministrados a los clientes satisfacen sus

necesidades, asi como las expectativas. (Alcalde, 2007, p. 72)

Un sistema de gestibn de la calidad consiste en el conjunto de acciones
planificadas y controladas que la organizacion dirige con la finalidad de alcanzar
los objetivos de calidad, mejorar los productos y servicios y satisfacer las
necesidades de los clientes. Aunque el sistema de gestion de la calidad puede
establecerse por la propia empresa, lo mas frecuente es adoptar normas
internacionales (ISO serie 9000) dado que su aceptacion es generalizada. De
esta manera, los clientes que adquieren productos de una empresa que esta

registrada segun estas normas pueden estar

La gestiébn de una organizacion consiste en las actividades coordinadas para
dirigir y controlar una organizacién, mientras que el sistema de gestion seria el
“sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos”
(norma ISO 9000:2000, items 3.2.2, 3.2.6). En otros términos, el sistema de
gestion de una organizacion es un conjunto de elementos (estrategias, objetivos,
politicas, estructuras, recursos, y capacidades, métodos, tecnologias, procesos,
procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo) mediante el cual la direccion
planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para el logro de los objetivos

preestablecidos. (Camisén, Cruz y Gonzalez, 2007, p. 346)
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Las normas ISO 9000 parten de este criterio de entender el sistema de gestidon
de la calidad como un componente del sistema de gestion de una organizacion.
Asi, la norma ISO 9000:2000 (punto 2.11) define un SGC como aquella parte del
sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de las salidas
(resultados) en relacién con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun

corresponda.

En otro apartado (3.2.3), la misma norma adopta una definiciéon del SGC como
«sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la

calidad. (Camisén, Cruz y Gonzéalez, 2007, p. 346)

El SGS es el medio que las organizaciones utilizan para poner en practica el
enfoque de gestion de la calidad que la direccién ha adoptado. La definicién e
implantacién de un SGC segun el enfoque de aseguramiento de la calidad. Estos
son normas comunmente aceptadas para el disefio e implantacion de un SGC
segun el enfoque de aseguramiento de la calidad. Estos son normas
comunmente aceptadas para el disefio implantacion de un SGC, que permiten
ademas su certificacion tras ser auditados por una entidad acreditada, los
modelos normativos, pues, herramientas que permiten planificar, sistematizar,
documentar y asegurar los procesos de negocio de una organizacion. Los SGC
son la base y el objeto de los modelos normativos de gestion de la calidad. El eje
del SGC, segun los modelos normativos, tiene tres pivotes (Camisén, Cruz y
Gonzalez, 2007, p. 347):

e La definicibn de una serie de procedimientos estandarizados y bien
documentados que detallen la coordinacion de un conjunto de recursos y
actividades para garantizar la calidad de los procesos y la elaboracién de
un producto ajustado a los requerimientos del cliente.

e La documentaciéon de los requisitos de comportamiento en un manual de
calidad.

e El cumplimento de las directrices estipuladas en los procedimientos.
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Los sistemas de calidad varian de unas empresas a otras, pues estan claramente
influenciados por las practicas especificas de cada organizaciéon. La implantacion
de sistema de calidad ha adquirido una gran importancia, hasta el punto de que
la implementacion y certificacion de un sistema de calidad se ha convertido en
sinbnimo de seguridad para todas las partes relacionadas con la empresa. Tanto
los productos comerciales, como los servicios prestados por una empresa, han
de cumplir con los requisitos exigidos por los clientes. Esto supone que los
encargados de llevarlos a cabo, deben ser capaces de identificar las necesidades
de sus clientes, traducirlas a su forma de produccion o de prestacion de servicios,

y finalmente ejecutarlas. (L6épez, 2005, p. 12)

Informa sobre la ¢ Establece Planifica
satisfaccion & las acciones . las acciones
delcliente ;'  de mejora : del sistema

Informa sobre el
funcionamiento
del sistema

- S—— Sistema de
! | lacalidad

B
l‘

Informes de S
los clientes Ventas

TR —— Opinién de
los clientes

Figura 02: Funcionamiento de un sistema de calidad como instrumento de
gestion.
Fuente: Lopez, (2005, p. 12)

2.2.9. Principales sistemas de gestion de calidad.

El Centro Nacional de Ciencia y Tecnologia de Alimentos (CITA) plantea cuatro
sistemas integrados de gestion de la calidad: 1ISO 9000, ISO 14000, ISO 22000
Y OHSAS 18000. (Cuatrecasas, 2001)

El ISO 9000 es un sistema que recopila los aspectos y requerimientos basicos
para definir, desarrollar e implementar un eficiente sistema de aseguramiento de

la calidad con el objeto de elevar el nivel de calidad global de la organizacién y
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lograr la plena satisfaccion de las expectativas y necesidades de los

consumidores. (Cuatrecasas, 2001).

Un sistema de gestiéon de calidad es un conjunto formado por la estructura
organizativa de la empresa, los procedimientos, los procesos y los recursos
necesarios para asegurarse de que todos los productos y servicios suministrados
a los clientes satisfacen sus necesidades, asi como las expectativas. (Alcalde,
2007, P. 72)

Por otro lado, el ISO 14000 es un sistema que especifica los requerimientos para
implementar un sistema de gestion de calidad, el cual tenga como finalidad la

preservacion del medio ambiente y la prevencion de la contaminacion.

El ISO 22000 es un sistema que propone incrementar la satisfaccion del cliente
mediante un eficaz control de los riesgos para la seguridad alimentaria con un

enfoque integral de la cadena de suministros.

Finalmente, OHSAS 18000 propone un sistema que recopila los estandares
internacionales aplicados a la gestiéon de seguridad y salud ocupacional para
fomentar entre los empleadores la realizacion de actividades continuas y

voluntarias de seguridad y salud empresarial.

2.2.10. Ventajas de los sistemas de gestion de la calidad
Las ventajas de implantar un sistema de gestion de la calidad son los siguientes:
(Alcalde, 2007, p. 73)

e Oportunidades mayores de negocio.

e Oportunidad de competir con organizaciones mas grandes.

e Aumento de la satisfaccion y lealtad de los clientes.

e Mejorar su relacién con los proveedores.

o El personal se identifica con la calidad en la empresa.

e Se reducen los gastos por desperdicio o reproceso en la produccion.

e Mejoras continuas de su calidad y eficiencia.
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2.2.11. 1SO.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion conocida como ISO por
sus siglas en inglés “International Standarization Organization”, creada en 1947,
con sede en Ginebra (Suiza), tiene como principal objetivo promover la
estandarizacion internacional para facilitar el intercambio de bienes y servicios,

asi como su desarrollo cientifico y tecnologico (Mora, et al., 2012).

2.2.12. Evolucioén de la norma ISO.

Desde su publicacién original en 1987, la norma ha ido evolucionando segun las
necesidades cambiantes de las organizaciones y de los mercados. Si
originalmente el enfoque de la norma basada en la antigua norma britanica BS
5750, era hacia empresas dedicadas a la produccién y a la fabricacién, gracias
al éxito y difusion de la certificacion de calidad, las diversas revisiones,
especialmente la del afio 2000, han ido orientadas precisamente a la
generalizacion de la norma para todo tipo de sectores y actividades (L6pez, 2015,
p. 104-118).

Esta generalizacion se ha conseguido gracias a los cinco elementos clave

presentados por ISO en la revision del afio 2000:

¢ Requisitos generales y de la documentacion.

¢ Requisitos para la direccién de la organizacion.

e Gestion de los recursos.

¢ Gestion de la produccion apoyada en la gestion por procesos.

¢ El andlisis, la medicion y mejora del sistema de gestion.

Hoy en dia, ISO 9001 es una norma implementada con éxito en todos los sectores
de actividad, y por todo tipo de empresas, empresas privadas, administraciones

publicas, empresas de fabricacion, empresas de servicio, etc.

La norma ISO 9001 es quiza la norma mas reconocida, requerida y aceptada en
el mundo empresarial, especialmente en el sector industrial y manufacturero.

Ademas, en los ultimos afos la norma se ha introducido fuertemente en los
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sectores de la tecnologia y la prestacion de servicios gracias sobre todo a las

modificaciones que introdujo en su version 9001:2008.

Sin embargo, los cambios en el mundo empresarial generados a partir de la crisis
econdmica del 2008 y la implementacion de nuevas tecnologias trajeron consigo
una revision exhaustiva de la norma ISO, actualizada en septiembre de 2015 a
la nueva 1SO 9001:2015.

A continuacion, vamos a ver como la norma ha ido evolucionando a través de los

anos:

e 1987: Se publico la primera serie de normas ISO 9000 la cual fijo una base
y un modelo para el aseguramiento y control de la calidad basado en el
cumplimiento de los requisitos del producto.

e 1994: Se publica la primera revision de la norma, sin mayores cambios en
ninguna de sus variantes ni sus requisitos.

e 2000: Se produjo la publicacion de la actualizacion de la norma,
denominandose 1SO 9001:2000. Esta trajo una serie de cambios
significativos, como consecuencia de una serie de encuestas a nivel global
entre los usuarios y clientes de las distintas normativas ISO 9000. El
modelo de la normativa pas6 de un enfoque en los requisitos del producto
a un enfoque en los procesos. Ademas, se introdujeron los ocho principios
de la gestion de la calidad, la mejora continua, y se incrementd la
compatibilidad con otras normas de sistemas de gestion (ISO 14001,
OHSAS).

e 2008: Se publicé la actualizacion de la norma ISO (ISO 9001:2008). Esta
revision no se distanci6 mucho de los preceptos anteriores y se mantuvo
la misma estructura. Sin embargo, a través de esta revision se clarificaron
algunos de los requisitos con el fin de hacer mas facil su implementacion.

e 2015: En septiembre de 2015 se publicé la nueva norma ISO 9001:2015.
Esta norma ha presentado cambios tan significativos y estructurales como

los que se presentaron en la actualizacién realizada en el afio 2000. Los
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principales cambios que podemos observar en esta norma con respecto a

la del 2008 son los siguientes:
Un nuevo esquema comun de organizacion del contenido de la norma.

e Se elimina la necesidad de manual de la calidad y de representante de la
direccion (la alta direccion participa en las auditorias).

e Enfasis en los términos “riesgo” y “eficacia’. Se pide a las organizaciones
que identifiquen el contexto en el que operan y localicen los riesgos y
oportunidades que deben ser tratadas.

e Seintroduce el concepto de gestién de cambio.

e Los registros y documentos pasan a denominarse ‘“‘informacién
documentada”

e Se refuerza el enfoque por procesos. Se amplia el concepto de cliente a
parte interesada.

e Se elimina el concepto de accién preventiva.

e Seinsta a las organizaciones al aprovechamiento de las oportunidades de

mejora.

2.2.13. 1SO 9000.

Cuando se decide implementar un sistema de gestién de la calidad en una
organizacion existe la posibilidad de hacerlo siguiendo un determinado modelo.
En la actualidad existen diferentes modelos, muchos de los cuales son
certificables por entidades oficiales; entre ellos se encuentran las normas
internacionales ISO 9001 para sistemas de gestion de la calidad en empresas de
todo tipo, las normas ISO 14000 sobre gestion medio ambiental para empresas
sensibles con esta materia. Las normas especificas para la automocion ISO/TS
16949 y muchas otras mas. Hoy en dia el modelo sobre sistema de gestion de la
calidad que esta siendo amas aceptado en organizaciones de todo tipo a nivel
mundial es la ISO 9000. Es una serie de normas de sistemas de gestién de la

calidad, creadas por la organizacion internacional de normalizacion (ISO),
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federacion mundial de organismos nacionales d normalizacion, cuya sede actual
esta en ginebra. Las normas de gestion de la calidad ISO 9000 puede ser usadas
por empresas de cualquier tamafio y caracteristica: industrias, fabricas,
empresas de servicios y organizaciones publicas en todo el mundo. Estas normas
recogen los requisitos y directrices para conseguir que las organizaciones
mejoren sus procesos Yy actividades de modo que puedan asegurar a sus clientes
que lo que hace, se hace bien. No hay que olvidar que las normas ISO 9000 se
refieren a los requisitos y directrices que permiten a las organizaciones mejorar
su sistema de gestion de calidad y no a las especificaciones para la elaboraciéon
de un producto o servicio. (Alcalde, 2007, p. 72)

En la tabla 01 se presenta a la norma ISO 9000 con sus fundamentos y
vocabularios, seguidamnete la iso 9001 y sus requisitos y finalmente a la iso 9004

para la directriz de la mejora del desempefio.
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TaBLA 01

Normas ISO 9000

NORMAS ISO 9000
ISO FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO

9000 Describe los fundamentos de los sistemas de gestiébn de la calidad y

establece la terminologia relacionada con ellos.

ISO REQUISITOS

9001 Especifica los requisitos que deben de cumplir los sistemas de gestion de
calidad en toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan os requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion. Su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente.

ISO DIRECTRICES PARA LA MEJORA DEL DESEMPENO

9004 Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia
del sistema de gestion de calidad. El objetivo de esta horma es la mejora del
desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de las partes

interesadas.
Fuente: (Alcalde, 2007)

2.2.14. Principios del sistema de gestién de calidad de la norma ISO 9000.
La norma establece ocho principios basicos en los que se debe de basar la alta
direccion de una organizacién para dirigirla de forma eficaz y con el objetivo de

su constante mejora. (Alcalde, 2007, p. 75)

En la tabla 02 presentada se describe los ochos principios basicos de la norma
ISO 9000 con la finalidad de dar a conocer detalladamnete los principios

generales de la norma.
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TABLA 02

Principos de la gestion de la calidad de la norma ISO 9000

Principos de la gestion de la calidad de la norma 1SO 9000

1. Enfoque en el cliente

2. Liderazgo

3. Participacion del

personal

4. Enfoque basado

en procesos

5. Enfoque del
sistema para la

gestion

6. Mejora continua

7. Enfoque basado en

hechos

8.Relaciones
mutuamente
beneficiosas con el

proveedor

Todo el esfuerzo se dirige a conocer las necesidades
actuales y futuras de los clientes, teniendo como meta
satisfacer, e incluso superar las necesidades del cliente.

La direccion impulsa el cambio hacia una verdadera cultura
de la calidad en la organizacion, generando un ambiente de
trabajo en el cual las personas se identifican y participan en
los objetivos de la misma.

Las personas son el elemento fundamental de una
organizacion su total compromiso hace posible que su
capacidad de innovacién y trabajo se utilice para el objeto
comun de la organizacion.

Las actividades de la organizacion se dividen e identifican
como diferentes procesos, lo que facilita su gestion y
aumenta su eficiencia.

Si la organizacion planifica sus actividades como un sistema
compuesto por diferentes procesos interrelacionados, se
hace mas facil su gestion y se consiguen los resultados de
forma mucho mas eficaz.

Se insiste en establecer como objetivo prioritario la mejora
continua de todas las actividades de la organizacion.

Las decisiones que se toman son realmente eficaces si se
basan en el andlisis de datos y el conocimiento de
informacién,

Establecer relaciones estables entre una organizacion y sus

proveedores es muy beneficioso para ambos.

Fuente: (Alcalde, 2007)
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2.2.15. 1SO 9001

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion
de calidad centrada en todos los elementos de administracion de calidad con los
que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. Los clientes se
inclinan por aquellas empresas que cuentan con esta acreditacion porque de este
modo se aseguran que la empresa seleccionada dispone de un buen sistema de
gestion de calidad (Yafez, 2008, p. 6).

Prosigue Yafez (2008) que lo que caracteriza a la norma 1SO 9001 es:

e Su enfoque basado en los procesos.

e Su compatibilidad con otras normas de gestion.

¢ Principal norma certificable del mundo.

e Su gran énfasis en el cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios.

e Su gran énfasis en la participacion y compromiso de la alta direccion con
la calidad.

e Menor énfasis en procedimientos documentados.

e El establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles
de la organizacion.

e Mayor atencion a la disponibilidad de recursos.

e Su gran énfasis en atender y satisfacer las necesidades del cliente.

e El seguimiento y andlisis de la informacion que concierne a la satisfaccion
del cliente.

e Latoma de decisiones en base al andlisis de la informacion recogida por
el sistema de gestion de calidad.

e Mejora continua y analisis permanente de la eficacia del sistema de

gestion de calidad.
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El mismo Yafez (2008) identifica ocho principios de gestion de la calidad que
pueden ser utilizados por la alta direcciéon de una organizacion con el fin de

conducirla hacia una mejora en el desempefio

2.2.16. Los requisitos documentales de la norma ISO 9001.
Cuando se implementa un sistema de gestidn de la calidad hay que distinguir dos

tipos de documentos (LLoréns y Fuentes, 2006, p. 238):

e Los documentos del sistema. Es decir, los establecidos
especificamente para la creacion y mantenimiento del sistema, entre
los que destaca los siguientes: el manual de la calidad, los

procedimientos, las instrucciones de trabajo y otros documentos.

e Los documentos cubiertos por el sistema. Es decir, todo aquello
documento que la empresa utilizaba con anterioridad a la
implantacién del sistema. Estos documentos son los que cualquier
organizacion viene utilizada para la realizacion de su actividad, es
decir, facturas, albaranes, recibos, contratos, partes de trabajo, etc.

Toda esta documentacién sera incorporada al sistema de calidad.

2.2.17. Proceso de revision de la norma ISO 9001.

En noviembre del 2012 comenzaron los trabajos del Grupo de Trabajo (Work
Group, WG) 24, perteneciente al Comité Técnico (Technical Committee, CT)176
de ISO, encargado de la revisién de ISO 9001. El proyecto se inici6 con la revisiéon
de todos los comentarios y propuestas de mejora mas de tres mil que habia
recibido respecto de la revision 2008 de la norma por parte de los paises
miembros de ISO.

Tras pasar por varias etapas de revisiones (del borrador ISO CD al ISO DIS y de
ahi al ISO FDIS) finalmente la norma ha sido publicada como ISO 9001:2015 en
septiembre de 2015 (L6pez, 2015, p. 104).
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2.2.18. Objetivos de larevision de la norma ISO 9001.
Algunos de los objetivos estratégicos sobre los cuales el CT 176 se basé su

trabajo en los siguientes:

e Mayor claridad en la redaccion: sin perder de vista el rigor en la descripcion
de los requisitos, se ha apreciado un claro esfuerzo en simplificar y clarificar
su redaccion.

e Aplicabilidad de la norma: Se incide en el propésito de que la norma

e Sea aplicable a todo tipo de empresas. Para ello, se ha flexibilizado el
contenido de algunos requisitos (por ejemplo, el control de los equipos de
seguimiento y medicién). Curiosamente desaparece el concepto de
exclusion, pero es sustituido por el de no aplicabilidad.

e Enfoque basado en riesgo: Este nuevo enfoque refuerza el caracter
preventivo del sistema de gestion de la calidad que de manera implicita ya
estaba presente en anteriores versiones de la norma no olvidemos que con
anterioridad ya existian las acciones preventivas para combatir las no
conformidades “potenciales”.

e Ahora las acciones preventivas: se eliminan y se sustituyen por una
herramienta mas eficaz como el andlisis de riesgos. Para facilitar y
flexibilizar esta labor, la norma no incorpora ningun requisito sobre la
metodologia a aplicar para la documentacion este es un objetivo comun a

todas las revisiones de gestion de los riesgos.

Flexibilidad de la norma. En la revision de 2015 se concreta en la eliminacion de
los conceptos documentados, procedimientos, instruccion o registro y su
sustitucion por el término “informacion documentada” y la obligacion de mantener
determinados documentos (como el manual de calidad, o los antiguos
“procedimientos documentados obligatorios”) y dejando a criterio de la

organizacion el tipo y el tamafio de su sistema documental. (L6pez, 2015).
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2.2.19. Proceso de transicion de la norma de la version 2008 a la version
2015.

Tras la publicacion de la norma, las entidades certificadas dispondran de un
periodo de transicion para implementar los cambios de su sistema de gestion que
finaliza en septiembre de 2018, momento en el cual todos los certificados
respecto de 1ISO 9001:2008 seran obsoletos. Por otro lado, en marzo de 2017
dejan de emitirse nuevos certificados respecto de esa norma, de forma que a
partir de esa fecha cualquier primera certificacion sera ya necesariamente
respecto de la version 2015. (Lopez 2015)

S Septiembre
2018
y Marzo 2017 Fin validez de
Cese de certificaciones
certificados ISO 1SO 9001:2008

" Septiembre
2015 9001:2008
—~ Publicacién ISO
Julio 2015 90012015
Publicacién del
borrador final
ISO/FDIS
Mayo 2014 9001:2015
Publicacién
del borrador
ISO/DIS
9001:2015

Figura 03: Cronologia de la transicion hacia la nueva ISO
9001:2015.

Fuente: recopilado de (Lopez, 2015)

En la figura 03 presentada se detalla la comparacion de las dos versiones de la

norma ISO 9001, en la version de afio 2008 a la versiéon del afio 2015.
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Tabla 03

Comparativa entre la estructura de ISO 9001 en las versiones 2008 a 2015.

ISO 9001- 2008 ISO 9001:2015
1. Objeto y campo de aplicacion 1. Alcance
2. Normas para la consulta 2. Referencias Normativas
3. Términos y definiciones 3. Términos y condiciones
4. Sistemas de gestion de calidad 4. Contexto de la organizacion
5. Responsabilidad de la direccion 5. Liderazgo
6. Gestion de los recursos 6. Planificacion
7. Realizacion del producto 7. Soporte
8. Medicion, analisis y mejora 8. Operaciones
9. Evaluacion del desempenio

10. Mejora

Fuente: Lépez, (2015, p. 116)

2.2.20. Requisitos de la norma ISO 9001: 2015.

A continuacién, se detallan los requisitos establecidos por la norma ISO
9001:2015

1. Objetivo y campo de aplicacién.

Detalla el objetivo de la implementacion de la norma en una organizacion, asi

como su campo de aplicacion.

2. Referencias normativas
Hace referencia al documento indispensable para la aplicacién de la norma ISO

9001:2015, sistema de gestion de la calidad-fundamentos y vocabulario.

3. Términos y definiciones

De igual manera, hace referencia al documento que contiene los términos y
definiciones que se aplican en la norma ISO 9001:2015, sistema de gestion de la
calidad-fundamentos y vocabulario. Los requisitos de la norma se identifican en
los capitulos 4 a 10.
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4. Contexto de la organizacion

Sefiala las acciones que debe llevar a cabo la organizacion para garantizar el
exito de sus SGC, el requisito busca establecer el contexto de la organizacion,
ademas de tomar en cuenta las expectativas de las partes interesadas, asi como
medir su impacto en el objetivo primero del sistema el cual es la satisfaccion del

cliente.

5. Liderazgo

Se refiere a la implicacion que debe tener la alta direccion dentro del sistema de
gestion de calidad de la organizacion, empujando a incluir dentro de las
decisiones estratégicas la gestion de la calidad. Ademas de velar por mantener
un enfoque al cliente y una politica de calidad acorde a la organizacion.

6. Planificacién

Acciones alrededor de la planificacion dentro de la organizacién para garantizar
el éxito del sistema de gestion de calidad. La planificacion se centra en la
identificacion de riesgos y oportunidades los cuales impactan el alcance del

sistema al mismo tiempo que elimina la necesidad de acciones preventivas.

Determinar riesgos/oportunidades, plantear objetivo de la calidad y planeacion de

cambios

7. Apoyo

Indica los requisitos para los recursos, competencias, toma de conciencia
comunicacion e informacién documentada, incluye casi todo el requisito y mejorar
de un modo continuo el SGC se debe considerarse las capacidades y limitaciones
de los recursos internos existentes, lo que se desea obtener de los proveedores

externos.

8. Operacién
Indica los requisitos para la planificacién y control, asi como los requisitos para
la produccion de productos y servicios desde su concepcidn hasta la entrega, se

ocupa de la ejecucion de los planes y procesos que permiten a la organizacion
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alcanzar los requisitos del cliente, asi como el disefio de productos y servicios.
Con un mayor énfasis en el control de procesos especialmente de los cambios
previstos y la revision de las consecuencias de cambios no intencionados y

mitigacion de cambios adversos seguin su necesidad.

9. Evaluacion del desemperfio.

Indica los requisitos para el seguimiento, la medicién, el analisis y la evaluacion
necesaria para conseguir resultados validos, cuando se tiene que realizar los
seguimientos y mediciones, auditorias internas para ver el SGC si es conforme a

los requisitos de la organizacion, y ver las oportunidades de mejora continua.

10. Mejora
La oportunidad de mejora es clave para cumplir con todo el requisito del cliente

e incrementar la satisfaccion del cliente.

2.2.21. Organismos nacionales de normalizacion.

Los organismos nacionales de normalizacion (ONN) son figuras reconocidas a
nivel nacional para desarrollar las tareas de normalizacion y certificacion, y
representar a sus paises de origen ante organismos internacionales como ISO,

entre los que se encuentra son los siguientes (Aranda y Ramirez, 2012, p. 66):

e Alemania: Deutsches Institut Fur Noumun (DIN).

e Argentina: Instituto Argentino de Normalizacion (IRAM)

e Brasil: Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

e Colombia: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion
(ICONTEC)

e Chile: Instituto Nacional de Normalizacion (INEN).

e Espafia: Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion
(AENOR).

e Estados unidos de americe: Instituto Nacional Americano de
Estandarizacion (ANSI).

e Francia: Asociacion Francesa de Normalizacion (AFNOR).
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e México: Direccion General de Normas de México (DGN).

e Panaméa: Comision Panamefia de Normas Industriales y Técnicas
(COPANIT)

e Peru: Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion
de la Propiedad Intelectual (INDECOPI).

e Uruguay: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (UNIT).

2.2.22. Norma ISO 9001: 2015.

Fue publicada en el mes de setiembre del afio 2015. La norma tiene un periodo
de transicion de tres afos, los que permite que las organizaciones que se
encuentran certificadas con la version de 2008 puede realizar auditorias de
vigilancia para implementar la norma ISO 9001:2015, lo que hasta setiembre de
2018 se puede realizar la transicion a la nueva version de la norma ISO
9001:2015. Una gran cantidad de gerentes de calidad y representantes de las
empresas de todo mundo que respiran un suspiro de alivio, ya que existe tiempo
para digerir, planificar y poner en practica todos los cambios de la nueva norma
ISO 9001:2015.

a. Objetivo de lanorma.

Esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de
la calidad. (Normas, 2015), cuando una organizacién necesita demostrar su
capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentos aplicables. Aspira aumentar
la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y

reglamentos aplicables.

b. Principios de la norma ISO 9001:2015:
Esta norma internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad
descritos en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de

cada principio, una base racional de porque el principio es importante para la
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organizacioén, algunos ejemplos de los beneficios asociados con el principio y el
ejemplo de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la organizacion

cuando se aplique el principio. (Normas, 2015).
Los principios de la gestion de la calidad son:

e Enfoque al cliente.

e Liderazgo.

e Compromiso de personas.

e Enfoque a procesos.

e Mejora.

e Toma de decisiones basada en la evidencia.

e (Gestion de las relaciones.

c. Los beneficios de la norma ISO 9001:2015

Incrementa la eficiencia de los cambios en el negocio, el alcance de los cambios
que se mira con mucho mas detalle en otra zona, para el consenso general de
los sistemas de gestion I1SO, los cambios son muy positivos. El contexto de la
organizacién y el liderazgo son los dos cambios mas importantes, es muy facil
ver los beneficios de ambos para el alcance SGC y en los rendimientos, ademas
de la capacidad de estrategias generales de la empresa. El pensamiento basado
en el riesgo se encuentra cerca de la metodologia para el andlisis de riesgos
segun ISO 9001:2015, siendo otro cambio muy importante con el que se puede
identificar las oportunidades para obtener acciones positivas mejorando el
rendimiento del SGC. La reputacion: al aplicar todo el principio de la norma ISO
9001:2015 mejora la presencia ante la competencia y los clientes, ofrece mucha
confianza a los clientes y a los proveedores, ademas de tener mas posibilidades

de obtener mas licitaciones con negocios que antes no existian.
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2.2.23. Mejora continua
El ciclo de Deming, también conocido como el ciclo PHVA, es una herramienta
de la mejora continta presentada por Deming, la cual se basa en los siguientes

pasos: “Planificar’, “Hacer”, “Verificar” y “Actuar”

Se utiliza en la implementacién de los sistemas de gestion de calidad, debido a
gue contribuye a que se tenga un mayor éxito en la politica de calidad, asi como
objetivos. Un claro ejemplo de SGC, es el de la norma ISO 9001 en la que se
habla de la mejora continua del sistema de gestion de calidad en base al ciclo
PHVA.

El ciclo PHVA en gestion de calidad 1SO 9001, se subdivide de la siguiente

manera.

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener
los resultados de acuerdo con el resultado esperado.

e Hacer: Implementar los nuevos procesos.

e Verificar: Pasando un periodo, volver a recopilar datos de control
analizarlos, para evaluar si cumplen con los objetivos planteados.

e Actuar: Modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior
para alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales si fuese

necesario.
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Figura 04: Enfoque basado en los procesos de la norma ISO 9001:2015
Fuente: segun la norma ISO 9001:2015 citado en Charris ( 2016).

2.2.24. Satisfaccion del cliente:

La satisfaccién del cliente depende de los resultados obtenidos con un producto
en relacién con las expectativas del comprador. Si los resultados del producto
cumplen solo parte de las expectativas del cliente, este quedara insatisfecho, si
los resultados coinciden con las expectativas, el cliente quedara satisfecho. Si
los resultados superan las expectativas, el cliente quedara altamente satisfecho
o maravillado. (Kotler, Armstrong, Camaray Cruz, 2006, p. 17)

2.2.25. Auditorias internas.

La reunion inicial es dirigida por autor lider, en ella se ratifica y se presenta al
equipo auditora y se ratifica el plan de auditoria. Se detalla también la
metodologia de este proceso y la calificacion de los hallazgos. El desarrollo de la
auditoria es atravez de la busqueda de evidencias. Andlisis de documentos y

registros, entrevistas muestreo y comprobacion (Lépez, 2015)
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2.2.26. Auditorias externas.

La entidad de certificacion estudiard el Sistema de Gestion de la Calidad y
determinara la conveniencia de recomendar su certificacion de acuerdo a la
norma ISO 9001 (Lépez, 2015).

2.3. Marco Conceptual

Calidad.

Se puede decir que la calidad es la capacidad que tiene el ser humano por hacer
bien las cosas, antes de implementar cualquier sistema de produccion o realizar
un proceso. (Mora, et al., 2012)

Sistema de gestion de la calidad

Es un conjunto formado por la estructura organizativa de la empresa, los

procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para asegurarse de que

todos los productos y servicios suministrados a los clientes satisfacen sus

necesidades, asi como las expectativas. (Lopez. 2015)

Servicio.
Es la necesidad de llevar acabo necesariamente alguna actividad en la interfaz

entre el proveedor y el cliente generalmente es intangible. (Yafiez, 2008).

Manual de la calidad.
Es un documento donde se especifica la mision y la vision de una empresa con
respecto a la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha

politica. (Llorens y Fuentes, 2006)

Politica de la calidad.
Intenciones globales y orientaciones de una organizacion relativa a la calidad, tal

como se expresan formalmente por la alta direccion. (Yéafiez, 2008).

Satisfaccion.
Es un estado del cerebro producido por una mayor o menor optimizacion por la

retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes regiones compensan su
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potencial energético, dando la sensacién de plenitud e inapetencia externa.
(L6pez. 2015)

Certificacion.

Certificar es un documento que atestigiie que producto, servicio, proceso o
persona se ajusta a unas normas técnicas determinadas. (Llorens y Fuentes,
2006)

Eficacia.
Es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o0 se desea tras la realizacion

de una accién. (Mora, et al., 2012).

Eficiencia.

Se define como la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un
objetivo determinado con el minimo de recursos posibles viable. (Mora, et al.,
2012).

Mapa de proceso
Clasificacion de la actuacion de wuna organizacion en categorias
predeterminadas. Normalmente estas categorias son tres: procesos estratégicos,

procesos fundamentales y procesos de soporte. (Lopez, 2005)

Indicador
Sefial que sirve para aportar un dato o informacién sobre una cosa, es la parte
de un instrumento de medida que informa del estado de funcionamiento de un

mecanismo en general. (Cuatrecasas, 2001)
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CAPITULO lIl: MATERIALES Y METODOS

3.1. Lugar de ejecucion

El presente trabajo de investigacion se realizo en la provincia de Andahuaylas del
departamento de Apurimac, en la empresa INKILLA S.R.L, registrada en la
SUNAT en pasaje Naranjos 108 en el Centro Poblado Porvenir, con un almacén
de almacenamiento de productos no perecibles ubicado en el centro poblado
Chumbao en el Jr. Madre Selva N° 325 de la provincia de Andahuaylas del
departamento de Apurimac como evidencia se adjunta la ficha RUC de la

empresa en el anexo 03

3.2. Poblaciéon y muestra

Por tratarse de un trabajo cualitativo donde la poblacién es igual a la muestra, se
opté por un analisis no probabilistico por conveniencia, siendo la muestra la
empresa INKILLA S.R.L, considerando a todos sus trabajadores como un solo

sujeto de estudio dentro de la empresa.
Por tanto, se describe el total de los trabajadores:

e Gerente general

e Jefe del control de calidad

e Responsable de calidad

e Responsable de distribucion

e Administrador

e Personal de manteamiento e limpieza

e (09 operarios

3.3. Materiales
e Laptop
e USB
e Impresora

e Proyector
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e Camara fotografica
Documentos internos de la empresa

e Manual de buenas practicas de almacenamiento

e Manual de programa e higiene y saneamiento

e Plan de rastreabilidad y manejo de productos no conformes

e Plan de distribucion de materiales para la gestion de residuos solidos
generados en las instituciones educativas publicas a consecuencia de la
entrega de productos

e Resolucion de principios generales de higiene

e Protocolo para la evaluacion vy liberacion de alimentos en los
establecimientos de almacenamiento

e Norma ISO 9001:2015

3.4. Tipo de investigacién
Cualitativa. De acuerdo a la naturaleza el estudio es cualitativo se
caracteriza por profundizar los datos, difundirlos, dar una interpretacion
amplia, contextualizada del ambiente y dar detalles y experiencias Unicas. Al
mismo tiempo aporta un punto de vista natural y flexibilidad de los fenémenos

a estudiar (Hernandez, et al., 2006).

Exploratoria. “El objetivo es examinar un tema o un problema de
investigacion poco estudiado del cual se tiene muchas dudas o se ha
abordado antes. Es decir, cuando existen solo ideas vagamente relacionadas
con el tema” (Hernandez, et al., 2006, p. 100).

Transversal. Es transversal por que la investigacion se centra en analizar
cual es el nivel de una o diversas variables en un punto, se evaluard una

situacion o comunidad en un periodo determinado (Hernandez, et al., 2006).
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3.5. Identificacion de variable
La presente investigacion adopto como unica variable “sistema de gestion de la

calidad”.
Variable 1: Sistema de gestion de la calidad

Sistema de gestion de la calidad. Es un conjunto formado por la estructura
organizativa de la empresa, los procedimientos, los procesos y los recursos
necesarios para asegurarse de que todos los productos y servicios
suministrados a los clientes satisfacen sus necesidades, asi como las

expectativas. (L6pez. 2015)

3.6. Técnicas de instrumentos de acopio de datos
Técnicas:

» Analisis técnico: se considera la lista de verificaron como una técnica que
puede ser utilizada en cualquier area del sistema de gestiobn, como por
ejemplo para evaluar a los proveedores, realizar controles del producto,
evaluar la documentacion existente, verificar los productos comprados o
evaluar la competencia del personal

» Entrevistas: Durante el desarrollo de la investigacion se llevdé a cabo
entrevistas dirigidas a los trabajadores, con el objetivo de conocer el
entorno y caracteristicas del negocio, buscando determinar los procesos
criticos en los que si se llegd a presentar problemas, que repercuten en
otros procesos y ocasiona grandes costos dentro de la empresa, asi como
identificar cambios que se hayan presentado en los procesos, equipos,
instalaciones u otros aspectos que no fueron gestionados adecuadamente

por ende no cuenta con un sistema de gestion de calidad
3.7. Metodologia de la investigacion

Segun los lineamiento y directrices planteadas por la norma ISO 9001:2015 se

adecua los criterios de evaluacidén para dar cumplimientos a lo exigido por la
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norma se empleada la metodologia para el presente trabajo que consta de tres

etapas las cuales se describen a continuacion:

a) Diagndstico de la situacion actual.

Para realizar el diagndstico de la situacion actual de la empresa INKILLA S.R.L,
se utilizo la lista de verificacion y entrevistas con el fin de ver las necesidades y
carencias que tenia la empresa, asi establecer la linea de base para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015.

b) Elaboracion del manual de la calidad.

Se elaboro el manual de la calidad, con el fin de dar cumplimiento a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, asi mismo el contenido del manual de
la calidad se desarroll6 considerando los requisitos y los sub requisitos de la
norma ISO 9001:2015, luego de identificar los principales procesos y establecer
la linea base de la empresa INKILLA S.R.L, se redisefiaron aquellos procesos

que no contaba la empresa.

C) Propuesta del cronograma de actividades para la implementacion del sistema
de gestion de calidad.

Con el manual elaborado se procedié a presentar el cronograma de actividades
para la implementacion del sistema de gestion de la calidad en la empresa
INKILLA S.R.L donde se exponen las actividades a ser desarrollados dentro de
la organizacion, con el fin de que la empresa implemente el sistema de gestién

de la calidad y posteriormente certifique con la norma ISO 9001:2015.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSIONES

4.1. Resultados del diagnostico de la situacion actual de la empresa
INKILLA S.R.L. (Lista de verificacion)

Con este primer resultado damos cumplimiento al primer objetivo especifico
planteado en la investigacion, el que se detalla en la tabla 04, en el cual se
describen 7 capitulos y 24 sub capitulos que son requisitos de la norma ISO
9001:2015, que se presenta en la lista de verificacion con la finalidad de poder
comprobar el estado de cumplimiento, realizando una estimacién de no cumple,

cumple parcialmente y si cumple con los requisitos de la norma.

Ademas, dar a conocer que el capitulo 1, 2 y 3 se refieren a generalidades de la

norma que se detallan en el manual de la calidad (Anexo 01)

TABLA 04

Lista de verificacion

Requisitos de la

Observacion

Estado del cumplimiento

norma ISO 9001: 2015 No Cumple Si
cumple | parcialmente | cumple
Capitulo 4. Contexto de la organizacion
Sub capitulo 4.1. En cuanto a la identificacion y
Contexto de la gestion de cuestiones internas y
organizacion externas la empresa INKILLA X
S.R.L no cumple con este
requisito.
Sub capitulo 4.2. La empresa INKILLA S.R.L no
Compresioén de las tiene identificado a las partes
necesidades y interesadas que afecta con el X
expectativas las funcionamiento de sus
partes interesadas actividades.
Sub capitulo 4.3. La organizacion no tiene
Determinacion del determinado un alcance del
alcance del sistema sistema de gestion de la calidad. X
de gestion de la
calidad
Sub capitulo 4.4. Por las exigencias del cliente la
Sistema de gestion empresa INKILKLA  S.R.L.
dela calidad y sus Cuenta parcialmente con estos X
procesos requisitos tales con Manual,
programas y planes.

Capitulo 5. Liderazgo

59



Sub capitulo 5.1.
Liderazgo y
compromiso

5.1.1. Generalidades
5.1.2. Enfoque al
cliente

El cumplimiento de este
requisito se observara una vez
implementado el sistema de
gestion de la calidad,

Sub capitulo 5.2.
Politica

La empresa INKILLA S.R.L no
tiene establecido politicas de
calidad.

Sub capitulo 5.3.
Roles
responsabilidades y
autoridades en la
organizacion.

La empresa INKILLA S.R.L
tiene definidos las areas y roles
de responsabilidad para cada
personal de la organizacion.

Capitulo 6. Planificaci6

n

Sub capitulo 6.1.
Acciones para
abordar riegos y
oportunidades

6.1.1. Generalidades
6.1.2. Procedimiento
parala gestion de
riesgosy
oportunidades

La empresa INKILLA S.R.L no
cuenta con acciones para
abordar riesgos y
oportunidades.

Sub capitulo 6.2.
Objetivos de la
calidad y
planificacion para
lograrlos

La empresa INKILLA S.R.L no
cuenta con los objetivos
establecidos que aseguren un
buen plan de un sistema de
gestion de la calidad.

Sub capitulo 6.3.
Planificacién de los
cambios

La empresa INKILLA S.R.L no
cuenta con una planificacién de
cambios para el sistema de
gestion de la calidad.

Capitulo 7. Apoyo

Sub capitulo 7.1.
Recursos

7.1.1. Generalidades
7.1.2. Personas
7.1.3. Infraestructura
7.1.4. Ambiente para
las operaciones de
los procesos

7.1.5. Recursos de
seguimiento y
medicion

7.1.6. Conocimientos
de la organizacion

La empresa si cumple con
infraestructura, habientes para
la operacién y procesos con
recursos de seguimiento y
medicion, tales son los
manuales de programa de
higiene y saneamiento y en el
manual buenas practica de
almacenamiento.

Sub capitulo 7.2.

La empresa si cuenta con
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Competencia

personal profesional para cada
area establecida.

Sub capitulo 7.3.
Toma de conciencia

La empresa cumple
parcialmente con la
capacitacion del personal para
la concientizaciéon acerca del
trabajo realizado.

Sub capitulo 7.4.
Comunicaciéon

La empresa cumple
parcialmente en cuanto a la
comunicacion ya que no se
evidencia con documentos
internos y si externos para el
cumplimiento de dicho punto.

Sub capitulo 7.5.
Informacién
Documentada

7.5.1. Generalidades
7.5.2. Procesos de
control de
documentos

La empresa INKILLA S.R.L, no
cuenta con este punto ya que no
se evidencian registros para
dicho punto.

Capitulo 8. Operaciones

Sub capitulo 8.1.
Planificacion y
control de
operaciones

La empresa INKILLA S.R.L, si
cumple con este requisito, por
tener una buena planificacion
mediante cronogramas
establecidas por el cliente y un
buen control de operaciones.

Sub capitulo 8.2.
Requisitos para los
productos y servicios
8.2.1 Comunicacion
con el cliente

8.2.2 Determinacién
de los requisitos para
la prestacion de
servicios

8.2.3 Revision de los
requisitos parala
prestacion del
servicio

8.2.4 Cambios en los
requisitos parala
prestacion del
servicio

La empresa INKILLA S.R.L, si
cumple con este requisito ya
que se ajusta a las fichas
técnicas establecidas por el
cliente, cuenta con una buena
comunicacion con el cliente,
cumple con toda las exigencias
del cliente para la prestacion de
servicios al estado, se ajusta a
cada cambio establecido por el
cliente.

Sub capitulo 8.3.
Disefio y desarrollo

La empresa INKILLA S.R.L, no
cumple con este requisito, ya
que su actividad principal es de
prestar servicios de
almacenamiento mas no de
proceso alimenticios.

Sub capitulos 8.4.
Control de los
procesos, productos

La empresa INKILLA S.R.L, si
cuenta con este requisitos ya
gque tiene formatos para la
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y servicios
suministrados
externamente

seleccion de  proveedores
dichos se encuentran el BPAL Y
PRR.

Sub capitulos 8.5.
Prestacion del
servicio

8.5.1. Control de la
prestaciéon de servicio
8.5.2. Identificacion y
trazabilidad

8.5.3. Propiedad
perteneciente a los
clientes y
proveedores externos
8.5.4. Preservacion
8.5.5. Actividades
posteriores ala
entrega

8.5.6. Control de los
cambios

La empresa INKILLA S.R.L, si
cumple con todos los requisitos
y sub requisitos de este punto
de la norma, mencionados en
sus manuales como son:
manual de buenas practicas de
almacenamiento, manual de
higiene y saneamiento, manual
de retiro de productos no
conformes y el manual de
gestion de residuos solidos.

Sub capitulo 8.6.
Liberacion de la
presentacion de
servicio y producto

En esta actividad se realiza la
verificaciones y el analisis de
los productos previo a las
prestaciones de servicio al
cliente.

Sub capitulo 8.7.
Control de las salidas
no conformes

La empresa INKILLA S.R.L, si
cumple g este requisito, cuenta
con un manual de retiro de
productos no conformes, se
registray se hace el rechazo de
dicho producto, posteriormente
llevarlo a zona cuarentena.

Capitulo 9. Evaluacién

del desempeiio

Sub capitulo 9.1.
seguimientos,
medicién, analisis y
evaluacion

9.1.1. Generalidades
9.1.2. Satisfaccion del
cliente

9.1.3. Analisis y
evaluacion

La empresa INKILLA S.R.L, no
cumple con este requisito de
seguimiento, medicion, analisis
y evaluacion, por no contar con
un sistema de gestién de la
calidad.

Sub capitulo 9.2.
auditoria interna
9.2.1. Generalidades
9.2.2. Procedimiento
de auditoria interna

La empresa INKILLA S.R.L, no
cumple con este requisito por no
tener un sistema de gestion de
calidad.

Sub capitulo 9.3.
Revision por la
direccion

La empresa INKILLA S.R.L, no
cumple con este resquito por no
tener un disefio de un sistema
de gestion de calidad.
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Capitulo 10. Mejora

Sub capitulo 10.1.
Generalidades

La empresa INKILLA S.R.L, no
cumple con este resquito de
mejora por no contar con un
sistema de gestion de la calidad.

Sub capitulo 10.2.
Procedimientos de
gestion de no
conformidad y
acciones correctivas

La empresa INKILLA S.R.L, no
cumple con este requisito por no
contar con un sistema de
gestion de la calidad.

Sub capitulo 10.3.
Mejora continua

La empresa INKILLA S.R.L, no
cumple con este requisito de
mejora continua por no contar
con un sistema de gestion de la
calidad.
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TABLA 05
Resumen de la lista de verificacion

Resumen de la lista de verificacion

Requisito Cantidad de las escala de mediciones
No Parcial Si
Cumple Cumple

Capitulo 4. Contexto de la

organizacion 4

Capitulo 5. Liderazgo 2 1

Capitulo 6. Planificacion 3

Capitulo 7. Apoyo 4 1

Capitulo 8. Operaciones 1 6

Capitulo 9. Evaluacién del 3

desempefio

Capitulo 10. Mejora 3

Sumatoria total de las escalas
de medicion 12 5 7

% de cumplimiento 50 % 25% 25%

De acuerdo con la tabla 05 referido al resumen de la lista de verificacion de los 7
capitulos considerados en una escala de medicion que va desde no cumple,
cumple parcialmente y si cumple, asi mismo se puede observar que el capitulo 6,
9 y 10 no cumplen con ningun requisito de la norma, de la misma forma en el
capitulo 4 y 7 cumple parcialmente finamente en el capitulo 8 si cumple con los
requisitos de la norma. La situacion actual en el que se encuentra la empresa en
cuanto a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, se demuestra que en un 50%
de la empresa no cumple con los requisitos de la norma, que en un 25% la
empresa cumple parcialmente con los requisitos de la norma ISO 90001:2015, y

gue en un 25% si cumple con los requisitos de la norma.
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Los resultados obtenidos segun la lista de verificacion del 50% no cumple, 25%
cumple parcialmente y el 25% si cumple con los requisitos establecidos por la
norma ISO 9001:2015, en comparacion a los resultados reportados por (La rosa,
2017) en su investigacion “Propuesta de la actualizacion del sistema de gestion
de la calidad basada en los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para una
empresa del sector metal mecanico caso empresa FAGOMA S.A.C” Menciona
que del 100% de los requisitos basado en la norma ISO 9001:2015 que deben
implementar, cuenta con el 48% de los requisitos, lo que llevo a concluir que la
empresa posee algunos requisitos ya implementados pero que no se estaban
gestionado adecuadamente pues el mayor nivel de cumplimientos obtenidos
(66%) se encontrd en el capitulo 8: operacion, el cual es un nivel bajo para una
empresa que ya poseia certificacion, por otro lado, el nivel mas bajo de 32% se
encontré en el capitulo 4: contexto de la organizacion lo cual se debe a que este
capitulo tuvo mas cambios en la nueva norma, en comparacion a estos
resultados la empresa INKILLA S.R.L, no cuenta con los requisitos establecidos
por dicha norma por no tener implementado un sistema de gestion de calidad lo

que conlleva a no calificar para una certificacion.
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4.2. Elaboraciéon del manual de la calidad.

Como segundo resultado para el trabajo de investigacién se elaboré el manual
de la calidad en base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, para la empresa
INKILLA S.R.L. véase en el (Anexo 01)

Nivel de cumplimiento en su totalidad de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015

120
100

Figura 05: Nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015

La figura 05 muestra el porcentaje total estimado del cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, el cual se detalla en el manual de la
calidad los capitulo y sub capitulos, del contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y la mejora continua,
desarrollado al 100% en el manual de la calidad. En el reporte de los resultados
de investigacion por (Nufiez, 2016) “implementacién de la norma ISO 9001:2008
y su impacto en la eficiencia de los procesos productivos en una empresa
pesquera” menciona que con la implementacién de la norma 1ISO 9001:2008
incremento los procesos productivos en la empresa pesquera a niveles
aproximados de 98% y 99% en harina y en aceite de pescado respectivamente,

por otro lado, para la compafia fue creada una nueva perspectiva bajo un sistema
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de gestién de la calidad, asegurando mejoras continuas mediante utilizacion de
recursos marinos.

En comparacion a estos resultados la empresa INKILLA S.R.L, decidio tomar la
propuesta de implementacion del sistema de gestion de la calidad basada en la
norma ISO 9001: 2015, con esta norma ya diseflada al 100%plasmada en el
manual de la calidad para la empresa se espera tener mejoras continuas y

satisfacer las expectativas de nuestro cliente.

4.3. Plan de implementacion

Finalmente, como tercer resultado se presenta el plan de implementacion que
esta dividido en 3 fases, siendo la primera el contexto y planificacion del sistema
de gestion de la calidad para facilitar la documentacién a la empresa quien
realizo, talleres, andlisis FODA, entre otras actividades; asi mismo la fase 2
referido a la verificacion y evaluacion del sistema de gestion de la calidad para
verificar la documentacién con la que cuenta la empresa, finalmente la fase 3
verificacion, evaluacion del sistema de gestion de la calidad se plasmé acciones
correctivas y auditoria interna posteriormente certificar con la norma I1SO
9001:2015. Se evidencia el cronograma de actividades para la implementacion

en el (Anexo 02)
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TABLA N° 6

Actividades para la implementacién del sistema de gestiona de la calidad en la empresa INKILLA S.R.L.

NO

ACTIVIDADES

DESCRIPCION

DOCUMENTO DE
REFERENCIA

Fase 1: Contexto y Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad

1

Taller de
sensibilizacion 1SO
9001:2015

Se propuso realizar un taller de sensibilizacion de la norma ISO
9001:2015 para brindar a los integrantes de la organizacién
conocimientos generales sobre la norma y sus requisitos
exigidos.

Se generaria un “Registro de
Asistencia” al Taller una vez
realizado.

Realizar un analisis
FODA de la
organizacion

Se planté generar un formato para el “Analisis FODA” con la
finalidad de determinar el contexto de la organizacion, dicho
contexto incluira el contexto interno (fortalezas y debilidades) y
el contexto externo (oportunidades y amenazas) que influyen en
la organizacion, la metodologia para la generacién del “Analisis
FODA” se describira en el “Manual de la Calidad”.

Punto 4.1 del Manual de la
Calidad (Anexo 01)

Formato: IK-MDC-01:
Analisis FODA

Definir a las partes
interesadas
pertinentes y sus
requisitos
pertinentes

Se planté generar una “Matriz de Partes Interesadas” con la
finalidad de determinar los requisitos pertinentes de la partes
interesadas que puedan afectar los objetivos de la organizacién,
la metodologia para la generacién de la “Matriz de Partes
Interesadas” se describira en el “Manual de la Calidad”.

Punto 4.2 del Manual de la
Calidad (Anexo 01)

Formato: IK-MDC-02:
Andlisis FODA

Definir y documentar
el  alcance del
sistema de gestion
de la calidad

En base al analisis FODA, los requisitos pertinentes de la partes
interesadas los procesos y servicio brindado por la organizacion
se propone el alcance del sistema de gestion de la calidad, dicho
alcance se encuentra descrito en el manual de la calidad

Punto 4.3 del Manual de la
Calidad (Anexo 01)

Validar el mapa de
procesos y generar
las ficha de los
proceso

Se realizé una validacion del “Mapa de Procesos” de la
organizacion a fin de no omitir ningan proceso necesario para el
sistema de gestion de la calidad, asi mismo se elabord las fichas
de proceso con la finalidad de identificar las entradas, salidas,
recursos y controles de las actividades que realiza la empresa.
Se propone un esquema para la elaboracién de las fichas de
proceso, el mapa de procesos se incluird dentro del manual de
la calidad

Punto 4.4 del Manual de la
Calidad (Anexo 01)
F-MDC: Ficha de Proceso

Identificacion de
requisitos legales y

Se identifico la normativa legal aplicable a las actividades de la
organizacion y se generara una carpeta digital que contenga

Punto 5.1.2 del Manual de la
Calidad (Anexo 01)
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otros requisitos
aplicables a ISO
9001

toda la normativa legal aplicable, la metodologia para la
identificacion de la normativa legal se describe en el manual de
la calidad

7 - Se propone una politica de la calidad la cual cuente con los | Punto 5.2 del Manual de la
Definir, aprobar y : de la alta di . | : Py lidad
comunicar la politica compromisos de la alta direccion y 0S COMPromisos minimos Calidad (Anexo 01)

. exigidos por la norma ISO 9001:2015, dicha politica de la calidad
de la calidad ) :
esta descrita dentro del manual de la calidad.
8 Se reviso el organigrama de la empresa a fin de incluir todos los | Punto 5.3 del Manual de la
- puestos de trabajo que forman parte del alcance del sistema de | Calidad (Anexo 01)
Revision del > . . p _ L ,
ordanidrama gestion de la calidad, posteriormente se elabord las | D-MDC: Descripcion y perfil
ganigrar y “descripciones de puesto” en el cual se incluya las funciones y | de puesto
elaboracion de las i, . . g
o responsabilidades de cada integrante del organigrama, asi
descripciones de . . .
esto mismo dentro del manual qlle la calidad se incluye en el
P organigrama y se hace mencién a las descripciones y perfil de
puesto.

9 Validacion del | Se valido el cumplimiento del procedimiento para la gestién de | Punto 8.4 del Manual de la
procedimiento  de | proveedores mencionados en el manual de buenas practicas de | Calidad (Anexo 01)

Gestion de | almacenamiento a fin de garantizar su cumplimiento con los
proveedores y | requisitos de la norma ISO 9001:2015, en el manual de la calidad
verificar su | se mencionan en el manual de buenas practicas de
adecuacion almacenamiento.

10 Elaboracién del | Dentro del manual de la calidad se describe la metodologia para | Punto 7.5 del Manual de la
procedimiento  de | la elaboracion y control de informacién documentada a fin de | Calidad (Anexo 01)
control de | cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, asi mismo | Formato R-MDC-XX: Control
informacién se elaboro6 un formato para el control de los documentos internos | de Documento
documentada y externos de la organizacién.

11 Elaboracién, Se elaborara una encuesta de satisfaccion del cliente para medir | Punto 9.1.2 del Manual de la
aprobacion del | el grado de satisfaccion del cliente con el servicio brindado por | Calidad (Anexo 01)
procedimiento  de | la organizacion, dicha metodologia esta descrita en el manual | Formato R-MDC-XX:
satisfaccion del | de la calidad. Encuesta de Satisfaccion del
cliente Cliente

12 Establecer y aprobar | Se elaboré una matriz de riesgos y oportunidades con la | Punto 6.1 del Manual de la

el procedimiento de
gestion de riesgos y
oportunidades

finalidad de identificar riesgos y oportunidades que puedan
afectar al logro de los objetivos de la organizacion, a fin de
mitigar los efectos negativos y potenciar los efectos positivos, la

Calidad (Anexo 01)
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metodologia para la identificacién de riegos y oportunidades se
describié en el manual de la calidad.

Formato MR- MDC - XX:
Matriz  de riesgos Yy
oportunidades

13 Definir y programar | Se verifica el programa de calibraciones descrito en el manual | Punto 7.1.5 del Manual de la
las calibraciones de | de buenas practicas de almacenamiento, en el manual de la | Calidad (Anexo 01)
los equipos de | calidad se hara mencion al manual de buenas practicas de
medicion almacenamiento.

14 Revisar y aprobar | Se incluye en el documento de descripcion y perfil de puesto y | Punto 7.2 del Manual de la
los perfiles  de | las competencias del personal basado en la educacion, | Calidad (Anexo 01)
puesto, evidenciar | formacion y experiencia, se hace mencién en el manual de la | Formato D-MDC:
los files del personal | calidad. Descripcion y perfil de puesto

15 Revision y | Se complementé capacitaciones en temas relacionados al | Punto 7.2 del Manual de la
actualizacion del | sistema de gestién de la calidad, este programa esta descrito en | Calidad (Anexo 01)
programa de | el programa de higiene y saneamiento de la empresa, se hace
capacitacion mencién en el manual de la calidad.

16 Se propuso objetivos de calidad alineados a la politica de la | Punto 6.2 del Manual de la
Establecer y aprobar calidad, para e_IIp se elaborara una _matriz de objetivos_, para los | Calidad gAnexq 01) o
los Objetivos de la planes’de accion para el cumpllmlen_tp de estos objetivos se | Formato: matriz de objetivos
Calidad y los Planes elabc_Jr_o una maitriz de planes de accién que cumplan con los _

iy requisitos exigidos por la norma ISO 9001: 2015. En el manual | Formato: matriz  de
de accion . . . . . e, o
de la calidad se describe la informacion contenida en estas | planificacion de objetivos
matrices.

17 Se elabor6 una ficha de solicitud de cambio para asegurar que | Punto 6.3 del Manual de la
Establecer los | los cambios que puedan afectar al sistema de gestién de la | Calidad (Anexo 01)
mecanismos para la | calidad se realicen de manera planificada, en el manual de la | Formato: XXX ficha de
planificacion de | calidad se describid la informacién contenida en la ficha de | solicitud de cambios
cambios solicitud de cambios.

18 Se elaboré una ficha de indicador para el seguimiento y medicion | Punto 9.1. del Manual de la

Revision de los

métodos de
seguimiento y
medicién

de los procesos y el cumplimiento de los objetivos de la calidad,
el uso y frecuencia de generacion se utilizara en el manual de la
calidad.

En adicion en el manual de la calidad se describi6 los
mecanismos adicionales para el seguimiento y medicién del
desempefio del sistema de gestion de la calidad.

Calidad (Anexo 01)
Formato: XXX ficha de
indicador
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Fase 2: Verificacion y Evaluacién del Sistema de Gestién de la Calidad

21

Definir el
mantenimiento de la
infraestructura y
adecuacion del

ambiente de trabajo

Se validaron los formatos de cumplimiento del mantenimiento de
la infraestructura y adecuacion del ambiente de trabajo
mencionados en plan de higiene y saneamiento (PHS), en el
manual de la calidad se ara mencion al PHS.

Punto 7.1.3. Y 7.1.4. del
manual de la calidad (Anexo
01)

22

Realizar
capacitacion (Toma
de conciencia) vy
generar el
procedimiento  de
comunicaciones

Se complementd con capacitaciones en los siguientes puntos
como objetivos, politicas, procedimientos dichos puntos estan
descrito en el manual de buenas practicas que ya cuenta la
organizacién, en el manual de la calidad se hace mencién al
manual de buenas practicas de almacenamiento.

Punto 7.2. del Manual de la
Calidad (Anexo 01)

23

Revision de la

Se validé el cumplimiento de los documentos para el desarrollo
de las actividades de la planificacion y control de la prestacién
de servicios que ya cuenta la organizacion como (Manual de
Buenas Practicas de Almacenamiento (BPAL), Programa de
Higiene y Saneamiento (PHS), Plan de Rastreabilidad y Retiro
de Productos No Conformes (PRR) y Plan de recojo de residuos
sélidos), en el manual de la calidad se ara mencién de estos
documentos que ya cuentan la organizacion.

Punto 8.5. del Manual de la
Calidad (Anexo 05)

24

planificacion y
control de la
prestacion del
servicio

Revision del
Procedimiento  de
Productos no
conformes

Se valido el cumplimiento de los documentos existentes para la
gestion de los productos no conformes mencionados en el “Plan
de rastreabilidad y retiro de productos no conformes (PRR)”, en
el manual de la calidad se ara mencion de estos documentos
gue cuenta la organizacion.

Punto 8.7 del manual de la
calidad (Anexo 01)

Fase 3: Verificacion y Evaluaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad

25 ., Se elabor6 un registro de “Solicitud de Accion Correctiva” con el | Punto 10.2. del manual de la
Elaboracion, - o ) s
aprobacion de fin 'de eliminar las no conformidades detectadas y tomar calidad (Anexo 01)
rocedimiento de No | &cciones para controlarla y hacer frente a las consecuencias
P : segun sea aplicable, en el manual de la calidad se describe la | Formato: MDC/IK-14 ficha
conformidad y|: P . ) e - o
., : informacién contenida en el registro de solicitud de accion | de indicador
accion correctiva s
correctiva’.
26 Revision, Se propuso un formatos de auditorias e informes internos con | Punto 9.2 del manual de la
adecuacion y | el fin de generar la “Solicitud de Accion Correctiva y | calidad (Anexo 01)
aprobacién de | Oportunidad de Mejora ”, en el manual de la calidad se detallan
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procedimiento  de
auditorias

los procedimientos para realizar las auditoria e informes

internos.

Formato MDC/IK-11:
Programa de Auditoria
Formato MDC/IK-12: Informe
de Auditoria

27 Taller de formacion | Se propuso realizar un Taller de formacion de auditores internos | Se generara un “Registro de
de auditores | en la norma ISO 9001:2015, para brindar a los responsables | Asistencia” al Taller una vez
internos ISO | del comité de calidad de la organizacion conocimientos | realizado.

9001:2015. generales sobre la horma y sus requisitos exigidos.

28 , - Se propuso un formato de “Solicitud de Accién Correctiva y | Punto 9.2 del manual de la

Ejecucion de . o e .
o Oportunidad de Mejora”, en el cual detallan los procedimientos | calidad ( Anexo 01)
Auditoria Interna : A
para realizar la auditoria interna.
29 Se propuso un documento para la validacion del informe de | Punto 9.3 del manual de la

Desarrollo de
Revision  por la
Direccién

auditoria “acta de revisién por la direccion” a fin de asumir
compromisos de mejorar los problemas identificados, se hacen
mencion en el manual de la calidad.

calidad (Anexo 01)
Formato MDC/IK-13: acta de
revision por la direccion
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Finalmente se cumplié con la propuesta del plan de implementacion, que se
detalla en cada fase con actividades a realizar y previas descripciones para
establecer documentos de referencia, en comparacion a los resultados
reportados por (Narvaez, 2016) “Disefio de un sistema de gestion de la calidad
con la norma ISO 9001:2015 para el area de tecnologias de la informacion de la
universidad politécnica salesiana” menciona que con la propuesta planteada del
sistema de gestion de calidad cuenta con la documentacion necesaria para la
implementacion y obtencién del certificado basado en la norma ISO 9001:2015,
muestra de ello la empresa INKILLA S.R.L. implemento la propuesta planteada.
logrando posteriormente la certificacion del sistema de gestion de calidad con
base en la norma ISO 9001:2015, se espera la mejora de los procesos y
procedimientos de la cadena de valor que le permitird sistematizar y documentar
sus actividades, con la principal finalidad de lograr la satisfaccion completa del

cliente y poder mejorar continuamente sus procesos (Anexo 05)
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CONCLUSIONES

Del diagnostico situacional de la empresa INKILLA S.R.L, se pudo obtener
resultados en los que se identificd las amenazas, debilidades, fortalezas
y oportunidades estableciendo estrategias para mitigar los problemas que

hay en la empresa.

Todo proceso de elaboracion del manual de la calidad busca apoyar en
la identificacion de todo el componente necesario para abordar una idea
y llevarla a préctica, en este sentido fue cubierto en plenitud, ya que se
logro realizar el manual de la calidad en base al diagndstico situacional de
la empresa INKILLA S.R.L.

A su vez se realizé una propuesta del plan de implementacion de un
sistema de gestion de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO
9001:2015, en la empresa INKILLA S.R.L de la provincia de Andahuaylas
el afo 2018. En el que detalla las actividades y tiempos para dar

cumplimiento con el sistema de gestion de calidad
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa INKILLA S.R.L, implementar programas de
sensibilizacion y capacitaciones al personal involucrado en la empresa
con la finalidad de asegurar el buen funcionamiento del sistema de gestidn
de calidad con base en la norma ISO 9001:2015.

Se recomienda a la empresa INKILLA S.R.L actualizar los registros
plasmados en el manual de la calidad con la finalidad de asegurar el buen
funcionamiento del sistema de gestion de calidad, asi poder tener mejoras

continuas.

Se recomienda a las empresas de cualquier rubro adoptar el sistema de
gestion de calidad con base en la norma ISO 9001:2015 debido a la
versatilidad de esta a fin de mejorar sus procesos y procedimientos para

satisfacer las expectativas de sus clientes.

Se recomienda a los profesionales de distintas especialidades a realizar
investigaciones respecto a propuestas de implementacion de la norma

ISO 9001:2015 de acuerdo a su perfil profesional.
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ANEXO 01: ELABORACION DEL MANUAL DE LA CALIDAD

MANUAL DE LA CALIDAD
0. INTRODUCCION

El presente Manual de la Calidad comprende los documentos, definiciones y requisitos
aplicables al Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) que la empresa va implementar
con el objetivo de planear, organizar, dirigir, controlar, integrar y mejorar la calidad del

servicio que ofrece, asi como de mejorar sus procesos internos.
0.1. RESENA DE LA ORGANIZACION

La empresa INKILLA S.R.L fue constituida en el afio 2015, bajo las siguientes
condiciones
e Razon social: INKILLA S.R.L.
e Ruc: 20601014450
e Ubicacion: Pasaje los naranjos N° 108. del Centro Poblado el Porvenir,
con un almacén de alimentos no perecibles en el Jr. Madre salva N° 325
del centro poblado Chumbao.
e Provincia: Andahuaylas
e Departamento: Apurimac
e Distrito: Andahuaylas
e Condicion: Es una empresa juridica activo
La empresa esta empadronada en el registro nacional de proveedores para hacer
contrataciones con el estado peruano, esta empresa se dedica al almacenamiento de
alimentos no perecibles para consumo humano y ser proveedor a las entidades publicas
y privadas, su principal cliente es el programa nacional de alimentacién escolar Qali
Warma quienes se encargan de prestar servicios y abastecer con alimentos no
perecibles para la preparacion de desayuno y almuerzo escolar para beneficio de los
nifios y niflas de las instituciones educativas de la region de Apurimac en la provincia de

Andahuaylas.
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0.2.  MISION, VISION Y VALORES
Misién
“Brindar servicios de abastecimiento y almacenamiento de alimentos no

perecibles para consumo humano”.

Vision
“Ser la empresa lider en la region brindado un servicio de calidad que supere la

expectativa de nuestros clientes”.

Valores: La empresa INKILLA S.R.L considero los siguientes valores
. Disciplina
o Vocacion de servicio
o Honestidad
o Confianza
o Trabajo en Equipo
o Eficiencia
o Puntualidad
. Responsabilidad

. Respeto

Politicade la calidad: La empresa INKILLA S.R.L, esta dedicada a la prestacion

de servicios de almacenamiento y distribuciébn de alimentos para consumo
humano el cual busca ser una empresa lider en la region de Apurimac,

conscientes de la importancia de la calidad se comprometen a:

o Prestar el servicio de almacenamiento y distribucibn de alimentos
asegurandonos de la inocuidad de los alimentos, cumpliendo con los
requisitos del cliente y tratar de exceder sus expectativas

e Apoyar el reconocimiento y la mejora de las competencias de los trabajadores

e Mantener un enfoque basado en riesgos durante la planificacién y prestacion

del servicio a nuestros clientes
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¢ Mantener la relacién con los proveedores que cumplan con los requisitos de

calidad para los productos y servicios suministrados

1. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

El presente manual tiene como objetivo servir como guia de la estructura del Sistema
de Gestidn de la Calidad, incluyendo la referencia a la informacion documentada
requerida, de acuerdo a la Norma ISO 9001:2015.

2. REFERENCIAS

Los documentos indicados dentro del presente manual, son indispensables para la
aplicacion de este documento. Para las referencias con fecha, sélo se aplica la edicion
citada. Para las referencias sin fecha se aplica la Ultima version (incluyendo cualquier

modificaciéon de ésta)

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para efectos de comprender mejor la descripcion del manual se define los siguientes

términos

e Accion correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar
gue vuelva a ocurrir.

¢ Alta direccién: Persona o grupo de personas que controla la organizacién al mas
alto nivel.

e Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el
grado en que se cumplen con los criterios de la auditoria.

e Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto
cumple con los requisitos.

¢ Cliente: Persona u organizacion que puede recibir o recibe el servicio destinado o
requerido por ella.

e Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
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Correccion: Accion para eliminar una no conformidad detectada.

Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados
como referencia frente a la cual se compara la evidencia objetiva.

Documento: Informacién y el medio en el que esté contenida.

Informacion documentada: Documentos que controla y mantiene la
organizacion.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados.

Eficiencia: Resultado entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizacion.
Liberacion: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso o
proceso siguiente.

Medicién: Proceso para determinar un valor.

Misién: Propésito de la existencia de la organizacion, tal cual la expresa la alta
direccion.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decisién o actividad de la organizacion.

Plan de auditoria: Descripcién de las actividades y de los detalles de una
auditoria.

Politica: Intenciones y direccibn de una organizacibn, como las expresa
formalmente la alta direccion.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad o proceso.
Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidos hacia un propésito especifico.
Proveedor externo: Organizacién que proporciona un producto o servicio, que no

es parte de la organizacion.
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e Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de Requisito pertinente: actividades realizadas.

¢ Requisito: Necesidad o expectativa establecida de practica comun u obligatoria.

e Requisito cuyo incumplimiento puede generar un impacto relevante para el logro
de los objetivos de la organizacion.

¢ Riesgo: Efecto de la incertidumbre, expresado como una combinacién de la
probabilidad de ocurrencia y la consecuencia. Dicho efecto puede tener efectos no
deseables (riesgos) y efectos deseables (oportunidades).

e Salida: Resultado de un proceso.

e Seguimiento: Determinacion del estado de un sistema, un proceso, un servicio o
una actividad.

¢ Servicio: Salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente
llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

e Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados que interactdan.

e Sistema de gestion: Conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados o que interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos
para lograr estos objetivos.

e Trazabilidad: Capacidad para seguir el histérico, o localizacion de los productos
suministrados en la prestacién del servicio.

¢ Verificacion: Confirmacién, mediante la aportacion de evidencia objetiva de que
se han cumplido los requisitos especificados.

e Validacion: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos para una utilizacion especifica.
e Vision: Aspiracion de aquello que una organizacién quiere llegar a ser, tal como

lo expresa la alta direccion.
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

La empresa INKILLA S.R.L determina las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para el proposito y la direccidn estratégica, y que afectan a la capacidad para
lograr los resultados previstos del Sistema de Gestion de la Calidad, dicha determinacion
se realiza mediante un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas).

Para realizar el analisis se tienen en cuenta las siguientes consideraciones:

o Paraidentificar las cuestiones internas y externas se puede comenzar planteando
la siguiente pregunta: ¢Qué factores pueden afectar el propdsito, objetivos y
sostenibilidad de la organizacion, asi como mi capacidad para lograr los
resultados previstos del sistema de gestion de la calidad?

e Contexto externo: Cuestiones que surgen de los entornos legal, tecnolégico,
competitivo, de mercado, cultural, social y econdémico, ya sea internacional,
nacional, regional o local, de dicho entorno se determinan las Amenazas y
Oportunidades.

e Contexto interno: Cuestiones relativas a los valores, la cultura, los conocimientos
y el desempefio de la organizacidon, de dicho entorno se determinan las
Fortalezas y Debilidades.

Los pasos para el analisis de FODA son:
1. Levantamiento de informacion sobre cuestiones externas e internas:
Se puede encontrar informacién sobre cuestiones externas e internas de
muchas fuentes, como a través de informacion y reuniones internas, en los
medios de comunicacién local, nacional e internacional (radio, TV,
periédico, anuncios), paginas web, redes sociales, publicaciones de las
oficinas nacionales de estadistica y otros departamentos gubernamentales
(ministerios, entes reguladores, municipalidades), publicaciones
profesionales y técnicas, conferencias y reuniones con agencias
relevantes, reuniones con clientes y partes interesadas relevantes, y

asociaciones profesionales.
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2. Generar un listado de las cuestiones externas e identificar las Amenazas y
Oportunidades.

3. Generar un listado de las cuestiones internas e identificar las Fortalezas y
Debilidades.

4. Registrar los listados de las cuestiones externas e internas en el formato
“MDC/IK-01: Analisis FODA”, indicando los responsables de Ila

elaboracion, el responsable de revision y la fecha de elaboracion.

El Representante Legal en coordinacion con el Jefe de Control de Calidad realiza
el seguimiento del “Analisis FODA” y ante cambios significativos actualizan el
registro, se realiza una revision anual de los cambios en el contexto interno y
externo y lo presentan en la Revision por la direccion para que se tomen las

acciones que fueran necesarias.

4.2. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacién de
proporcionar regularmente servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables, la organizacion determina las partes
interesadas pertinentes y sus requisitos pertinentes para el Sistema de gestion

de la calidad.

Los pasos para su determinacién son:

1. Se consideran todas las partes interesadas que pueden afectar, verse afectadas
o percibirse como afectadas por una decision o actividad de la empresa.
2. Se realiza una evaluacion de criticidad a cada una de las partes interesadas a

fin de determinar su pertinencia:
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Nivel

criticidad

de

Descripcion

Evaluacion

Alta

Tienen un impacto clave en los resultados del negocio
0 un alto poder de influencia para el cumplimiento de
objetivos, brindan licencias o permisos para la
prestacion del servicio.

Por ejemplo, los clientes, los proveedores de materias
primas clave, los

trabajadores, los organismos

reguladores, etc.

Es

pertinente

Media

Tiene un impacto medio en los resultados del negocio,
pueden afectar o influir parcialmente en los objetivos de
la organizacion, pero que inciden de alguna manera en
los procesos clave de la compafiia.

Por ejemplo: Los socios, competidores, etc.

Es

pertinente

Baja

Tienen un minimo impacto en los resultados de la
organizacion, influyen escasamente en los objetivos y
pueden proveer de servicios 0  productos
complementarios.

Por ejemplo: Los asesores externos, bancos, etc.

No
pertinente

es

3. Se identifican los requisitos que son pertinentes para las partes interesadas

evaluadas como pertinentes. La identificacion puede realizarse mediante

actividades de: revision de pedidos realizados, los compromisos suscritos en

los contratos, revisibn de requisitos legales y otros requisitos suscritos,

realizacion de encuestas a clientes o usuarios.

4. Registrar las partes interesadas, la evaluacion y sus requisitos pertinentes en

el formato “MDC/IK-02: Matriz de Partes interesadas”,

indicando

los

responsables de la elaboracion, el responsable de revision y la fecha de

elaboracion.
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El Representante Legal en coordinacion con el Jefe de Control de Calidad realiza
el seguimiento de la “Matriz de Partes interesadas” y ante cambios significativos
actualizan el registro, se realiza una revisién anual de los cambios en los requisitos
pertinentes de las partes interesadas y lo presentan en la Revision por la Direccion

para que se tomen las acciones que fueran necesarias.

4.3. DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Para la determinacién del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad se han
considerado:
a) Las cuestiones internas y externas de la organizacion segun lo indicado
en el punto 4.1. del presente manual.
b) Los requisitos de las partes interesadas segun lo indicado en el punto 4.2.
del presente manual.

c) El servicio que brinda la empresa.

Teniendo en consideracion lo antes mencionado la empresa ha definido el alcance

de del Sistema de Gestion de la Calidad segun:

“SERVICIO DE ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PRODUCTOS
ALIMENTICIOS NO PERECIBLES PARA CONSUMO HUMANO”.

Asi mismo la empresa menciona que no le aplican los siguientes requisitos
contenidos en la norma ISO 9001:2015:

e La clausula “8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios”, debido a
que la empresa brinda el servicio de acuerdo a lo establecido por las
exigencias del cliente y la normativa legal aplicable.

¢ No aplicabilidad de la sub-clausula 8.5.1 f) "validacion y revalidacion periédica

de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de los procesos de
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produccion y de prestacion del servicio", debido a que las salidas resultantes
del servicio de Abastecimiento pueden verificarse mediante actividades de

seguimiento o medicién posteriores.

4.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

La empresa INKILLA S.R.L ha establecido, implementar, mantener y mejorar
continuamente el Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a la Norma ISO
9001:2015, incluyendo los procesos necesarios para su correcto funcionamiento.

Para ello ha determinado:

a) Las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos, los

cuales se identifican en el documento “MDC/IK-F: Ficha de Proceso”.

b) La secuencia e interacciébn de estos procesos mediante las “Fichas de

Procesos”.

c) Los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse de la
operacion eficaz y el control de estos procesos, segun lo indicado en las “Fichas

de Procesos” y en el punto 9.1 del presente manual.

d) Los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad, los cuales estan mencionados en las “Fichas de Procesos” y se
asegura su disponibilidad segun lo indicado en el punto 7.1 del presente

manual.

e) La asignacion de las responsabilidades y autoridades para estos procesos,
las cuales se mencionan en las “Descripciones de Puesto” y dentro de los
procedimientos asociados a los procesos, mencionados en las “Fichas de

Procesos”.
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f) Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con lo indicado

en el punto 6.1 del presente manual.

g) La evaluacion estos procesos e implementacion de cualquier cambio
necesario para asegurarse de que estos procesos logran los resultados

previstos, indicados en el punto 9.1.3 del presente manual.

h) La mejora de los procesos y del Sistema de Gestién de la Calidad, indicados

en el punto 10 del presente manual
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5. LIDERAZGO

5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.1.1. GENERALIDADES

La Alta Direccion lidera y se compromete con el Sistema de Gestién de la
Calidad:

¢ Asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacion a la

eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ Estableciendo la Politica de la Calidad y los Objetivos de la Calidad para el

Sistema de Gestién de la Calidad.

e Asegurando la integracion de los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad en las actividades y procesos de la organizacién, la disponibilidad de

recursos necesarios y que se logren los resultados previstos.

e Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y de la
conformidad con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad,
promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgo

y la mejora continua de las actividades.

e Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la

eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ Apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo

en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

5.1.2. ENFOQUE AL CLIENTE

La Alta Direccién se asegura de la determinacién, comprension y seguimiento de los

requisitos del cliente, legales y reglamentarios aplicables.

La determinacién y comprensiéon de los requisitos del cliente se identifican mediante
la “Matriz de partes interesadas”, el seguimiento de requisitos y aumento de la

satisfaccion del cliente se realiza segun lo indicado en el punto 9.1.2 del presente

Manual.

Para el caso de los requisitos legales se realizan las siguientes actividades:
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1. Se identifica los requisitos legales y reglamentarios con frecuencia bimestral
gue son de aplicacién a las actividades de la empresa, dicha identificacién se
puede realizar a través de: la informacién suministrada por el cliente o
proveedores, la contratacion de un servicio especializado, la revision del diario
“El Peruano”, la revisién de la paginas web de los organismos reguladores,
ministerios, municipalidades (Ejm: Congreso de la Republica, MIDIS, MINAGRI,
MINSA, DIGESA, MINAGRI, DIGESA, SENASA, SANIPES, CENAN, etc.),
entre otros. Los requisitos legales identificados se almacenan en un archivador
fisico o en el repositorio compartido identificado como “Normas legales”.

2. Los responsables de los procesos evaltan la aplicabilidad de los requisitos
legales identificados dentro de sus respectivos procesos.

3. Los responsables de los procesos se aseguran del cumplimiento de los
requisitos legales y reglamentarios dentro de sus respectivos procesos,
manteniendo la evidencia de dicho cumplimiento.

4. La verificacion del cumplimiento de los requisitos legales se realizara durante
las auditorias internas planificadas.

La determinacion y consideracién de los riesgos y oportunidades que pueden afectar
a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la
satisfacciéon del cliente se realizan segun lo indicado en el punto 6.1 del presente

manual.

5.2. POLITICA

La Alta Direccién ha establecido, implementa y mantiene una Politica de la
Calidad la cual se menciona lineas abajo, asi mismo se encuentra
documentada en el documento “Politica de la Calidad”.

Dicha Politica de la Calidad es comunicada para su entendimiento y
aplicacion por todo el personal dentro de la organizacion, asi mismo se
encuentra disponible para las partes interesadas pertinentes, dicha

comunicacion se realiza a través de medios impresos, digitales u orales.

5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

Los roles, responsabilidades y autoridades para el personal de la empresa

INKILLA S.R.L se encuentran definidos en el Organigrama (Grafico N.° 02),
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en las “Descripciones y perfiles de puesto del personal” y en la documentacion

elaborada para cada proceso la cual se menciona en las “Fichas de procesos”.

Representante
Legal

Jefe de control
de calidad

Responsable Responsable Responsable de
de almacén de distribucién mantenimiento,
limpieza e higiene

Grafico 01. Organigrama de la empresa INKILLA S.R.L.

6. PLANIFICACION
6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
6.1.1. GENERALIDADES

La empresa INKILLA S.R.L determina los riesgos y oportunidades que

son necesarios con el fin de:

e Asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad pueda lograr sus
resultados previstos y lograr la mejora.

e Aumentar los efectos deseables y prevenir o reducir efectos no
deseados.

e Se planifiqguen las acciones para abordar los riesgos y
oportunidades, se integren dichas acciones en los procesos del

Sistema de Gestion de la Calidad y se evalle su eficacia.
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6.1.2.

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE RIESGOS Y

OPORTUNIDADES

A.

Objetivo

Establecer la metodologia para identificar, evaluar y realizar
seguimiento a los riesgos y oportunidades que pueden afectar el
logro de los resultados del sistema de gestion de la calidad
estableciendo acciones para reducir sus efectos adversos hasta un
nivel aceptado por la organizacion y aprovechar los efectos
deseables presentes en donde se considere que el beneficio
contribuira con el logro de los resultados y mejora del sistema de

gestion de la calidad.

Responsabilidades

Representante Legal: Brindar los recursos y facilidades para la
implementacion de las acciones para abordar los riesgos y
oportunidades identificados.

Responsables de proceso: Realizar la gestion de los riesgos y
oportunidades asociados a sus respectivos procesos.

Descripcién de actividades

C.1 Comunicar y consultar

Las actividades de comunicacion y consulta con las partes
interesadas se deben realizarse cada vez que sea necesario durante
la gestiébn de riesgos y oportunidades, en particular durante las
etapas de identificacion, evaluacion y planificacion de actividades

para abordar los riesgos y oportunidades.

C.2 Establecimiento del Contexto

La organizacién ha establecido en el contexto de la organizacion
mediante la realizacion del “Analisis FODA”, la identificaciéon de
requisitos de las partes interesadas en la “Matriz de partes

interesadas” y la realizacion de los procesos descritos en la “Fichas
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de procesos”, en adicidon se han definido la metodologia y los criterios

de evaluacioén para los riesgos y oportunidades.

C.3 Identificacidn de los riesqos y oportunidades

La identificacion de los riesgos y oportunidades es responsabilidad
de los responsables de los procesos con la participacién de las
personas involucradas en las actividades que forman parte de estos

procesos o son afectados por los mismos.

Se realiza un listado de todos eventos potenciales que puedan
afectar de manera negativa o positiva la conformidad de la prestacion
del servicio y el logro de los objetivos del proceso y la consecuencia
o efecto asociado a dichos eventos, en base a la identificacién se
procederd a ingresar los eventos y consecuencias en el formato
“MDCI/IK-03: Matriz de riesgos y oportunidades” en la cual se

indica:

e Fuente: Fuente del cual se origina la identificacion de los riesgos
y oportunidades, pudiendo ser estos: Andlisis FODA, Matriz de
requisitos de partes interesadas, observaciones de auditorias
internas o externas, hallazgos del personal, revision de los
procesos, Revision por la Direccion.

¢ Evento potencial: Descripcion del evento potencial.

e Efecto: Descripcion de la consecuencia o efecto asociado a la
ocurrencia del evento potencial.

e Tipo: Indicar si es “R” para Riesgo: efecto no deseable u “O” para

Oportunidad: efecto deseable.

C.4 Anadlisis y evaluacion de los riesgos y oportunidades

El responsable de proceso realiza un analisis de los riesgos vy
oportunidades en base a la probabilidad de la ocurrencia del evento
potencial y el nivel del impacto de la consecuencia asociada, para

ello utiliza la “Tabla de valoracién” que se menciona en el formato de
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la “Matriz de riesgos y oportunidades”, posteriormente se evalua el
nivel del riesgo u oportunidad en base a valoracion obtenida en el
analisis; se ingresa la valoracion de la probabilidad, la consecuencia
y el nivel de riesgo u oportunidad en la “Matriz de riesgos y
oportunidades”.

Para la asignacion de la probabilidad y la consecuencia se puede
utilizar informacion histérica o la capacidad de andlisis y experiencia

del responsable del proceso.

El “nivel de riesgo u oportunidad” se calcula de la siguiente manera:

Nivel de Riesgo / Oportunidad = Probabilidad x Consecuencia

Dependiendo del resultado estos seran calificados como:
e Alto para valores igualesa 4,609
e Medio para valores igualesa 2 o0 3

e Bajo para valores igual a 1

C.5 Tratamiento de los riesgos vy oportunidades

El tratamiento de los riesgos y oportunidades involucra la seleccién
de una o varias estrategias para enfrentar el riesgo u oportunidad,
seguida de la descripcién de las acciones a tomar de acuerdo a la

prioridad que surge de la evaluacion de los riesgos y oportunidades.

Las estrategias para enfrentar los riesgos u oportunidades se

clasifican en:

e Evitar: Significa no permitir la ejecucion de las actividades o de
las condiciones que dan lugar al riesgo. Se aplica cuando no hay
otra estrategia adecuada al riesgo debido a su alto costo o
impacto.

e Asumir: Significa implementar acciones para perseguir la

oportunidad a fin de abordar el efecto deseable.
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e Eliminar: Significa implementar acciones para eliminar las
fuentes que originan el riesgo, por ejemplo: Eliminar la falta de
experiencia del personal mediante actividades de capacitacion y
uso de procedimientos estandarizados.

e Modificar: Significa implementar acciones para modificar la
probabilidad o consecuencia del riesgo u oportunidad.

o Compartir: Significa implementar acciones para transferir parte o
la totalidad del efecto del riesgo, por ejemplo: tercerizar una
actividad o proceso a una organizacion o la contratacion de un
seguro a una empresa aseguradora.

¢ Mantener: Significa que no se tomaran acciones debido al bajo

nivel del riesgo u oportunidad.

En base a la estrategia para enfrentar a los riesgos y oportunidades se registra

en el formato “Matriz de riesgos y oportunidades” la siguiente informacion:

Estrategia: Se debe indicar la estrategia que se utilizara

Acciones para abordar el riesgo u oportunidad: Se debe describir las
acciones que se implementaran asociada a la estrategia a utilizar.
Responsable: Se debe describir el cargo del responsable de la
implementacion de las acciones, dicho responsable debe comunicar
a la Representante Legal los recursos necesarios para la
implementacion.

Plazo / Fecha de cumplimiento: Indica el plazo o fecha de
cumplimiento planificada para la implementacion de las acciones.
Las actividades del tratamiento deben ser proporcionales al impacto
potencial en la conformidad del servicio e incluir la influencia de estas
acciones sobre otros procesos o partes interesadas que pueden
beneficiarse o ser afectadas por las acciones generando otros
riesgos u oportunidades. Asimismo, al tomar la decision del

tratamiento se debe considerar la implicancia legal.

C.6 Sequimiento v revision de los riesgos y oportunidades

El responsable de proceso realizara una revision trimestral de la

“Matriz de riesgos y oportunidades”, asi mismo se realizara
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seguimiento periddico al estado de las acciones planificadas para el

tratamiento de los riesgo y oportunidades, una vez implementada las

acciones y posterior a un periodo de tiempo en base a la naturaleza

de la accién planificada se realizard una evaluacion de la eficacia de

las acciones, se registrara el seguimiento en el formato “Matriz de

riesgos y oportunidades” la siguiente informacion:

Estado de las acciones propuestas: Se realizara una descripcion

sobre el estado del avance de las acciones planificadas para el

tratamiento de los riesgos y oportunidades. Una vez realiza la

eficacia se registra una descripcion de dicha evaluacion.

Evaluacion de eficacia: Se indicara si las acciones propuestas

han sido eficaces o no segun:

Eficaz: Si las acciones han permitido que se prevengan los

efectos no deseados de los riesgos o si se han permitido que

se aprovechen las oportunidades.

No eficaz: Si las acciones no han permitido que se prevengan

los efectos no deseados y se producto el efecto no deseado

0 si no se ha logrado aprovechar las oportunidades.

D. Formato

MDC/IK-03: Matriz de riesgos y oportunidades
6.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

La organizacion establece anualmente objetivos de la calidad para el Sistema de

Gestion de la Calidad, estos objetivos se encuentran documentados en el

formato “MDC/IK-04: Matriz de Objetivos de la Calidad” en la cual se aseguran

gue dichos objetivos sean:

e Coherentes con la Politica de la Calidad

¢ Medibles y tengan en cuenta los requisitos aplicables

e Pertinentes para la conformidad del servicio y para el aumento de la

satisfaccion del cliente

¢ Objeto de seguimiento y comunicados

¢ Actualizados, segln corresponda.
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Las mediciones de los indicadores asociados a los objetivos son registradas en

el formato “MDC/IK-09: Ficha del indicador” dicho registro se realiza en los

primeros dias del siguiente mes segun la frecuencia de medicion del indicador.

Asi mismo los planes de accién para el logro de los objetivos son descritos en
el formato “MDC/IK-05: Matriz de Planificacion de Objetivos de la Calidad”

en el cual se describen:

El plan a implementar o actividad a desarrollar

Los recursos necesarios para la implementacion del plan o actividad
Responsable de la implementacién del plan

Fecha de finalizacion del plan

El método para evaluar el resultado de la implementacion del plan.

6.3. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

La organizacion realiza de manera planificada los cambios que puede afectar

al Sistema de Gestion de la Calidad, dicha planificacién se realiza mediante

el uso del formato “MDC/IK-06: Ficha de solicitud de cambios” la cual es

generada por los responsables de proceso y presentada al Representante

Legal para su aprobacion, en dicha ficha se describe:

El propésito del cambio

Descripcion del cambio solicitado

Consecuencias potenciales de la realizacion del cambio

Procesos afectados por el cambio, el solicitante del cambio se
asegurara de la integridad de dichos procesos con el Sistema de
Gestion de la Calidad

Recursos necesarios

Identificar la asignacibn o reasignacion de responsabilidades vy

autoridades
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7. APOYO

7.1. RECURSOS
7.1.1. GENERALIDADES

La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para
el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua
del Sistema de Gestion de la Calidad. Para ello la organizacion ha
considerado sus capacidades y limitaciones de recursos existentes y ha

identificado los recursos a ser suministrados por proveedores externos.

7.1.2. PERSONAS

La organizacibn ha determinado y proporciona las personas
necesarias para la implementacion eficaz del Sistema de Gestién de
la Calidad y para la operacién y control de sus procesos, para lo cual
cuenta con personal permanente los cuales ocupan los puestos
descritos en el Organigrama, asi mismo segun las necesidades de
personal de apoyo para la realizacion de actividades en la prestacion
del servicio se contrata personal eventual, segin lo indicado en el

punto 7.2 del presente manual.

7.1.3. INFRAESTRUCTURA

La organizacion determina, proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para la operacién de sus procesos y la prestacién del
servicio.

La infraestructura con la que cuenta la empresa se describe en el
“Manual de Buenas Practicas de Almacenamiento” (BPAL), ante
necesidades de requerimiento de equipos 0 servicios, estos son
gestionados mediante el proceso “PS01: Gestién administrativa”, el
mantenimiento de la infraestructura se realiza mediante el proceso

“PS02: Mantenimiento, Higiene y Saneamiento”.
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Anualmente se realiza la contratacion del servicio de mantenimiento
preventivo de los equipos informaticos utilizados en la organizacion con

una empresa especializada.

7.1.4. AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESO

Asi mismo la empresa INKILLA S.R.L determina, proporciona y
mantiene el ambiente necesario para la operacién de sus procesos y
la prestacion del servicio, estos ambientes de trabajo se mantienen
segun lo indicado en el proceso “PS02: Mantenimiento, Higiene y
Saneamiento”, el cual cuenta con el “Programa de Higiene y
Saneamiento” (PHS) para garantizar las condiciones de higiene y
desinfeccion de dichos ambientes de trabajo.

La organizacion a fin de fomentar un adecuado clima laboral realiza
actividades de integracion y reuniones, en adicién anualmente la Alta
Direccion realiza una “Encuesta de clima laboral” a fin de determinar
los factores sociales y psicologicos que puede afectar el adecuado

ambiente de trabajo.

7.1.5. RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios
para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando
se realizan mediciones para verificar la conformidad de los productos
y servicios con los requisitos.

Los recursos de medicion utilizados en la prestacion del servicio se
mencionan en el “Manual de Buenas Practicas de Almacenamiento”
(BPAL), en el cual se describe el procedimiento para la calibracion

de equipos y/o instrumentos de medicion.

7.1.6. CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION

La organizacion determina los conocimientos necesarios para la
operacién de sus procesos Y la prestacion del servicio, para lo cual ha
generado documentos que se conservan y difunden de acuerdo a lo

descrito en el punto 7.5 del presente manual.
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Las necesidades de nuevos conocimientos requeridos para abordar
las necesidades y tendencias cambiantes, son gestionadas mediante

las actividades de capacitacion al personal.

7.2. COMPETENCIA

La empresa INKILLA S.R.L determina la competencia necesaria de las
personas que realizan un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad, para ello cuenta con el documento
“MDCI/IK-D: Descripciones y perfiles de puesto”, en dichos perfiles se
mencionan las competencias requeridas por el personal en cuanto a:
educacion, formacién y experiencia.
Ante necesidades de capacitacion por parte del personal se realizan
capacitaciones de acuerdo al “Cronograma de capacitacion del personal”
la cuales se registran en el formato “BPAL/IK-05: Capacitacion del
personal”, se pueden realizar examenes escritos segun lo indicado por el
responsable de la capacitacion, asi mismo posterior a un mes o segun lo vea
conveniente el responsable de proceso, se realizara la evaluacion de eficacia
de la capacitacion segun el formato “MDC/IK-15: Evaluacion de eficacia de
la capacitacion”. El representante legal conserva las descripciones de
puestoy files de personal, las capacitaciones y evaluaciones son conservadas
por los responsables de cada proceso.

Ante necesidades de personal eventual, la Representante Legal en

coordinacion con el Jefe de Control de Calidad realiza las actividades de

reclutamiento de personal y seleccion acorde al perfil solicitado.

7.3. TOMA DE CONCIENCIA

La organizacion realiza una concientizacion a las personas involucradas en las
actividades de la prestacion del servicio, para ello previo a la realizacion de las
actividades del personal se realiza una induccién y reforzamiento periédico
mediante el cronograma de capacitaciones al personal, dicha induccién y

capacitacion incluye:

e La Politica de la Calidad
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e Los Objetivos de la Calidad

e Los procedimientos operativos de sus actividades y del Sistema de

Gestion de la Calidad (SGC) y como contribuyen con la eficacia y mejora

del SGC, asi como las implicaciones del incumplimiento de los requisitos

del Sistema de Gestion de la Calidad.

7.4. COMUNICACION

La empresa INKILLA S.R.L determina las comunicaciones internas y externas

pertinentes al Sistema de Gestion de la Calidad, para ello cuenta con el

formato “MDCI/IK-07: Matriz de Comunicaciones”, en la cual se describen:

Tipo de comunicacion: Indica si la comunicacion es Interna (I) o
Externa (E)

Qué comunicar: Indica la informacién que se va a comunicar. Ejm:
Solicitudes de cambio en las especificaciones del servicio,
Requerimientos de producto o servicio, Consulta al cliente, Ordenes
de compra para proveedores externos.

Cuando comunicar: Indicar el tiempo o consideracion que se debe
cumplir para realizar la comunicacion.

A quién comunicar: Indicar la persona o ente a la cual se le entregara
la comunicacion.

Como comunicar: Indicar el medio por el cual se realizara la
comunicacion o indicar el documento en el cual se menciona la forma
de comunicaciéon. Ejm: via telefonica, correo electronico, carta
notarial, procedimiento asociado.

Quién comunica: Indicar el responsable de realizar la comunicacion.

7.5. INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1. GENERALIDADES

La empresa INKILLA S.R.L ha incluido dentro de la documentacion

para el Sistema de Gestion de la Calidad:
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e La informacion documentada requerida por la norma ISO
9001:2015, la cual se menciona dentro del “Manual de la
Calidad”.

¢ La informacién documentada necesaria para la eficacia del
Sistema de Gestién de la Calidad, la cual se menciona en las
“Fichas de

e Procesos” y en los documentos o procedimientos asociados a

dichos procesos.

7.5.2. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

A. OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento es establecer la metodologia para la
elaboracion y control de los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC), sean de origen interno como externo, asegurando su
control eficaz para poder garantizar la eficacia del SGC y de los procesos.

Estos documentos incluyen los brindados por los clientes o proveedores.

B. RESPONSABILIDADES

o Representante legal: Ser4 responsable de la aprobacion de los
documentos internos y asegurar su cumplimiento.

¢ Responsable de proceso: Sera responsable de la elaboracion, revision
y control de los documentos internos asociados a sus actividades, y
del control de los documentos externos. Asi mismo debe asegurar la
capacitacion del personal en la aplicacion de la documentacion

generada.

C. IDENTIFICACION DE DOCUMENTOS:

Los documentos origen interno del SGC se identifican segun:

e Para la Politica de la Calidad: En el encabezado se indicara:

nombre de la empresa, titulo del documento, version y fecha de
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vigencia; la Politica de la Calidad serd firmada por el
Representante Legal de la organizacion.

Para los Manuales, Programas y Planes: En el encabezado se
indicara: nombre de la empresa, titulo del documento, pagina,
version, cargo del responsable de aprobacion y fecha de vigencia.
Para las fichas de proceso: En el encabezado se indicaréa:
nombre de la empresa, titulo del documento, cddigo y version; el
namero de pagina ira al pie del documento.

Para las Descripcion y perfil de puesto: En el encabezado se
indicara: nombre de la empresa, titulo del documento, codigo y
version; el nimero de pagina ira al pie del documento.

Para los formatos: En el encabezado se indicar4: nombre de la
empresa, titulo del formato, codigo (se utilizard una abreviacion de
3 0 4 siglas asociada al nombre del documento, seguido de “/IK” y
un ndmero correlativo), versiéon y la fecha de vigencia del formato.
Avisos o instructivos: Identificacibn contenida dentro de la
descripcién del aviso o instructivo, ya sea de manera textual y/o
gréfica.

Para los documentos de origen externo: Titulo del documento.

En los manuales, programas y planes en adicion se coloca al responsable

de elaboracion y aprobacion, dichos responsables se deben asegurar de

la revision, conveniencia y adecuacion del documento, para el caso de

fichas de proceso, descripcion y perfil de puesto, formatos y avisos, éstos

son aprobados por el responsable de proceso. El documento entra en

vigencia una vez aprobado.

La decision de elaborar un documento se tomara en funcion de:

Exigencia del cliente, norma legal o reglamentaria aplicable.
Si la falta de este documento puede afectar negativamente a la

calidad de la prestacion del servicio.

Ante exigencia del cliente se puede adaptar a la identificacion de los

documentos (como Manuales, Programas, Planes y formatos) alguna
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especificacién tal como: Nombre de asociacion o consorcio a la cual

pertenece la empresa o formato preestablecido requerido por el cliente.

Los documentos en formato digital seran identificados con el cédigo del
documento y una breve descripcién del titulo en el nombre del archivo, asi
MisSmo se asegurara que se genere en una version compatible de software

para su utilizacion.
La actualizacién de los documentos tendra en cuenta:

o Exigencia del cliente, norma legal o reglamentaria aplicable o
exigencia de terceras partes.
e Evidenciar la implementacion de mejoras o cambios en las actividades

de los procesos.

Para el caso de Manuales, programas y planes se incluird dentro del
documento el Anexo 1: Historial de cambios, en el cual se describira la
version del documento y el cambio realizado, se podrd mantener evidencia
de las 3 ultimas versiones del documento. El proceso de actualizacién

seguira los mismos niveles de revision y aprobacion.
D. METODOLOGIA PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS

D.1 Control de la documentacidn interna

a) Distribucion y acceso:

El responsable de proceso de la empresa INKILLA S.R.L debe asignar la
distribucién de los documentos y entrega de los mismos ya sea en
formato impreso o formato digital;, en el caso de documentos
actualizados, se debe recoger los documentos obsoletos y proceder a su
eliminacion o almacenamiento, a los archivos digitales se le afiadira una
marca de agua indicando “Obsoleto” y a los documentos fisicos en caso

se conserven, se agregara una identificacién de “Obsoleto”.
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Se debe registrar en el formato “MDC/IK-08: Control de documentos”:

la persona o entidad que posee el original o copia del documento, asi

como el medio por el cual accede a dicho documento.

Ejm:

Responsable de Almacén / Documento digital

Responsable de Distribucién / Documento impreso

Los formatos de registros se deberan distribuir en los lugares de trabajo,

para que el personal pueda hacer facil uso de los mismos.

Las copias de los documentos que no figuren en la lista de distribuciéon

se consideran copias no controladas, las cuales no se asegura su

vigencia.

b) Almacenamiento y preservacion

El responsable del proceso mantendrd archivadores para el
almacenamiento y preservacion de los documentos fisicos
generados durante el desarrollo de las actividades, asi mismo
podra mantener carpetas digitales donde se almacenen estos

documentos

Los archivadores se identificaran mediante un lomo indicando el
tipo de documento que almacenan, para el caso de carpetas
digitales éstas tendran como nombre el tipo de documento que

contienen.

Se podra optar por proteger con una mica protectora o alguna
proteccién adicional para los documentos sensibles a fin de que no
se deterioren.

Se debe registrar en el formato de Control de documentos: el tipo
de almacenamiento que se utiliza (Archivador o Carpeta digital), asi
mismo indicar el lugar donde se encuentra ubicado dicho archivador
o0 ruta de la carpeta digital.

Ejm:

e Archivador / Oficina administrativa
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e Carpeta digital / PC de Representante Legal D: Archivos

/compras/6rdenes de compra.

¢) Recuperacion y uso

Se mantendran adecuadamente organizados los documentos dentro
de los archivadores a fin de poder facilitar su recuperacion, dicha
organizacion pude ser por fecha de generacion del documento, orden

alfabético u otra forma conveniente.

Para el caso de documentos digitales se debera generar un back up
de las carpetas donde se encuentra almacenado dichos documentos

para asegurar su recuperacion.

El responsable del proceso realizara la capacitacion al personal sobre

el llenado de los formatos y el adecuado uso de los documentos.

Se debe registrar en el formato de “Control de documentos”: el tipo de
organizacion en el cual se almacenan los documentos, para el caso de
archivos digitales se debe mencionar la frecuencia del back up

generado y la ubicacion del back up.
Ejm:

¢ Organizacion alfabética, por fecha, por producto.
e Back up mensual / Memoria USB del Jefe de Control de
Calidad

D) Conservacion y disposicion final

El responsable de proceso definird el plazo de tiempo de la
conservacion de los documentos asociado a sus actividades, asi
mismo indicard la disposicion final de dichos documentos una vez

superado el tiempo de conservacion.

Para el tiempo de conservacion se debe tener en cuenta los requisitos
de contrato, requisitos legales o reglamentario, ante la carencia de
algun requisito se recomienda conservar los documentos por el plazo

de un afno.
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Se debe registrar en el formato de Control de documentos: el tiempo

de conservacion y la disposicion final del documento.
Ejm:

e 1 afios/ Eliminar

e 2 afos/ Enviar al archivo central

D.1 Control de la documentacidn externa

Los responsables de proceso se aseguraran del control de la
documentacién de origen externo utilizada dentro de sus
actividades, en el formato de Control de documentos se
identificara si el documento es de origen externo y la fuente que
brinda el documento externo (Cliente, proveedor, entidad legal
o reglamentaria, otras fuentes), asi como las consideraciones
para la distribucién, almacenamiento, recuperacion,

conservacion y disposicion de dicha documentacion.
E. FORMATO
Formato: MDC/IK-08: Control de documentos

8. OPERACION
8.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Para la Planificacion previa de las actividades para la prestacion del servicio
se realiza:

e Revisar las bases del programa

e Evaluar la capacidad econémica

e Estimar la inversion y utilidades

e Elaboracion de propuesta técnica

e Elaboracion de propuesta econdémica

La empresa INKILLA S.R.L planifica, implementa y controla los procesos

descritos en el Mapa de Procesos para cumplir los requisitos para la
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prestacion del servicio, y para implementar las acciones determinadas en el

punto 6 del presente manual, mediante:

La determinacion de los requisitos para la prestacion del servicio, los
cuales son descritos mediante las Bases del Proceso de Compra
proporcionado por el Cliente (Programa Qali Warma) y gestionado
mediante los procesos operativos, asegurando que las salidas del
proceso sean adecuadas para las operaciones de la organizacion.

La definicién de criterios para los procesos y la implementacion de
controles, los cuales se describen en las “Fichas de Procesos”.

La definicion de criterios para la aceptacion de la prestacion del
servicio, los cuales son descritos en el “Contrato” suscrito con el
cliente.

La determinacion de los recursos necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio, segun lo descrito en el
punto 7.1 del presente manual.

La determinacién, el mantenimiento y la conservacion de la

informacién documentada, segun lo descrito en el punto 7.5 del

presente manual.

La empresa INKILLA S.R.L controla los cambios planificados segun lo

indicado en el punto 6.3 del presente manual, asi mismo revisa las

consecuencias de los cambios no previstos y toma acciones para mitigar

cualquier efecto adverso, segun el punto 6.1 del presente manual.

La empresa INKILLA S.R.L se asegura que los procesos contratados

externamente estén controlados, segun lo descrito en el punto 8.4 del

presente manual.

8.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1. COMUNICACION CON EL CLIENTE

La comunicacion con el

Comunicaciones”, la cual incluye:

La informacion relativa al servicio.

cliente se describe en la “Matriz de
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El tratamiento de las consultas, los contratos o los pedidos,
incluyendo los cambios.

La retroalimentacion de los clientes relativa al servicio
brindado, incluyendo las quejas de los clientes.

La manipulacion o control de la propiedad del cliente;

El establecimiento de requisitos especificos para las acciones

de contingencia, cuando sea pertinente.

8.2.2. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO

La empresa INKILLA S.R.L se asegura que se determinan los

requisitos para la prestacién del servicio para lo cual se considera:

La informacion brindada por el cliente sobre las especificaciones

para el cumplimiento de sus requisitos, dicha informacién incluye:

Las “Bases del proceso de compra”, las “Especificaciones técnicas

de los productos” a suministrar, los Protocolos, entro otros.

El cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios, segun

lo indicado en el punto 5.1.2 del presente manual.

El cumplimiento de compromisos asumidos con el cliente para la

prestacién del servicio, los cuales se indican en la “Propuesta

Técnica” y en el “Contrato”.

8.2.3. REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO

La empresa INKILLA S.R.L realiza una revision de los requisitos para

la prestacion del servicio al cliente, asegurandose de la capacidad de

cumplir con los requisitos, dicha revision incluye:

Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma, dichos requisitos se especifican en la “Bases del
proceso de Compra” del cliente y las “Especificaciones

Técnicas de los Productos” a ser suministrados.
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Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios
para la prestacion del servicio, los cuales se identifican
mediante la “Matriz de partes interesadas”.

Los requisitos especificados por la organizacion, los cuales se
describen en la documentacién que mantiene y conserva la
organizacion para la prestacion del servicio.

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a la
prestacién del servicio, segun lo indicado en el punto 5.1.2 del
presente manual.

Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente, los cuales se identifican
y resuelven mediante adendas al contrato o comunicaciones

brindadas al cliente.

La organizacibn conserva documentacién sobre las revisiones

realizadas a los requisitos para la prestacion del servicio y asi como

documentacién sobre los nuevos requisitos que pueden ser exigidos

por el cliente.

8.2.4. CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO

La organizacion se asegura de que, cuando se cambien los requisitos

para la prestacion del servicio, la informacién documentada pertinente

sea modificada, y de que las personas pertinentes sean conscientes de

los requisitos modificados; dicha modificacién se realiza siguiendo los

lineamientos indicados en el punto 7.5 del presente manual y

comunicando a los responsables sobre los cambios realizados.

8.3. DISENO Y DESARROLLO

Se considera el presente punto a fin de mantener similar correlacion con

los puntos de la norma ISO 9001:2015, segun lo indicado en el punto 4.3

del presente manual, no aplican los requisitos de esta clausula.
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8.4. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

La organizacion ha determinado los productos y servicios que son
suministrados por proveedores externos, asegurandose que son
controlados a fin de no afectar de manera adversa la prestacion del servicio
al cliente, para ello dentro del “Manual de Buenas Practicas de
Almacenamiento” (BPAL) se describe el procedimiento de gestion de
proveedores externos, en el que se establece:

e La determinacién y aplicacion de criterios para la evaluacion,
seleccion, seguimiento del desempefio y reevaluacion de los
proveedores externos, asi como la documentacion que se conserva
como evidencia de la realizacion de dichas actividades.

e La definicién de los controles a ser aplicados a los proveedores
externos y a los productos y servicios suministrados, considerando
su impacto en la prestacion del servicio, asi como la eficacia de
dichos controles.

e La verificacion de que los productos y servicios suministrados
cumplen con los requisitos y que permanecen dentro del control del
Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion.

¢ Lainformacion a ser brindada a los proveedores externos.

8.5. PRESTACION DEL SERVICIO
8.5.1. CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La organizacion ha implementado la prestacion del servicio bajo

condiciones controladas, dichas condiciones incluyen:

e La disponibilidad de la documentacion, la cual incluye la
documentacién interna generada por la organizacion y la
documentacidn externa proporcionada por el cliente u otra
fuente, para el desarrollo de las actividades y el logro de los
resultados planificados.

e La disponibilidad y uso de los recursos de seguimiento y
medicién adecuados, segun lo indicado en el punto 7.1.5 del

presente manual.
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La implementacion de actividades de seguimiento y medicién en
las etapas apropiadas para verificar que se cumplen los criterios
para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de
aceptacion para los servicios, segun lo indicado en el “Manual
de Buenas Practicas de Almacenamiento” (BPAL).

El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la
operacion de los procesos, segun lo indicado en el punto 7.1.3 y
7.1.4 respectivamente del presente manual.

La designacion de personas competentes, incluyendo cualquier
calificacion requerida, segun lo indicado en el punto 7.2 del
presente manual.

La validacion y revalidacion periddica de la capacidad para
alcanzar los resultados planificados de los procesos para la
prestacién del servicio, dichas validacion se realiza mediante
muestreos y ensayos en las etapas de control de calidad de
productos alimenticios y liberacién de productos, segun lo
indicado en el punto 8.6 del presente manual.

La implementacion de acciones para prevenir los errores
humanos, estas incluyen: Induccién, capacitaciéon, uso de
procedimientos y formatos.

La implementacion de actividades de liberacién y posteriores a
la entrega, segun lo indicado en los puntos 8.6 y 8.5.5
respectivamente del presente manual.

La implementacion de actividades para la entrega de la
prestacién del servicio se describe en las fichas de procesos
operativos y en el “Manual de Buenas Practicas” de

Almacenamiento (BPAL).

8.5.2. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

La empresa INKILLA S.R.L utiliza medios apropiados para la
identificacion y trazabilidad de las salidas en las etapas de recepcion,
almacenamiento y distribucién asociadas a la prestacién del servicio,
dichas actividades se describen dentro del “Plan de Rastreabilidad

de alimentos y retiro de productos no conformes”.
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8.5.3.

8.5.4.

PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES Y
PROVEEDORES EXTERNOS

La empresa INKILLA S.R.L identifica, verifica, protege y salvaguarda
la propiedad de los clientes o proveedores externos que son
utilizadas para la prestacién del servicio.

Para el caso de documentos suministrados por el cliente o
proveedores, éstos son controlados segun lo indicado en el punto 7.5
del presente manual.

Para el caso del aplicativo mévil “QW Proveedores”, se cuenta con
un Protocolo para el uso de dicho aplicativo.

Para el caso de vehiculo o equipos suministrados por proveedores
externos, éstos se verifican, protegen y salvaguardan segun lo
especificado en la orden de compra o contrato suscrito con el
proveedor externo.

Ante la pérdida o deterioro de la propiedad del cliente o proveedor
externo, se realiza la comunicacion segun lo indicado en la “MDC/IK-
07: Matriz de comunicacion”, asi mismo se conserva dicha

comunicacion indicando lo ocurrido.

PRESERVACION

La empresa INKILLA S.R.L preserva las salidas generadas durante
la prestacién del servicio, para ello dentro del “Manual de Buenas
Practicas de Almacenamiento” (BPAL) y el “Programa de Higiene y

Saneamiento” (PHS) se describen las actividades para:

e La manipulacion de los productos alimenticios desde la
recepcion hasta la distribucion en las Instituciones Educativas.

¢ La higiene y saneamiento de las instalaciones y ambientes de
trabajo.

e La proteccion de los productos alimenticios durante el
almacenamiento y la distribucibn hacia las Instituciones

Educativas.
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8.5.5.

ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

La empresa INKILLA S.R.L cumple con los requisitos para las

actividades posteriores a la entrega exigidas por el cliente, dicha

actividades estan relacionadas a la entrega de materiales para la

gestion de los residuos solidos que se generan en las Instituciones

Educativas (Il.EE) donde se realiza la prestacion del servicio, para ello

la organizacién cuenta con un “Plan de distribucion de materiales para

la gestion de residuos sélidos generados en las Il.EE a consecuencia

de la entrega de los productos”.

8.5.6.

CONTROL DE LOS CAMBIOS

La empresa INKILLA S.R.L revisa y controla los cambios para la
prestacion del servicio para lo cual se genera la “Ficha de solicitud
de cambio”, el Jefe de Control de Calidad revisa y se asegura de la
continuidad en la conformidad con los requisitos para la prestacion

del servicio.

Ante necesidades de cambio en los documentos se realiza segun lo

indicado en el punto 7.5 del presente manual.

8.6. LIBERACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La empresa INKILLA S.R.L en cumplimiento con los requisitos del cliente

realiza la entrega de los productos distribuidos a las Instituciones Educativas,

para ello dentro del “Manual

de Buenas Practicas de Almacenamiento” (BPAL) se describe el

procedimiento de para la entrega de los productos a la Instituciones

Educativas, dicha entrega se registra en el documento “Acta de entrega”.

8.7. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La empresa INKILLA S.R.L se asegura que las salidas que no son conformes

con los requisitos se identifican y se controlan para prevenir la entrega no
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intencionada, para ello se cuenta con un “Plan de rastreabilidad y retiro de

productos no conformes” en dicho plan se describen las actividades para la

localizacion, inmovilizacién, retiro y disposicion final de productos no

conformes.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1. GEN

La or

ERALIDADES

ganizacién ha determinado las actividades a la cuales se realizara

seguimiento y/o medicién, asi como los métodos y tiempo para su

realizacion, dichas actividades son referidas a:

La comprensién del contexto de la organizacién y necesidades de
las partes interesadas segun lo indicado en los puntos 4.1y 4.2
respectivamente del presente manual.

El control y operacion eficaz de los procesos mediante los
Indicadores de desempefio los cuales se registran en el
documento “MDCI/IK-09: Ficha del indicador”.

Las acciones para abordar los riesgos y las oportunidades segun
lo indicado en el punto 6.1 del presente manual.

Los Objetivos de la Calidad y las acciones planificadas para lograr
los objetivos segun lo indicado en el punto 6.2 del presente
manual.

Los controles realizados a los procesos segun lo indicado en la
“Fichas de proceso” y los criterios de aceptacion del servicio
descrito en el “Manual de Buenas Practicas de Almacenamiento”
(BPAL).

El desempefio de los proveedores segun lo indicado en el punto
8.4 del presente manual.

La Satisfaccion del Cliente segun lo indicado en el punto 9.1.2 del
presente manual.

El Desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad

mediante la realizaciébn de Auditoria Interna y Revision por la
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Direccibn segun lo indicado en los puntos 9.2 y 9.3

respectivamente del presente manual.

La organizacién conserva informacion documentada como evidencia de

la realizacion de las actividades mencionadas y su control se realiza

segun lo indicado en el punto 7.5 del presente manual.

9.1.2. SATISFACCION DEL CLIENTE

La empresa INKILLA S.R.L realiza el seguimiento de la percepcién del

cliente del grado en el que se cumplen con sus necesidades y

expectativas, para ello se han identificado como clientes al Programa

Qali Warma y a las Instituciones Educativas a los cuales al término del

ano se realiza una “MDC/IK-10: Encuesta de Satisfaccion del

Cliente” segun:

Para el Programa Qali Warma se aplicard una encuesta de
satisfaccion a los monitores del Programa Qali Warma asignados a
las Instituciones Educativas donde se brinda el servicio.

Para las Instituciones Educativas se aplicard una encuesta de
satisfaccion a una muestra de los Comité de Alimentacién Escolar
(CAE), dicha muestra se calcula como un 20% de las Instituciones
Educativas para lo cual se considerara la criticidad de la ruta de
entrega y si alguna Institucion Educativa comunica alguna queja o

reclamo.

9.1.3. ANALISIS Y EVALUACION

La empresa INKILLA S.R.L analiza y evalla los datos y la informacion

apropiados que surgen del seguimiento y la medicién.

Los resultados del analisis son utilizados para la evaluar:

La conformidad del servicio.
El grado de satisfaccion del cliente.
El desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

La eficacia de la implementacion de las acciones planificadas.
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o La eficacia de las acciones para abordar los riesgos y

oportunidades.

o El desempenio de los proveedores.
o Las necesidades de mejora del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Dicho analisis se realiza revisando la documentacién que se genera en
el punto 9.1.1 del presente manual.

El responsable del analisis de la informacién que se registra en las
‘Fichas de indicador’ es el responsable del Proceso asociado al

indicador.

9.2. AUDITORIA INTERNA

9.2.1. GENERALIDADES

La empresa INKILLA S.R.L lleva a cabo auditorias internas con una
frecuencia anual para proporcionar informacion sobre el Sistema de
Gestion de la Calidad a fin de evaluar si:
o Es conforme con los requisitos propios de la organizacién y con
los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

¢ Se implementa y mantiene de manera eficaz.

9.2.2. PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

A. Objetivo
Planificar, establecer, implementar y mantener el programa de
auditoria a fin de evaluar la conformidad del Sistema de Gestién de
la Calidad.

B. Responsabilidades
e Representante Legal: Aprobar y difundir el Programa de Auditoria
o Jefe de Control de Calidad: Elaborar el Programa de Auditoria
¢ Auditor Lider: Parte del equipo auditor, encargado de coordinar
la realizacién de la auditoria interna, aprobar y difundir el Informe

de Auditoria.
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C.

e Equipo Auditor: Uno o mas auditores encargado de realizar la
auditoria.

¢ Responsable de proceso: Responsable del area a la cual se le
realiza la auditoria, encargado de presentar la evidencia y
levantar las no conformidades u observaciones detectadas en su

proceso.

Descripcién de actividades

El Jefe de Control de Calidad con una frecuencia semestral elabora
el documento “MDC/IK-11: Programa de Auditoria” en el cual se
indica:

¢ Afo: El afio de ejecucion del Programa de Auditoria.

e Frecuencia: La frecuencia de realizacion de la Auditoria.

¢ Fecha: Indica la fecha de realizacion de la Auditoria.

e Proceso auditado / Responsable del proceso: Indica el
nombre del proceso y el nombre y cargo del responsable del
proceso

e Meétodo: El método para la realizacion de Auditoria segun lo
indicado en el presente procedimiento.

e Responsables: Indica a los miembros del equipo auditor y el
auditor Lider.

e El criterio de Auditoria: Indica la normativa, procedimientos o
requisitos usados como referencia frente a la cual se compara
la evidencia objetiva.

¢ Alcance de la Auditoria: Indica la extension y limites en los
cuales se realizara la Auditoria. Ejm: Ubicacion fisica, linea

de producto, proceso o actividad.

Para la planificacion de la Auditoria se tendré en cuenta:
¢ Laimportancia de los procesos involucrados.
e Las prioridades de la Alta Direccion.
o Eldesempefio de los procesos.

e Los cambios que afecten a la organizacion.

121




INKILLA S.R.L.

Pagina

Version
MANUAL DE LA CALIDAD | 2500, .

Fecha

e Resultados de Auditorias 0 Inspecciones realizadas
anteriormente.
e Las necesidades actuales y futura de los clientes.

e Lanormativa legal aplicable.

Para la seleccion del equipo auditor se debe tener en cuenta:

e El miembro del equipo Auditor debe tener conocimiento en la
Norma ISO 9001:2015 y haber realizado un curso o Taller de
formacion como Auditor Interno y/o Auditor Lider.

e Con el fin de asegurar la imparcialidad del proceso de
Auditoria, el Auditor asignado no puede auditar un proceso en
el cual desempefie alguna actividad.

e La eleccion del Auditor Lider debe considerar los afios de
experiencia del personal en el rubro de la organizacion y/o los
afios de experiencia realizando Auditorias.

e El equipo auditor puede estar conformado por personal
interno o externo que cumpla con los conocimientos y
experiencias, para el caso de personal externo en adicion
debe contar con minimo 16 horas de formacion o realizacion

de auditorias.

Una vez elaborado el “Programa de Auditoria”, éste debe ser
aprobado por la Representante Legal, la cual realiza la difusion
mediante correo electrénico o verbal a los responsables de proceso

de la organizacion.

El Auditor Lider en coordinacién con el Equipo Auditor coordinan la
preparacién de la Auditoria, para ello solicitan a los responsables de
los procesos auditados informaciéon sobre la documentaciéon de
soporte para el desarrollo de sus actividades, para ello el equipo
auditor puede hacer uso de una lista de verificacion o check list; asi
mismo consideran los riesgos que pueden afectar el desarrollo de la

Auditoria.
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La metodologia para la realizaciéon de la auditoria por parte del

Equipo Auditor incluye:

Realizacion de una reunién de apertura con los responsables de
proceso donde se explica el Alcance de la Auditoria, en dicha
reunion se puede indicar posibles cambios expuestos por los
responsables de proceso.

Revision de la documentacion como evidencia de la realizacion
de las actividades del proceso auditado.

Entrevista con el personal del proceso auditado.

Visita en campo y observacion de las actividades involucradas
durante la realizacién del proceso auditado.

Recopilacion y verificacion de la informacion suministrada, la
recopilacion de la informacién se realiza mediante un muestreo
a criterio del Auditor.

Generacion de los hallazgos de la auditoria, dichos hallazgos
pueden  ser: No conformidades, Observaciones o
Recomendaciones

Preparacion de las conclusiones de la auditoria

Realizacion de la reunidn de cierre, en dicha reunién se exponen
los principales hallazgos de la auditoria.

Elaboracién del documento “MDC/IK-12: Informe de Auditoria

Interna”.

El Auditor Lider consolida los Hallazgos de Auditoria presentados por

el Equipo Auditor y realiza la difusién del “Informe de Auditoria

Interna” via correo electrénico o de forma fisica a los responsables

de los procesos auditados y al Representante Legal.

En

el Informe de Auditoria Interna se describe la siguiente

informacion:

Procesos auditados: Procesos auditados segun el “Programa
de Auditoria”

Responsables de los procesos auditados: Nombres y cargos
de los responsables de los procesos y personal auditado.

Auditor Lider: Nombre y cargo del Auditor Lider
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Equipo Auditor: Nombre y cargo de los miembros el Equipo
Auditor

Criterio de Auditoria: Criterio de Auditoria segun el “Programa

de Auditoria”

Alcance de Auditoria: Alcance de la Auditoria segun el

“Programa de Auditoria”.

Personas entrevistadas: Nombre y cargo de las personas que
participaron en calidad de auditados en el proceso de Auditoria.

Resumen de la Auditoria;: Periodo de realizacion de la

Auditoria, breve descripcién de los principales hallazgos

generales de la Auditoria y conclusiones de la Auditoria.

No Conformidades: Se debe describir el requisito de la norma
de referencia y una descripcion de la no conformidad
considerando:

e  Criterio: Se debe realizar una descripcién del requisito de la
norma o del requisito interno que se ha incumplido.

e Evidencia: Es la prueba objetiva que sustenta la descripcién
de la no conformidad, se debe indicar el proceso y la
documentacion o registros verificados.

e Numero de SAC (Solicitud de Accion Correctiva): Dicho
namero es asignado por el Jefe de Control de Calidad una
vez generado el documento “MDC/IK-14: Solicitud de
Accién Correctiva”.

e Observaciones: Corresponden a Hallazgos que de no ser
corregidos adecuadamente pueden generar una no
conformidad.

e Oportunidades de mejora: Corresponden a oportunidades de

mejora que pueden ser implementadas en los procesos a fin de

mejorar los resultados y el nivel de cumplimiento de los
requisitos.

e Fecha: Corresponde a le fecha de elaboracion del Informe.

El Jefe de Control de Calidad genera la “Solicitud de Accion

Correctica” y lo comunica a los responsables de proceso para que
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realicen su tratamiento sin demora injustificada segun lo indicado en
el punto 10.2 del presente manual.

Las Observaciones y Recomendaciones son revisadas por los
responsables de proceso a fin de evaluar la necesidad de incluirlo
como Oportunidad de mejora dentro de la “Matriz de riesgos y

oportunidades” o generar una “Solicitud de Accion Correctiva”.

D. Formatos
MDC/IK-11: Programa de Auditoria
MDC/IK-12: Informe de Auditoria

9.3. REVISION POR LA DIRECCION

La Alta Direccion revisa el Sistema de Gestion de la Calidad con una
frecuencia semestral, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion,
eficacia y alineacion continua con la direccion estratégica de la organizacién.
Para el desarrollo de la Revisidn por la Direccién se consideran las siguientes
actividades:

1. El Jefe de Control de Calidad coordina con la Representante Legal la
fecha para la realizacion de la Revision por la Direccion.

2. El Jefe de Control de Calidad en coordinacion con los responsables de
proceso recopila la informacion a ser presentada en la Revision por la
Direccidn, para ello utiliza el “Acta de Revisién por la Direccion” en la
cual se indica los temas a tratar los cuales corresponden a:

a. El estado de las acciones de las revisiones por la direccion
previas.

b. Los cambios en los factores internos y externos que sean
pertinentes al Sistema de Gestion de la Calidad.

c. Informacién sobre el desempefio y eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad, incluyendo los resultados y tendencias
relativos a:

e La satisfaccion del cliente y la retroalimentacién de las
partes interesadas.

e El grado en el que se han logrado los Objetivos de la
Calidad.
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o Eldesempefio de los procesos y la conformidad del servicio.
¢ Las no conformidades y acciones correctivas.
e Los resultados de seguimiento y medicién.
¢ Resultado de las Auditorias.
e Eldesemperfio de los proveedores.
d. La adecuacion de los recursos.
e. Laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades.

f. Las oportunidades de mejora.

3. Una vez recopilada la informacién en el “Acta de Revision por la

Direccién”, el Jefe de Control de Calidad convoca a reunién en la cual
cada uno de los responsables expondra su informacién a la
Representante Legal.
Durante la realizacién de los temas a tratar, la Representante Legal en
conjunto con los responsables establecen decisiones y acciones
relacionadas a:
¢ Oportunidades de mejora.
e Necesidades de cambio en el Sistema de Gestion de la Calidad.
¢ Necesidades de recursos.
. En el documento “MDC/IK-13: ACTA DE REVISION POR LA
DIRECCION” se describe:
e Numero de Acta
e Lugary fecha de la realizacion de la Revisién por la Direccion
e Lista de asistentes a la reunion
e Temas a Tratar
e Desarrollo de la reunion: Desarrollo de cada uno de los temas a
tratar en la reunion
e Decisionesy acciones de la revision por la direccion: En la cual se
indica el Proceso, la Actividad a ejecutar, el responsable y la fecha

o plazo de ejecucion.

6. El Jefe de Control de Calidad realiza la difusiéon del “Acta de Revision

por la Direccion” a los responsables pertinentes a fin de comunicar los

compromisos asumidos en dicha reunion.
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10. MEJORA

10.1. GENERALIDADES

La empresa INKILLA S.R.L determina y selecciona las oportunidades de

mejora e implementa cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos

del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

Estas incluyen:

Mejora de los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como
considerar las necesidades y expectativas futuras.
Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

Mejorar el desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

10.2. PROCEDIMIENTO DE GESTION DE NO CONFORMIDAD Y ACCION
CORRECTIVA

A.

Objetivo

Identificar, tratar y gestionar las no conformidades, incluida las quejas del
cliente, a fin de prevenir su recurrencia y mejorar la eficacia del Sistema

de Gestion de la Calidad.

B. Responsabilidades

Personal de la organizacion: Reportar al Jefe de Control de Calidad
cualquier No Conformidad que se pueda presentar durante la
realizacion de sus actividades.

Jefe de Control de Calidad: Genera la “Solicitud de Accién Correctiva”
(SAC) y la comunica al Responsable de Proceso para su tratamiento,
realiza el seguimiento de las SAC’s generadas y realiza la verificacion
de eficacia de las acciones correctivas.

Responsable de proceso: Gestiona el tratamiento de la “Solicitud de

Accion Correctiva”.

C. Descripcion de actividades
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El personal reporta una no conformidad, la cual puede ser identificada por

alguna de las siguientes fuentes:

Informe de Auditoria

Inspecciones realizadas por personal de la empresa o personal del
cliente (Programa Qali Warma).

Reclamo o Quejas de Clientes

Productos no conformes

Andlisis de Datos (Revisibn de indicadores, seguimiento vy
mediciones)

Incumplimiento de estandares o procedimientos internos

Resultados de la Revision por la Direccion

El Jefe de Control de Calidad registra la No Conformidad detectada en el

registro “MDC/IK-14: Solicitud de Accién Correctiva”, en la cual se

describe:

Numero de SAC: Indica el nimero de referencia de la SAC generada.

Fecha: Indica la fecha de generacién de la SAC.

Fuente: Se describe la fuente por la cual se ha identificado la No

Conformidad.

Proceso afectado: Indica el nombre del Proceso en el cual se detectd

la No Conformidad.

Descripcion de la No Conformidad: Se describe la No Conformidad

indicando:

o Criterio: Se debe realizar una descripcion del requisito de la
norma o del requisito interno que se ha incumplido.

o Evidencia: Es la prueba objetiva que sustenta la descripcion de
la no conformidad, se debe indicar el proceso y Ila

documentacion o registros verificados.

El Jefe de Control de Calidad comunica la SAC generada al Responsable

de Proceso, asi mismo ante debe determinar si existen no conformidades

similares o que potencialmente puedan ocurrir en otros procesos.
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El Responsable de proceso debe tratar y describir en el registro “MDC/IK-

14: Solicitud de Accién Correctiva” la siguiente informacion:

e Correccion: Indica las acciones tomadas para eliminar la No
Conformidad detectada, acciones para controlarla y hacer frente a
las consecuencias segun sea aplicable. Se debe indicar la fecha de
realizacién de la correccion.

¢ Andlisis de causas: Indica el andlisis de las causas que originaron la
No Conformidad, para dicho andlisis se puede aplicar técnicas como:
Diagrama de causa — efecto, arbol de decisiones, lluvia de ideas y
los 5 i por qué?, en el formato del registro de “Solicitud de Accion
Correctiva” se cuenta con un instructivo de apoyo para la realizacion
del andlisis de causa.

e Accibon correctiva: Se debe indicar la accién correctiva en base al
analisis de causas, en dicha accion se debe indicar al responsable
de la accién y la fecha de implementaciéon de la accion. Dichas
acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de la no

conformidad identificada.

El Responsable de proceso debe remitir en un plazo maximo de 7 dias la
SAC al Jefe de Control de Calidad a fin de que este evalle las acciones
tomadas y realice seguimiento a dichas acciones, mensualmente
comunicara via correo a los responsables de proceso el estado de las

acciones correctivas.

Ante reprogramaciones de las fechas de implementacién o realizacion de
las acciones correctivas, el Responsable de proceso debe actualizar la
fecha de implementacion indicando la nueva fecha o término de la
implementacién de la accién correctiva y comunicarlo al Jefe de Control de
Calidad.

Posterior a la implementacién de la accién correctiva 'y con un plazo minimo
de 2 meses, el Jefe de Control de Calidad realiza la evaluacion de eficacia

de dicha accion en la cual registra en la “SAC” la siguiente informacion:
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Fecha

e Eficacia de la accion correctiva: Se debe indicar si la accion
correctiva ha sido “Eficaz” o “No Eficaz” y describir el sustento de
dicha revision. Dicha revisién de eficacia se realiza segun:

o Eficaz: Si las acciones han contribuido al logro o mejora de
los resultados y no se ha vuelto a reportar una no conformidad
igual.

o No eficaz: Si las acciones no han contribuido al logro de los
resultados o si se ha vuelto a reportar una no conformidad
igual.

e Fecha: Indicar la fecha de la revision de eficacia

e Firma: Se debe firmar la “SAC” en conformidad del cierre de la no

conformidad detectada.

Si las acciones correctivas de una SAC han sido evaluadas como “No
Eficaz”, el Jefe de Control de Calidad debe generar una nueva SAC
colocando como evidencia dentro de la descripcion de la No Conformidad

el hallazgo revisado.

El Responsable de proceso, en base a la no conformidad y las acciones
correctivas generadas, debe revisar si es necesario actualizar la “Matriz de
riesgos y oportunidades” o generar una “Solicitud de cambio” al Sistema
de Gestion de la Calidad.

D. Formato
MDC/IK-14: Solicitud de Accion Correctiva
10.2. MEJORA CONTINUA

La empresa INKILLA S.R.L mejora continuamente la conveniencia,

adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

La organizacion considera los resultados del analisis y evaluacion (punto
9.1.3 del presente manual) y las salidas de la Revision por la Direccion

(punto 9.3 del presente
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manual) para determinar si hay necesidades u oportunidades que se deben
considerar como parte de la mejora continua. Dichas oportunidades son
registradas y gestionadas mediante la “Matriz de Riesgos y Oportunidades”

por los responsables de proceso.

LISTA DE FORMATOS

MDC/IK-01 ANALISIS FODA

MDC/IK-02 MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

MDC/IK-03 MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
MDC/IK-04 MATRIZ DE OBJETIVOS DE LA CALIDAD
MDC/IK-05 MATRIZ DE PLANIFICACION DE OBJETIVOS DE LA
CALIDAD

MDC/IK-06 FICHA DE SOLICITUD DE CAMBIO

MDC/IK-07 MATRIZ DE COMUNICACIONES

MDC/IK-08 CONTROL DE DOCUMENTOS

MDC/IK-09 FICHA DEL INDICADOR

MDC/IK-10 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
MDC/IK-11 PROGRAMA DE AUDITORIA

MDC/IK-12 INFORME DE AUDITORIA INTERNA

MDC/IK-13 ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION
MDC/IK-14 SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
MDC/IK-15EVALUACION DE EFICACIA DE LA CAPACITACION
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INKILLA S.R.L

ANALISIS FODA

Cédigo: MDC/IK-01

Versién:

Fecha de vigencia:

ANALISIS FODA

CUESTIONES INTERNAS

CUESTIONES EXTERNAS

FORTALEZAS (F)
Hacer lista de fortalezas

OPORTUNIDADES (O)
Hacer lista de oportunidades

DEBILIDADES (D)
Hacer lista de debilidades

AMENAZAS (A)
Hacer lista de amenazas
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INKILLA S.R.L

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

Cddigo: MDC/IK-02

Version:

Fecha de vigencia:

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

PARTE INTERESADA

EVALUACION REQUISITOS PERTINENTES DE LA PARTE INTERESADA
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INKILLA S.R.L

MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Cédigo: MDC/IK-03

Version:

Fecha de vigencia:

Proceso:

Fecha de elaboracion:

1. IDENTIFICACION DE LOS
RIESGOS / OPORTUNIDADES

2. ANALISIS Y EVALUACION

3. TRATAMIENTO

4. SEGUIMIENTO Y
REVISION

©
e] — .
oportunidades g % acc;)rr;es seguimiento
= S nivel de riesgo / : P evaluacion
fuente evento tipo 3 S oportunidad Estrategia | abordar el | responsable dodel de eficacia
otencial Efecto o c riesgo u o ciongs.
P | o oportunidad acciones
O propuestas

riesgosy
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Cédigo: MDC/IK-04

INKILLA S.R.L MATRIZ DE OBJETIVOS DE LA CALIDAD Version:
Fecha de vigencia:
o . Frecuencia
Politicade | Objetivo de la Indicador Medicién Meta | de Responsable

la Calidad

Calidad

seguimiento

del indicador
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INKILLA S.R.L

MATRIZ DE PLANIFICACION DE OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Cédigo: MDC/IK-05

Version:

Fecha de vigencia:

Politicade | Objetivo de la
la Calidad | Calidad

Frecuencia de

Indicador Medicién Meta seguimiento

Responsable del indicador
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INKILLA S.R.L

FICHA DE SOLICITUD DE CAMBIO

Codigo: MDC/IK-06

Version:

Fecha de vigencia:

Fecha de solicitud: /[

Elaborado por:

Aprobado por:

Propésito del
cambio

Descripcién del cambio y
plazo de implementacion

Consecuencias
potenciales

Procesos afectados por el
cambio

Recursos
necesarios

Asignacion de
responsables
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INKILLA S.R.L

MATRIZ DE COMUNICACIONES

Cédigo: MDC/IK -07

Version:

Fecha de vigencia:
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INKILLA S,R,L

CONTROL DE DOCUMENTOS

Cddigo: MDC/IK-08

Version:

Fecha de vigencia:

Proceso:

Fecha de elaboracion:

Descripcion del
documento y codigo

Documento Interno

m

Externo (E): Fuente

Version

o Edicion

Distribucién y acceso

Almacenamiento y
preservacion

Recuperacion y uso | Conservaciony

disposicion
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SR.L

Caédigo: MDC/IK-09
Version:

FICHA DEL INDICADOR Fecha de vigencia:

DEFINICION DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL
NOMBRE DEL INDICADOR PROCESO ASOCIADO INDICADOR
INFORMACION PARA LA MEDICION DEL INDICADOR
ANO UNIDAD DE MEDIDA PERIODICIDAD META PERIODICA RESPONSABLE MEDICION
100%
FUENTE DE INFORMACION FORMULA DE CALCULO
COMPORTAMIENTO INDICADOR
Meses ENE FEB | MAR ABR MAY JUN JUL | AGOT SEPT OCT NOV DIC
Dato Numerador
Dato Denominador
MEDICION
Periodo Medicién Meta
Ene 0% 100%
Feb 0% 100% 120%
0, 0,
Mar 0% 100% 100%
Abr 0% 100%
80%
May 0% 100%
Jun 0% 100% 60%
Jul 0% 100% 40%
Ago 0% 100%
20%
Sep 0% 100%
0% - \ledicion Meta
0, 0,
Oct 0% 100% Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Nov 0% 100%
Dic 0% 100%

Analisis/Interpretacion de Resultados del Indicador

Requiere Accion Correctiva o de Mejora:

Notas:

NO: SI
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INKILLA S.R.L

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL

CLIENTE

Cédigo: MDC/IK-10

Version:

Fecha de vigencia:

Fecha de realizacion:

A) Datos del encuestado

Nombre de la Institucién Educativa / Zona atendida

Miembro del Comité de Alimentacion Escolar (CAE)

B) Para cada una de las siguientes preguntas marcar una calificacion segun la siguiente

escala:

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Parcialmente de
acuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

NO

ITMS

01

02

03

04

05
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Cédigo: MDC/IK-11

INKILLA S.R.L PROGRAMA DE AUDITORIA Version:
Fecha de vigencia:
PROGRAMA DE AUDITORIA
Afo:
Frecuencia:
Proceso auditado /

N° Fecha Método Responsables Criterio de la Auditoria Alc':o\an dc"? d,e =

Responsable de Proceso uditoria
Aprobado por: Fecha:
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INKILLA S.R.L

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Cddigo: MDC/IK-12:

Version:

Fecha:

PROCESOS AUDITADOS:

RESPONSABLES DE PROCESOS AUDITADOS:

AUDITOR LIDER:

EQUIPO AUDITOR:

CRITERIO DE AUDITORIA:
ALCANCE DE AUDITORIA:
PERSONAS ENTREVISTADAS:

2.RESUMEN DE AUDITORIA:

3.NO CONFORMIDADES:

# Requisito Descripcion

Numero de SAC

Criterio:
Evidencia:

4.0BSERVACIONES:

# Requisito Descripcion

Numero de SAC

5.0PORTUNIDADES:

# Requisito Descripcion

Numero de SAC

FECHA:
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Cddigo: MDC/IK-13

INKILLA S.R.L ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION Versién:
Fecha de vigencia:
N° DE ACTA | LUGAR FECHA
LISTA DE ASISTENTES
NOMBRE Y CARGO DE LOS ASISTENTES FIRMA

TEMAS TRATADOS

7. El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas.

8. Los cambios en los factores internos y externos que sean pertinentes al Sistema de
Gestion de la Calidad.
9. Informacion sobre el desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad:
3.1 La satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas.

3.2 El grado en el que se han logrado los Objetivos de la Calidad.

3.3 El desempefio de los procesos y la conformidad del servicio.
3.4 Las no conformidades y acciones correctivas.

3.5 Los resultados de seguimiento y medicién.

3.6 Resultado de las Auditorias.

3.7 El desempefio de los proveedores.

10. La adecuacion de los recursos.

11. La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.
12. Las oportunidades de mejora.

‘ DESARROLLO DE LA REUNION

1. Elestado de las acciones de las revisiones por la direccion previas.

2. Los cambios en los factores internos y externos que sean pertinentes al Sistema de
Gestion de la Calidad.

3. Informacion sobre el desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad:
3.1 La satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas.
3.2 El grado en el que se han logrado los Objetivos de la Calidad.
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4.

5.

6.

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

El desempenio de los procesos y la conformidad del servicio.

Las no conformidades y acciones correctivas.
Los resultados de seguimiento y medicion.
Resultado de las Auditorias.

El desempefio de los proveedores.

La adecuacion de los recursos.

Las oportunidades de mejora.

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

DECISIONES Y ACCIONES DE LA REVISION POR LA DIRECCION

No

Proceso

Actividad Responsable

Fecha o plazo
de realizacion
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Cdédigo: MDC/IK-14

INKILLA S.R.L SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA | Version:

Fecha de vigencia:

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA

Numero de SAC: Fecha: / /

Fuente:

Proceso afectado:

Descripciéon de la No Conformidad:

e Criterio:

e Hallazgo:

e FEvidencia:

Correccion: Fecha de realizacién: [/

Andlisis de causas:

Causa Efecto

Mano e Obra ] [ Medio Ar‘nblente

NN

Problema
Suhcausa
Cauviaprincipal

[ Mater al ][ Magquina ] [ Metodo

Accion correctiva:
Fecha de aplicacion: / /

Eficacia de la accion correctiva: Eficaz |:| No Eficaz
Fecha:
Firma:
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Cédigo: MDC/IK-15

INKILLA S.R.L EVALUACION DE EFICACIA DE LA CAPACITACION | Version:

Fecha de vigencia:

EVALUACION DE EFICACIA DE LA CAPACITACION

Fecha de la evaluacién: __/ /___

Nombre y cargo del Evaluador:

Nombre del Personal capacitado:

Capacitacion realizada:

/

Fecha de la capacitacién: ___/

Criterios

¢ El curso impartido ha mejorado los conceptos técnicos del evaluado?

Si No

¢ Por qué? (Detalle la respuesta, comparacién entre antes y después de la capacitacion)

¢ Existe |%llicacién efectiva de los conocimientos adquiridos?

Si No

¢La calidad del trabajo del evaluado ha mejorado o han disminuido los errores?

si [ ] No[]

¢Por qué? (Detalle la respuesta, comparacion entre antes y después de la capacitacion)

Evaluacion final

Eficaz No Eficaz

Observaciones
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Cédigo: MDC/IK-F

INKILLA S.R.L Ficha de Proceso ——
Version:
FICHA DEL PROCESO
PROCESO:
Cédigo: Version: | Fecha de Vigencia:
Responsable del
Proceso:
Obijetivo:
Alcance:
PROVEEDORES ENTRADAS
CLIENTES SALIDAS
RECURSOS CONTROLES
PROCEDIMIENTOS
Documento de referencia Procedimiento
INDICADOR FORMULA DE CALCULO PERIODICIDAD RESPONSABLE DE
MEDICION
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ANEXO 02. CRONOGRAMA DE LA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015

TABLA N° 7:

las fases anteriormente descritas se ejecutaran en base al siguiente “Cronograma de Implementacion” propuesto.

Actividades

Fase 1. Analisis de Contexto y Planificacion
del Sistema de Gestion de la Calidad

1 | Taller de sensibilizacion 1ISO 9001:2015

2 | Realizar un andlisis FODA de la organizacion

3 Definir a las partes interesadas pertinentes y sus
requisitos pertinentes
Revisar, definir y documentar el alcance del

4 X Y .
sistema de gestién de la calidad

5 Definir el mapa de procesos y los procedimientos
a generar

6 Identificacion de requisitos legales y otros
requisitos aplicables a ISO 9001

7 Definir, aprobar y comunicar la politica de la
calidad

8 Elaboracion, revision y aprobacion del
organigrama y descripciones de puesto

9 Elaborar el procedimiento de gestion de
proveedores y verificar su adecuacion
Elaboracion del procedimiento de elaboracion y

10 . it
control de informacion documentada

11 Elaboracion, aprobacién del procedimiento de
satisfaccion del cliente
Establecer y aprobar el procedimiento de gestion

12 | de riesgos y oportunidades
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13 Definir y programar las calibraciones de los
equipos de medicién

14 Revisar y aprobar los perfiles de puesto,
evidenciar los files del personal

15 Revisi_c')n y actualizacion del programa de
capacitacion

16 Establecer y aprobar los objetivos de la calidad y
los planes de accién

17 Establecer los mecanismos para la planificacién
de cambios

19 Revision de los métodos de seguimiento y
medicion
Fase 2: Verificacién y Evaluacién del Sistema

de Gestién de la Calidad

20 Definir el Mantenimiento de la infraestructura y
Adecuacién del ambiente de trabajo

21 Realizar capacitacion (Toma de conciencia) y
Generar el procedimiento de Comunicaciones

29 Revision de la planificacion y control de la
prestacién del servicio

23 Revision del Procedimiento de Productos no
conformes
Fase 3: Verificacién y Evaluacién del Sistema

de Gestién de la Calidad

2 Elaboracion, aprobacion de procedimiento de No
conformidad y accién correctiva

o5 Revision, adecuacion y aprobacion de
procedimiento de auditorias

26 | Ejecucion de auditoria Interna

27 Levantamiento de no conformidades de la
auditoria Interna

28 | Desarrollo de revision por la direccion

29 | Ejecucion de auditoria de certificacion

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXO 03. CONSULTA WEB DE LA FICHA RUC DE LA EMPRESA INKILLA
S.R.L.

Datos de Ficha RUC- CIR(Constancia de Informacion Registrada)

¥ SUNAT

231512019

FICHA RUC : 20601014450
INVERSIONES KILLARY SOCIEDAD COMERCIAL DE RESPONSABILIDAD
LIMITADA-INKILLA S.R.L.

Informacién General del Contribuyente

| Apellidos y Nombres 6 Razén Social INVERSIONES KILLARY SOCIEDAD COMERCIAL DE RESPONSABILIDAD
! : LIMITADA-INKILLA S.R.L.

| Tipo de Contribuyente 28-SOC.COM.RESPONS. LTDA

Fecha de Inscripcién : 16/02/2016
| Fecha de Inicio de Actividades : 16/02/2016
Estado del Contribuyente : ACTIVO
Dependencia SUNAT : 0093 - [.R.CUSCO-MEPECO
Condicién del Domicilio Fiscal : HABIDO

Emisor electrénico desde H
l Comprobantes electrénicos s - i

Datos del Contribuyente |

Nombre Comercial :
Tipo de Representacion
I i =C o i rl'
A d E e daria 1

Actividad Econémica Secundaria 2

4630 - VENTA AL POR MAYOR DE ALIMENTOS, BEBIDAS Y TABACO

1079 - ELABORACION DE OTROS PRODUCTOS ALIMENTICIOS N.C.P.

8219 - FOTOCOPIADO, PREPARACION DE DOCUMENTOS Y OTRAS ACTIVIDADES
ESPECIALIZADAS DE APOYO DE OFICINA |
MANUAL

ion C b de Pago

Sistema de Contabilidad
Cédigo de Profesion / Oficio
Actividad de Comercio Exterior
Namero Fax

Teléfono Fijo 1

Teléfono Fijo 2

Teléfono Movil 1

Teléfono Movil 2

Correo Electrénico 1

Correo Electrénico 2

SIN ACTIVIDAD
83 - 993630336
83 - 951359498
inkillasri@hotmail.com
inkillasac@gmail.com

Actividad Economica

Tipo y Nombre Zona
Tipo y Nombre Via
Nro

Km

Mz

Lote

Dpto

Interior

Otras Referencias

Condicién del inmueble declarado como Domicilio Fiscal

Domicilio Fiscal

Departamento APURIMAC
Provincia ANDAHUAYLAS
Distrito ANDAHUAYLAS

C.P. EL PORVENIR
P). LOS NARANIOS
108

OTROS.

FRENTE PLAZOLETA CRUZ PATA,C6P VERDE

4630 - VENTA AL POR MAYOR DE ALIMENTOS, BEBIDAS Y TABACO

COMPUTARIZADO |

Fecha Inscripcién RR.PP
NGmero de Partida Registral
Tomo/Ficha

Folio

Asiento

Origen del Capital

Pais de Origen del Capital

Datos de |la Empresa

14/01/2016
11108968

NACIONAL

istro de Trib Afi

Tributo Afecto desde Exoneracién
. Marca de Exoneracid
| GLGVU OPER. INT. - CTA. PROPIA 16/02/2016 - sl M 5
<l ;1:\1 c;nmmeucrones 01/11/2017 - : S
. CATEGOR -CTA.PROPIA 01/01/2018 X
16/02/2016 AV

RETENC, ::; LIQUIDAC. COMPRAS 01/11/2017 . . ¥

- LEY 19990 01/08/2017 . : :
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ANEXO 04. CONSULTA WEB DEL REGISTRO NACIONAL DE PROVEEDORES

231512019 CONSTANCIA DEL RNP

OSCE = RUC N° 20601014450

REGISTRO NACIONAL DE PROVEEDORES

CONSTANCIA DE INSCRIPCION
PARA SER PARTICIPANTE, POSTOR Y CONTRATISTA

INKILLA S.R.L

Domiclliado en: PASAJE LOS NARANJOS 108 CENTRO POBLADO EL PORVENIR (FRENTE PLAZOLETA CRUZ
PATA,C6P VERDE) /APURIMAC-ANDAHUAYLAS-ANDAHUAYLAS (Segun informacion declarada en la SUNAT)

Se encuentra con inscripcion vigente en los siguientes registros:

PROVEEDOR DE BIENES

Vigencia . Desde 10/08/2017
PROVEEDOR DE SERVICIOS
Vigencla . Desde 10/08/2017
FECHA IMPRESION: 23/05/2019
ota:

ara mayor Informacién [a Entidad deberd verificar el estado actual de la vigencia de inscripcion del proveedor en [a pagina web del RNP:
ww.rnp.gob.pe - opclén Verifique su_Inscripclon.

e

Retornar || Imprimir
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ANEXO 05. CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON LA

NORMA 1SO 9001:2015

o ®
** **

* H
*, ok ok
* e

THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

CERTIFICATE

AENOR has issued an IQNet recognized certificate that the organization:

DINA ROSALES QUISPE

£ - JIRON MADRE SELVA 325 CP CHUMBAO - ANDAHUAYLAS
CL MADRE SELVA, 325
03700 - CHUMBAO(ANDAHUAYLAS)
Peruz

has implemented and maintains a
Quality Management System
for the following scope:
Provisioning services, storage and distribution of food products for human consumption.
which fulfills the requirements of the jollowing standard
ISO 9001:2015
First issued on: 2018-08-24
e Validity date: 2021-08-24

4 = This attestation is directly Enked to the IQNet Partner’s original certificate and shall not be used as a stand-
alone documenit

Registration Number: Es-0511/2018

ééf;ﬁze___
Alex Stoichitoiu

President of IONet
E 3
% IQNet Partners®:
e AENOR Spain AFNOR Certification France APCER Pormugal CCC Cyprus CISQ Raly
E Wmmuauoosummcmouﬁ-nosu*ﬁ;wa-—ymvu
E RMA Vemezuela ICONTEC Colombia int Oy Pinland INTECO Costa Rwa
= ’ny—ﬁudmmmhmawmn n-’-lhas —— NSAI eicnd
z CESIGE México PCBC Foland Austria Austnic Russsc Sl Mrael
H SR QA i ! Malayss s SRAC Romanis TEST S¢ P 2 Russia TSE Nurkey YUQS Serbia
= 1QNet is represented in the USA by APNOR Cerufication CISQ. DOS Genbi and NSAl Inc

—mhdmmhﬂuﬁea—gdwia—-ﬁ—_ wm»-ﬂuﬁ“’-«ﬂma—

153



ANEXO 06: Imagenes de evidencia del funcionamiento de la empresa.




