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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo establecer el modelo de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la calidad en las
microempresas del rubro de alimentos, tomando como caso a PERU BUEN GUSTO
E.l.LR.L. empresa peruana con mas de 10 afios en el mercado elaborando pastas de
ajo, donde abordamos la hipotesis de si existe una relacion directa entre el
establecimiento de un modelo de gestion de calidad basado en la norma I1SO
9001:2015 y la mejora de la calidad.

El método de investigacion utilizado fue descriptivo y comparativo, a través
del andlisis de fuentes cientificas a nivel nacional e internacional. La tesis se enfoco
en como debe ser el modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015, que permita mejorar la calidad en la microempresa. Las pymes en
general han sido gravemente afectadas por la crisis sanitaria del COVID 19 y la
crisis economica; incluyendo a la industria alimentaria, Por esta razon, se ven
obligados a implementar un sistema de mejora de la calidad, pero al no tener un
modelo de gestidn de calidad determinado origina que se les haga complicado o no
se realice de forma correcta, lo cual origina quejas de cliente, siendo éste un gran
desafio para las pymes y una oportunidad de mejorar los servicios que brinda a sus
clientes. Finalmente, se concluyé que el establecer un modelo de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001:2015, permite mejorar la calidad en las
microempresas del rubro de alimentos, caso: PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.

Palabras clave: sistema de gestion, calidad, pyme, mejora continua.



ABSTRACT

The objective of this work was to establish the quality management model
based on the 1SO 9001: 2015 standard, which allows improving quality in micro-
enterprises in the food sector, taking as a case PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.
Peruvian company with more than 10 years in the market making garlic pastes,
where we address the hypothesis of whether there is a direct relationship between
the establishment of a quality management model based on the ISO 9001: 2015
standard and quality improvement.

The research method used was descriptive and comparative, through the
analysis of scientific sources at the national and international level. The thesis
focused on how the quality management model based on the ISO 9001: 2015
standard should be, which allows to improve quality in microenterprises. SMES in
general have been seriously affected by the health crisis of COVID 19 and the
economic crisis, including the food industry. For this reason, they are forced to
implement a quality improvement system, but not having a certain quality
management model causes it to be complicated or not performed correctly, which
originates customer complaints, this being a great challenge for SMEs and an
opportunity to improve the services it provides to its customers. Finally, it was
concluded that establishing a quality management model based on the 1ISO 9001:
2015 standard allows improving quality in micro-enterprises in the food sector, case:
PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.

Keywords: management system, quality, small enterprise, continuous improvement.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de tesis tuvo como propoésito elaborar un modelo de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la microempresa
PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.

Es importante que se reconozca que la presencia de la micro y pequefia
empresa (mype) forma parte fundamental de la dinAmica econdmica del Perq, ya
qgue tiene una alta tasa de concentracién y alto grado de correlacion con el
emprendimiento, por lo que es una buena oportunidad, en especial a aquellas
pertenecientes al rubro de alimentos, ya que al adecuar sus productos y procesos
a un sistema de gestion de calidad van a potenciar la gestion de riesgos y la
planificacion estratégica, de esta forma los servicios y/o productos van a cumplir con
normas internacionales haciendo que sean reconocidos y competitivos no sélo en
el mercado nacional sino también en el mercado internacional.

PERU BUEN GUSTO E.L.R.L., es una empresa del tipo pequefia y mediana
empresa (mype) que fue fundada en el afio 2010, la cual se encuentra ubicada en
la ciudad de Wanchaq - Cusco y pertenece al rubro de productos alimenticios que
produce insumos naturales para la elaboracion de pastas de ajo y kion, la cual
gracias a la calidad de sus productos ha logrado convertirse en el proveedor de una
de las principales cadenas de supermercados del Cusco.

A partir de esto nacio la necesidad de elaborar, implementar y mantener un
modelo de gestidn de la calidad, de tal forma que se pueda lograr la satisfaccion de

las necesidades de sus clientes y partes interesadas.
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|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problematica

En el contexto mundial, la agencia conjunta de la Organizacién Mundial del
Comercio y de las Naciones Unidas, también conocida como Centro de comercio
internacional (2020) indica que un 55% de las pymes afirman estar “gravemente
afectadas” tanto por la crisis econémica y sanitaria del Covid 19.

En nuestro pais miles de empresas se han visto afectadas por la crisis global
provocada por la pandemia, ya que las medidas de restriccion han impedido contar
con la mano de obra necesaria para trabajar con normalidad, ademas a las
empresas les ha costado adaptarse a los cambios, lo cual ha ocasionado un gran
inconveniente considerando que muchas de ellas estan vinculadas con los sectores
manufactureros y de servicios. Segun el Ministerio de la Produccién (Produce) en el
afio 2021 indica que existen 3.6 millones de microempresas en el Perd, las cuales
forman parte del 96.2% del total de empresas a nivel nacional. Una de las
principales industrias que se ha visto afectada ha sido la industria alimentaria, en
donde el mercado es mas estricto al momento de la compra, debido a que han
surgido nuevas normativas regulatorias, protocolos sanitarios y nuevas exigencias
de parte de los clientes, los cuales deben de ser obligatoriamente implementados,
este desafio mas que un obstaculo es una oportunidad de mejorar los servicios que
brinda a sus clientes. Sin embargo, las microempresas por pertenecer al grupo de
las mype poseen recursos limitados para la implementaciéon de un sistema de

gestion de calidad que cumpla con estas exigencias. Por tal motivo es importante
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un modelo de gestion de calidad orientado a las microempresas del rubro de
alimentos, de tal forma que sirva de modelo de sistema de gestion de calidad, y los
apoye a encaminarse de manera adecuada en la gestion de calidad.

Para esta tesis, tomamos el caso de la pyme PERU BUEN GUSTO
E.LR.L fundada en el afio 2010, ubicada en la ciudad de Wanchaqg, en el
departamento de Cusco, la cual es una microempresa perteneciente al rubro de
alimentos que produce insumos naturales especializada en la produccién de pastas
de ajo y kion, que aunque tiene un Sistema HACCP, no cuenta con un modelo de
gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015, que considere los
requerimientos técnicos y requerimientos del potencial humano lo cual permite

satisfacer las necesidades rigurosas de sus clientes en este nuevo contexto.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problemageneral

¢,Como debe ser el modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015, que permita mejorar la calidad en la microempresa PERU BUEN
GUSTO E.lLR.L.?

1.2.2. Problema especifico

a) ¢ Cual es el diagnéstico actual de la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.

con respecto a la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la calidad?
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b) ¢ Cuales son los requerimientos técnicos demandados para disefiar el modelo de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la

calidad en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.LR.L.?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Establecer el modelo de gestidon de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que

permita mejorar la calidad en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Realizar el diagnostico actual de la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.
con respecto a la norma ISO 9001:2015 que permita mejorar la calidad en la
microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.

b) Identificar los requerimientos técnicos demandados para disefiar el modelo de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la

calidad en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.L.R.L.

1.4. Limitantes de la investigacion

1.4.1. Limitante tedrica

El proyecto se desarrollé con el cumplimiento de los requisitos establecidos
bajo la norma ISO 9001:2015, asi mismo otras normas legales nacionales e

internacionales.
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1.4.2. Limitante temporal

El desarrollo de este trabajo de investigacion se llevd a cabo en la
microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L., desde julio hasta noviembre del afio
2021.
1.4.3. Limitante espacial

El proyecto de investigacion se realizd en la ciudad de Lima, tomando en
cuenta que la microempresa PERU BUEN GUSTO E.L.R.L. se encuentra en el

distrito de Wanchaq, en el departamento de Cusco.
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1. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.2.1. Antecedentes internacionales

Ortiz (2021) en su investigacion “Sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 para una empresa de alimentos balanceados” tiene como
principal problema mantenerse en el mercado por lo que al implementar un sistema
de gestion de calidad logra garantizar la calidad de los productos, aumenta la
productividad y la satisfaccion de los clientes internos y externos, para lo cual
empled una metodologia de campo aplicando un check list en donde se evidencia
el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma, obteniendo como resultado
un 38,69% de cumplimento de la norma, luego se desarrollaron acciones de mejora,
elaborando procedimientos, registros e instructivos, se elabor6 un manual de
calidad, un manual de procesos y un manual de funciones. Finalmente determiné
que con la implementacion se generaron cambios significativos en pro de la mejora
de la organizacion (p=0,00), obteniendo como resultado un cumplimiento del
67.06% de los requisitos de la norma.

Parra et al. (2019) en su publicacién sobre “Diagndstico de la situacion actual
de una empresa de servicios de alimentacién con respecto al cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 para un sistema de gestién de la calidad”
mencionan que las empresas que quieran mantenerse a largo plazo deben
implementar diversas estrategias con las que puedan demostrar que tienen la

capacidad de cumplir con las necesidades y expectativas de sus clientes y
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partes interesadas por lo que tienen como objetivo realizar el diagndstico de la
situacion actual de una empresa dedicada a servicios de alimentacion e
implementar los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para un sistema de
gestion de la calidad, por lo que identificaron los requisitos de la normay se
mediante un check list se obtuvo como resultado 44.84% de cumplimento de los
requisitos de la norma, luego se analiz6é el cumplimiento de la norma por capitulo
observandose que el capitulo 6 Planificacibn presenta un porcentaje bajo de
cumplimiento por lo que se sugieren que la empresa aun tiene muchos aspectos por
disefiar, implementar y reforzar.

Sambache (2018) en su investigacion “Disefio del Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para el Laboratorio de Andlisis de
Alimentos, Aguas y Afines Labolab Cia. Ltda.” menciona que los ultimos afos los
clientes exigen que las empresas tengan implementado un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001, por lo cual el laboratorio Labolab Cia. Ltda.,
encuentra en la implementacion una oportunidad de aumentar la satisfaccion del
cliente e incrementar su imagen en el mercado, por lo que evalué la situacion actual
del laboratorio con respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma a través
de una lista de verificacion obteniendo un 32% de cumplimiento y se determino la
documentacion necesaria que se requiere implementar para el cumplimiento de la
norma ISO 9001:2015, finalmente se observa un incremento en cada requisito de la
norma con respecto al cumplimiento de documentacion necesaria.

Caicedo (2017) en su investigacion “Disefio del Sistema integrado de gestion

de la calidad para la empresa productos Fruti-dulces S.A.” menciona que para

17



cumplir las ventas propuestas en los siguientes afios se ven en la necesidad de
realizar una transformaciéon de la empresa por lo que ha identificado en la norma
ISO 9001:2015, una oportunidad para fortalecer los procesos y asegurar el
aseguramiento de la calidad de los productos que ofrece, por lo que se inicia el
estudio realizando un diagndéstico actual de la empresa en donde se concluye que
la empresa tiene implementado el 23% de los requisitos de cumplimiento de la
norma ISO 9001:2015, en este primer estudio se detectd ausencia de planeacion
estratégica, identificacion de procesos internos, politica y objetivos de calidad,
matriz de riesgos e indicadores para los procesos y la satisfaccion del cliente, por lo
que para el cumplimiento de los requisitos de la norma se definié la politica y los
objetivos de calidad, el mapa de procesos, perfiles de cargo y procedimientos,
permitiendo asi la mejora de los procesos, satisfaccion del cliente y partes
interesadas.

2.2.2. Antecedentes nacionales

Espinoza y Santoyo (2020) en su trabajo de investigacion “Disefio e
Implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad Basado en la norma I1SO
9001:2015 aplicado a la empresa industria de alimentos Ale E.I.R.L” sefialan que la
empresa presentaba deficiencias en la gestion de los procesos lo que generaba
reclamos de los clientes y generaba una desventaja ante la competencia, no
contaban con procedimientos para la realizacion de los trabajos ni indicadores de
control asi mismo presentaban deficiencias en la calidad de los productos y retrasos

en los tiempos de procesamiento de los productos dentro de la empresa, por todo
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lo antes mencionado los autores proponen la mejora de la gestion por procesos
cumpliendo los requisitos de la norma ISO 9001:2015, tomando acciones que se
deben mantener en el tiempo y finalmente concluyen que se debe realizar la
implementacion de este sistema ya que de lo contrario presentaran pérdidas
generadas por los costos de no calidad (deficiente gestion de la empresa, gastos
por reclamos, inspecciones innecesarias, etc) asi mismo realizan la evaluacion
econdémica en donde se demuestra que la implementacion de un Sistema de

Gestion de Calidad es rentable.

Estrella (2020) en su tesis “Gestién por procesos de los laboratorios de la
FAIIA para la implementacion del sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015” demostré6 mediante el diagndstico inicial en base a los requisitos
de la norma, la ausencia de estandarizacion de los procedimientos de trabajo asi
mismo la falta de un ambiente de trabajo adecuado, o, falta de mantenimiento de la
infraestructura y equipos, por lo que se proponen acciones de mejora a través de
la organizacion de las actividades, mejora continua y documentacion; finalmente
concluye que la verificacion y la correccion de las no conformidades identificadas
en los laboratorios, van a asegurar las condiciones de calidad y cumplir con la

implementacion de la norma ISO 9001:2015.
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2.2. Bases teoricas
2.2.1. Calidad

Uno de los principales conceptos lo define la norma ISO 9000:2005 en donde
sefala como calidad al “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
de un objeto cumple con los requisitos”.

El concepto de calidad para Cuatrecasas (2012) ha ido cambiando con el
pasar de los afios aumentando los objetivos y buscando la satisfaccion total de los
clientes, de tal forma que ahora forma parte de esencial para la sobrevivencia de
las empresas.

Segun Griful y Canela (2002) consideran que la calidad es un tema
importante para toda empresa que busque ser competitiva, pero no se obtiene al
azar, para lograr esto se deben tener recursos y procedimientos apropiados
mediante la gestion de calidad, en donde se toman en cuenta diferentes actividades
como la planificacion, control, aseguramiento y mejora.

Para Alcalde (2009) la calidad no solamente es cumplir con las necesidades
de los clientes sino también considera que debe superar las expectativas que estos
tienen sobre el producto o servicio deseado.

2.2.2. Micro y pequefia empresa

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria
(SUNAT) define como micro y pequefia empresa a la organizacion que busca
desarrollar actividades como prestacion de servicios, produccion, extraccion,

comercializacion o transformacion cumpliendo la legislacion vigente.

20



Microempresa

SUNAT menciona que para considerarse microempresa (mype) estas deben
contar con un numero de 01 hasta 10 trabajadores asi mismo los niveles de ventas
anuales no deben superar las 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Sanchez (2006) considera que la mayoria de paises de Latinoamérica tienen
diversos problemas sociales, como la crisis econémica, por lo que pese a estas
adversidades la mype forma una parte importante en el desarrollo de muchos paises
ya que contribuye a la generacion de empleo.
Microempresas en el Peru

Herrera (2011) sefiala que la presencia de la mype en el Peru es de suma
importancia ya que son organizaciones muy versatiles y dindmicas, que cuentan
con la capacidad de generar riqgueza con la contratacion rapida de mano de obra
generando de esta forma empleo, sin embargo, también presentan algunas
debilidades ya que no se cuenta con acceso a un gran nimero de mercados y la
cantidad de clientes es reducida, significando esto un riesgo de quiebra para este
tipo de empresas.

Segun los datos presentados por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI) durante el primer trimestre del afio 2021 la cantidad de empresas
activas ascendio a 2 millones 838 mil 494, tomando en consideracion el mismo

periodo del afio 2020 la cifra es mayor en 2,6%, tal como se muestra en la figura 1.
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Figura 1

Peru: Stock de empresas por trimestre, 2018 -2021
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Nota: La figura muestra el incremento de las pymes desde el 2018 al 2021.
Tomado de INEI (2021).

Por otro lado la Camara de comercio de Lima (2021) sefiala que en el Peru
se cuenta con dos tipos de empresas, personas naturales con negocio que forma
parte del 74.2% y las sociedades andénimas con un 12,1%. El resto de empresas
estdn dentro de la empresa individual de responsabilidad limitada, sociedad
comercial de responsabilidad limitada, entre otras. También se menciona que entre
las principales actividades que tienen las empresas en el Perl se concentra
basicamente en servicios, la cual durante el afio 2020 disminuy6 su participacion
del 43,4% a 42,7%; y comercio, que la incrementé de 43,5% a 44,1% de la totalidad
de empresas. En la figura 2 se muestra que para el caso del sector manufactura se
cuenta con una presencia del 7,6%, construccion en 3,1%, agropecuario y pesca

1,5% y mineria e hidrocarburos 0,9%.
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Figura 2

NUmero de empresas por sector econémico
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Nota: La figura muestra que la industria manufacturera se encuentra en tercer lugar
del sector econdbmico. Tomado de INEI (2021).
Microempresas de alimentos

Reina y Zafiga (2009) mencionan que la industria alimentaria forma parte de
uno de los principales sectores que demandan bienes agricolas por lo que la
produccion de los mismos podria presentar algunos cambios que pueden depender
de las caracteristicas climaticas y geograficas que tenga un pais, asi se puede
considerar que cada region tiene una distinta capacidad para el cultivo de alimentos
y por lo tanto también variados sectores como productos industrializados, carnicos,

lacteos, productos de panificacion.
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2.2.3. Norma ISO 9000

Griful y Canela (2002) mencionan que durante el afio 1987 aparecieron las
normas ISO 9000 referente al aseguramiento de la calidad, las cuales sirvieron para
estandarizar criterios que son utilizados en la actualidad. El principal objetivo de esta
norma fue desarrollar las condiciones minimas en el sistema de calidad de una
organizaciéon de forma que se garantice el cumplimento de los requisitos especificos

de los productos.

Espinoza (1999) sefala que al aplicar las normas ISO 9000 aseguran que la
elaboracion de un producto obtenga un nivel de calidad aceptable; por otro lado
también indica que estas normas de calidad relacionan al producto y a otros
componentes de la organizacion como son la estructura, los procedimientos, los
recursos y los precios.

Norma ISO 9001:2015

Sanchez (2017) menciona que la norma ISO 9001:2015 principalmente tiene
un enfoque basado en procesos al momento de desarrollar, implementar y mejorar
la eficacia de un sistema de gestion de calidad, de esta forma incrementara la
satisfaccion del cliente ya que se cumpliran los requisitos deseados por el cliente.

Oviedo (2012) indica que las partes interesadas de una organizacion son mas
influyentes con el paso del tiempo ya que la sociedad esta mas formada y ha
incrementado sus requerimientos, por lo que esta norma brinda una vision amplia
de acuerdo con la organizacion, brindando principios fundamentales y conceptos

para la aplicacién de un sistema de gestion de calidad.
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Estructura de la norma ISO 9001:2015

En norma ISO 9001:2015 se indica que “La estructura de los capitulos
pretende proporcionar una presentacion coherente de los requisitos, mas que un
modelo para documentar las politicas, objetivos y procesos de una organizaciéon”
(ISO 9001:2015). La estructura de la norma ISO 9001:2015 es la siguiente:
a. Objeto y campo de aplicacion.
b. Referencias normativas. .
c. Términos y definiciones.
d. Contexto de la organizacion
e. Liderazgo
f. Planificacion
g. Apoyo
h. Operacion
i. Evaluacién del desempefio
j- Mejora
2.2.4. Sistema de gestion

La norma ISO 9000:2015 indica que un sistema de gestion son una serie de
elementos en una organizaciéon que se relacionan para desarrollar la politica, los
objetivos y los procesos para obtener estos objetivos. Uno de los principales
sistemas de gestion de calidad es la norma ISO 9001, ya que es la mas
implementada por las organizaciones buscando la optimizacion de su capacidad de
ofrecer productos y/o servicios de calidad, cumpliendo las expectativas y las

exigencias de los clientes logrando su satisfaccion.
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Objetivos y beneficios de laimplementacién de un sistema de gestion

Moreno et al. (2001) mencionan que los objetivos que se buscan con la
implementacion de las normas, son brindar elementos para obtener la calidad de
los productos o servicios ademas de mantenerla en el tiempo, de forma que los
requerimientos del clientes se puedan satisfacer de forma duradera; de esta forma
se garantiza el correcto funcionamiento de la organizacion y la satisfaccion de los
clientes ayudando a desarrollar un sistema de calidad a nivel global.

Por otro lado Guajardo (2003) indica que con la implementacion se consigue
beneficios internos en la organizacion como mejorar la documentacion, aumentar la
cultura sobre la calidad, mejora de la comunicacion, mejora de la eficiencia y la
productividad, lograr la satisfaccion de los clientes con los productos y servicios,
reduccion del desperdicio y el reproceso asi también se logran beneficios externos
como lograr una mejor imagen en el mercado e incrementar la participacion de la
empresa en el mercado.

Gestion de calidad

Udaondo (1992) menciona gue la gestion de calidad son una serie de etapas
gue se deben seguir para obtener la calidad; para lo cual se debe afadir el proceso
de gestion, en los que se encuentran involucrados la direccion, el gobierno y la
coordinacion de las actividades. Ademas agrega que se puede considerar como una
definicion de gestion de calidad a la forma en que la direccion realiza la planificacion
del futuro, implantacion de los programas y el control de los resultados de la calidad

buscando la mejora continua.
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Gestion por procesos

Escudero (2013) menciona que la gestion de procesos tiene como principal
propésito garantizar que todos los procesos involucrados en una organizacion se
puedan desarrollar de manera coordinada para lo cual se debe mejorar la
efectividad y también satisfacer las necesidades de las partes interesadas. La
norma ISO 9000:2015, indica que la gestion por procesos estd basada en un
conjunto de procesos que se relacionan formando vinculos de causa y efecto asi
mismo se toma en cuenta la identificacion y la gestion sisteméatica de procesos que
se desarrollan y la interaccion de ellos en la organizacion. En la figura 3 se muestra

gue estos conceptos estan intimamente relacionados.
Figura 3

Representacion esquematica de los elementos de un proceso
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Nota: La figura muestra la representacidbn esquematica de un proceso y la
interaccién entre sus elementos. Tomado de: ISO 9001:2015
La norma ISO 9001:2015 menciona que al adoptar este enfoque basado en

procesos permitira:
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1. Identificacién y determinar las secuencias de los procesos.
2. Describir y documentar los procesos.
3. Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos.

4. Mejorar continuamente los procesos.

La mejora continua

En la norma ISO 9001:2015, se define como principal objetivo obtener la
mejora continua dentro de sistema de gestion de la calidad, con lo que se obtiene
la mejora en varios aspectos dentro de la organizacion como el incremento en el
desempefio que servira para lograr los requisitos del cliente y satisfacer sus

necesidades y de las partes interesadas tal como se muestra en la figura 4.
Figura 4

Ciclo de la mejora continua y la norma ISO 9001:2015
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Para la mejora de los procesos se debe considerar que la informacién que

se obtenga debe servir para desarrollar los objetivos y también para lograr identificar

28



todas las oportunidades de mejora, los cuales se pueden obtener a través de
diferentes fuentes como auditorias, revision del sistema de gestion o analisis de
data lo que finalmente servira para poder definir si es necesario realizar acciones
correctivas.

2.3. Conceptual

2.3.1. Cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9001:2015

Uno de los principales objetivos del cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 es lograr la satisfaccion del cliente, de esta forma la
organizacién que aplique esta normativa puede garantizar que tiene la capacidad
de desarrollar productos y/o servicios que cumplen con las necesidades de los
clientes, la organizacion también determinara los factores de riesgo que pueden
estar involucrados y ocasionar un inadecuado manejo del sistema, ademas servira
para mejorar la imagen de la organizaciéon en el mercado como una ventaja
competitiva y finalmente la organizacién ahorrara tiempo y esfuerzo al tener
estandarizados sus procesos, lo que podria invertirse el ahorra obtenido en
capacitacion del personal, desarrollo de nuevos productos, remodelaciéon de las

instalaciones, etc.

2.3.2. Satisfaccion del Cliente

La organizacion debe tener en cuenta como principal objetivo la satisfaccion
del cliente a traves de los productos y servicios, cumpliendo con las especificaciones
gue éste demanda, ya que esto es primordial para que una organizacion sobreviva.

La satisfaccion del cliente esta relacionada a la conformidad o disconformidad de lo
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qgue anhela recibir el usuario por lo que se puede considerar como el resultado
obtenido del analisis que realiza el consumidor, de forma que el usuario se sentira
satisfecho cuando se le otorga lo que espera del proveedor.

Los clientes satisfechos como los clientes que no lo estan tienen una
influencia importante sobre el desempefio de las organizaciones ya que los primeros
pueden mejorar el movimiento de la empresa y los clientes insatisfechos pueden

empeorarlo.
2.3.3. El contexto de la organizacién basado en el requerimiento técnico

El andlisis del contexto de la organizacion basado en los requerimientos
técnicos del proceso productivo es una tarea importante la cual se realiza a través
de un estudio externo e interno del entorno. Este analisis se define como la
identificacion de sintomas que ponen de manifiesto algunas desviaciones que
pueden afectar el proceso por lo que deben realizarse de forma integra ya que se
desea obtener aspectos importantes, asi mismo llegar a comprender las actividades

actuales y las herramientas con las que se afronta diariamente en las labores.

2.3.4. El contexto de la organizacion basado en el requerimiento del personal

El contexto de la organizacion basado en el requerimiento del personal se
relaciona a las competencias minimas que deben contar las personas para poder
desempeiiar un puesto determinado, por lo que estan relacionadas a las
necesidades de las funciones que se ejecutan. Un aspecto muy importante dentro

de la norma ISO 9001:2015 es la formacion del personal ya que de esta forma se
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logra obtener un empleado con competencias. Es importante que se detecte las
necesidades de cada puesto, de forma que se incremente el rendimiento, asi se
debera realizar la gestion para proporcionar dicha formacién a los colaboradores

que lo requieran.

2.3.5. Contexto de la organizacion

El contexto de la organizacion es un requerimiento de la norma ISO
9001:2015 en donde menciona que la organizaciéon debe tomar en cuenta los
factores internos y externos que podrian afectar de manera directa o indirecta el
desarrollo del sistema de gestion, en ese sentido para este requisito es necesario
gue la organizacién se evalle a si misma y también a su contexto, en donde debera
tomar en cuenta la cultura organizacional, los objetivos y las metas, flujo de
procesos productivos, clientes, etc.

En este requisito de la norma se desarrolla en el capitulo 4:

e Comprension de la organizacion y de su contexto

e Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
e Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

e Sistema de gestién de la calidad y sus procesos

2.3.6. Liderazgo

El requisito de liderazgo es fundamental para que el sistema de gestion de
calidad se desarrolle ya que la alta direccion debera tomar la iniciativa, gestionar,

promover y evaluar de manera eficaz el logro de los objetivos deseados. Para el
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desarrollo de un sistema de gestion es necesario que los responsables cuenten con
cualidades necesarias relacionadas al liderazgo para que se consiga involucrar a
cada miembro de la organizacion en la gestién y la mejora, asi el personal se
encontrara motivado hacia el cumplimiento de objetivos y metas de la organizacion,
también se coordinaran los esfuerzos necesarios para lograr niveles adecuados de
eficiencia y finalmente se mejorara la comunicacion entre todos los niveles de la
organizacion.

Dentro del capitulo 5 de la norma se describe la siguiente estructura:

e Liderazgo y compromiso

e Politica

e Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

2.3.7. Planificacion

En este capitulo de la norma 1SO 9001:2015 se desarrolla la planificacion, la
implantacion y el control de los procesos para que se puedan evitar cambios no
previstos tomando las acciones necesarias evitando los efectos adversos, asi
mismo la organizacién debe asegurar que los procesos externos también se
encuentren controlados. Es necesario que se definan todos los procesos
involucrados dentro de la organizacion y luego identificar y analizar los riesgos
asociados a estos procesos, finalmente se deben definir un plan de accion y realizar
la implementacién del plan de trabajo. Para este requisito detallado en el capitulo 6
se tiene la siguiente estructura:

e Acciones para abordar riesgos y oportunidades
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e Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

e Planificacién de los cambios

2.3.8. Recursos

En la norma ISO 9001:2015 se detalla para este requisito todas las
actividades de apoyo que se requieren previamente para la elaboracion del producto
0 servicio, por tal motivo se incluyen los recursos que pueden ser tangibles o
aquellos que son dificiles de cuantificar como lo son las personas, los ambientes en
donde se realizaran las operaciones del proceso, la infraestructura, comunicacién
interna y externa, asi como la informacion documentada. El capitulo 7 tiene la
siguiente estructura:

e Recursos

Competencia

Toma de conciencia

e Comunicacion

Informacién Documentada

2.3.9. Operaciones

En este capitulo de la norma ISO 9001:2015 se busca mejorar el control
operativos de los procesos para lo cual se debe tener en cuenta que para obtener
una produccion eficiente de los bienes y servicios es necesario mantener
condiciones que deben ser controladas. Para el cumplimiento del capitulo 8 se debe

tomar en cuenta la siguiente estructura:
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e Planificacion y control operacional

e Requisitos para los productos y servicios

e Disefo y desarrollo de los productos y servicios

e Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
e Produccion y prestacion del servicio

e Liberacion de los productos y servicios

Control de las salidas no conformes

2.3.10.Evaluacién del desempefio

En este capitulo de la norma ISO 9001:2015 se detalla la evaluacién del
desempeiio como una parte importante del sistema, para determinar si
efectivamente el sistema de gestién de calidad se encuentra funcionando de forma
exitosa. El capitulo 9 cuenta con la siguiente estructura:

e Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
e Auditoria Interna

e Revision por la direccion

2.3.11.Mejora

En este capitulo de la norma ISO 9001:2015 se requiere que la empresa
evalle y realice acciones de mejora de manera continua para demostrar la eficacia
del sistema de gestion determinando si existen necesidades u oportunidades que

se deben considerar. El capitulo 10 cuenta con la siguiente estructura:
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e Generalidades
e No conformidad y accién correctiva

e Mejora Continua

2.3.12.Sistema de gestion de calidad en alimentos

Un sistema de gestion de calidad establece normas con requisitos que
pueden ser aplicados a cualquier tipo de organizacién; para el caso de la industria
de alimentos la normativa es aplicada en cada una de las etapas del proceso
productivo (personal, comercial, administracion y documentacion) y servicio de los

alimentos y bebidas buscando la satisfaccion del cliente y el desarrollo comercial.

2.3.13.Potencial humano

El potencial humano para Marx tiene como base fundamental a la conciencia,
en donde las personas relacionan la accion y el pensamiento, toman la decision
entre actuar de cierta forma o no; asi mismo comprende a las capacidades y las
necesidades, por ultimo menciona que las personas no pueden vivir aisladas, es

necesario que se relacionen con su entorno.

2.3.14. Indicadores de la calidad

Son aquellos que estan relacionados a la operacion y a los resultados de los
procesos de una organizacion y son determinados tomando en cuenta el desarrollo
de acciones y los resultados de los procesos en los que se obtengan los logros de

los objetivos.
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2.4. Definiciones de términos basicos

° Calidad: Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de
un objeto cumple con los requisitos.

° Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacién con respecto a la calidad.

° Modelo de gestion de calidad: Sefalan una serie de pautas para llevar a
cabo una gestion eficaz, tienen como fin promover la mejora continua de la
organizacion

e  Satisfaccién del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes.

° Sistema de gestion: Conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr
estos objetivos.

e Verificacion: Aplicacibn de métodos, procedimientos, ensayos y otras

evaluaciones
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lIl. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipotesis general

El modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 permite la
mejora de la calidad en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.L.R.L.

3.1.2. Hipotesis especificas

a) Existe una relacién directa entre el diagnostico con respecto a la norma ISO
9001:2015 y la mejora de la calidad en la microempresa PERU BUEN GUSTO
E.LR.L.

b) Existe una relacién directa entre el cumplimiento de los requerimientos técnicos
demandados del disefio del modelo de gestidn de la calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 y la mejora de la calidad en la microempresa PERU BUEN
GUSTO E.I.R.L.

3.2. Definicién conceptual de variables

Por su naturaleza, todas las variables identificadas son del tipo cualitativas.
Por su dependencia, la variable Y es dependiente, y las variables X1 y X2, son
independientes.
Es decir: Y = f (X1, X2) tal como se muestra en la figura 5 la relacion entre las

variables.
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Figura5

Definicion de variables

Y: Modelo de gestion de
calidad

Y=f(X,,X,)

X;: Diagndstico de la microempresa PERU
BUEN GUSTOE.I.RL.

X,: Requerimientos técnicos demandados
en la norma SO 9001:2015

3.2.1. Operacionalizacion de variables

Para la operacionalizacion de las variables se han considerado las variables
independientes Xi: Diagnostico de la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.
y X2: Requerimientos técnicos demandados en la norma ISO 9001:2015 y la variable
dependiente Y: Modelo de gestion de calidad, asi mismo se han considerado los

indicadores para cada dimension, tal como se muestra en la tabla 1.
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Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLES Dimensiones Indicadores indices Método Técnica
o . Auditoria de diagnostico
X1.1.El contexto de la X1.1.1: - Indice de_,no conformlda_des del Intervalo basada en la norma ISO
Variable proceso de produccion de pasta de ajo (%) 9001:2015

independiente

X1: Diagnostico de la
microempresa PERU
BUEN GUSTO E.I.LR.L.

organizacion basado en el
requerimiento técnico

X1.1.2: Satisfaccion del Cliente (%)

Escala de Likert

X1.2:El contexto de la
organizacion basado en el
requerimiento del personal

X1.2.1: Desempefio del potencial humano de
los colaboradores (%)

Escala de Likert

X2.1:Contexto de la

X2.1.1: Cumplimiento del disefio del contexto

organizacion de la organizacion (%) Intervalo
X2.2: Liderazgo X2.2.1: Cumplimiento del liderazgo (%) Intervalo
X2: Requerimientos  X2.3: Planificacion X2.3.1: Cumplimiento de la planificacion (%)  Intervalo
técnicos demandados X ) I o
en la norma ISO X2.4:Recursos X2.4.1: Cumplimiento de los recursos (%) Intervalo
9001:2015 X2.5: Operaciones X2.5.1: Cumplimiento de las operaciones (%) Intervalo
X2.6:Evaluacion del X2.6.1: Cumplimiento de la evaluacion del Intervalo
desempefio desempefio (%)
X2.7: Mejora X2.7.1: Cumplimiento de la mejora (%) Intervalo
Y1:Cumplimiento de . . -
Variable dependiente requisitos de la ISO I\(Slbl'ggoulmnglﬁig? de requisitos de la norma Escala de Likert
Y: Modelo de gestion ~ 9001:2015 :

de calidad

Y2: Satisfaccion del Cliente

Y2.1: Satisfaccion del cliente (%)

Escala de Likert

Tipo:

Para el trabajo
investigacion
utilizara el
explicativo
descriptivo

Método:
Método

investigacion
deductivo

de
se
tipo

de

Encuesta de satisfaccion
del cliente

Encuestas del desempefio
del potencial humano

-Analisis documental
—Revision de Bibliografia.

—Auditoria  interna  de
norma I1SO 9001:2015
-Encuesta de desempefio
del potencial humano

Encuesta de satisfaccion
del cliente
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IV. DISENO METODOLOGICO

4.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion propuesta fue de tipo explicativa pues existen diversas

teorias y modelos que se aplican al problema de investigacion, asimismo, debido a

que, se busco proporcionar detalles de la evaluacion del proceso de produccion de

pasta de ajo. Ademas, es del tipo descriptivo ya que a través del andlisis de fuentes

cientificas a nivel nacional e internacional ha servido en la estructuracion y

argumentacion de las caracteristicas de la microempresa PERU BUEN GUSTO

E.I.R.L. En la figura 6 se observa el disefio de la investigacion.
Figura 6

Disefio de la Investigacion

PRIMERA ETAPA DE INVESTIGACION - IDENTIFICAR X1:

Método:

- Auditoria de diagndstico basada en la norma ISO 9001:2015 TERCERA ETAPA DE INVESTIGACION
- Revision de Bibliografia. ESTABLECER Y:

- Encuesta del desempefio del potencial humano-Escala Likert
- Encuestas del desempefio del potencial humano-Escala Likert

- Auditoria interna de norma ISO
9001:2015
- Encuesta del desempefio del potencial

humano-Escala Likert
- Encuestas del desempefio del
potencial humano-Escala Likert

SEGUNDA ETAPA DE INVESTIGACION - IDENTIFICAR X2:

Método:
- Elaboracién del modelo de gestion de calidad
- Revision de Bibliografia.
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Para un mejor disefio se trabajo por etapas:

e Primera etapa de la investigacion

Para la primera etapa de investigacion se realizé una auditoria interna de
diagnéstico del sistema de gestion de la calidad basado en norma ISO 9001:2015
a través de un check list basado en la misma norma, en donde se conocio el
contexto de la organizacion basado en el requerimiento técnico de la microempresa
PERU BUEN GUSTO E.I.LR.L. Asimismo, se realizd una encuesta a través de
plataforma virtual en donde se determiné el grado de cumplimiento de satisfaccion
del cliente y se elaboré una encuesta sobre el desempefio del potencial humano
basado en los requerimientos técnicos del personal a través de plataforma virtual.

e Segunda etapa de investigacion

En la segunda etapa de investigacion se analiz6 la documentacion facilitada
por la empresa y se realizé el modelo de gestién de calidad de acuerdo a los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 basados en el contexto de la organizacion,
liderazgo, planificacion, recursos, operaciones, evaluacion de desempefio y la
mejora.

e Tercera etapade investigacion

Para la tercera etapa de investigacion se realiz6 una auditoria interna por
parte de un auditor externo basada en los requisitos de la norma ISO 9001:2015

para determinar el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma.
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Se realizé una encuesta a través de plataforma virtual en donde se determiné el
grado de cumplimiento de satisfaccion del cliente luego de la elaboracion del

modelo de gestion de calidad ISO 9001:2015.

4.2. Método de investigacion

El método de investigacion que se utilizé fue el método deductivo ya que se
desarrollé una observacion de la realidad de la empresa PERU BUEN GUSTO
E.I.R.L. del cual se realiz6 el planteamiento del problema, obteniendo una hipoétesis.
Asimismo, se realiz6 la descripcion de las caracteristicas de lo observado, a partir
de los resultados y el andlisis de la hipotesis se realizaron las deducciones

pertinentes.
4.3. Poblacion y muestra

La poblacion estudio estuvo constituida por las personas y los clientes que
se encuentran involucradas en las actividades y los procesos que forman parte de
la produccion de pasta de ajo en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.L.R.L.
Bajo este contexto, al ser una poblacion muy pequeiia hemos considerado que
nuestra muestra es igual a nuestra poblacion. Por lo que el tamafio de la muestra

fue el siguiente:n = N
Dénde, n=Tamano de muestra.

N=Tamaro de la poblacion.
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Para el caso de poblacién y muestra de los colaboradores de la empresa se detalla
en la tabla 2.
Tabla 2

Puestos de trabajo

Puestos de trabajo N° de personas
Gerente general 1
Jefe de produccién 1
Jefe de aseguramiento de calidad 1
Coordinador de mantenimiento 1
Colaboradores de produccion 2

La poblacién y muestra de los clientes de la empresa se detalla en la tabla 3:

Tabla 3

Clientes actuales de PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.

Clientes actuales N° de tiendas
Supermercado 1 2
Supermercado 2 3
Supermercado 3 3

4.4. Lugar de estudio y periodo desarrollado

Lugar de estudio
El lugar de estudio fue en la empresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L., con

sede en el distrito de Wanchag, en el departamento de Cusco como se muestra en
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la figura 7; para el caso del andlisis y elaboracion del modelo de gestion se realizo
en la ciudad de Lima de forma remota aplicando los medios digitales para la
comunicacion.

Figura7

Ubicacion de PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.

LARAPA

Google (s.f.)
Periodo

El periodo de desarrollo del presente estudio para la elaboracion del modelo
de gestion de calidad tuvo un tiempo estimado de duracién de 6 meses y se

desarrollo en los meses de junio a noviembre del afio 2021.

4.5. Técnicas e instrumentos para larecoleccion de datos

Para el presente trabajo de investigacion se utilizaron las siguientes técnicas

e instrumentos de recoleccion de datos:

44



Encuesta: Dirigida a los colaboradores de la empresa PERU BUEN GUSTO
E.lLR.L. y a los clientes a través plataforma digital Google forms, la cual permitio
obtener resultados cuantitativos por medio de la tabulacion de datos.
Entrevista: Se realiz al representante de la direccion, con el objetivo de obtener la
vision del personal sobre la gestion que realizan en la empresa, ya que este
personal tiene conocimientos sobre los procesos, los problemas y oportunidades de
mejora.
Andlisis de documentos: Se realizo la revision y el andlisis de la documentacion
gue la empresa conserva en la actualidad, con el objetivo de obtener la informacién
sobre las actividades que realiza la empresa, la infraestructura, los procedimientos.
En la tabla 4 se describe el resumen de las técnicas e instrumentos de

recoleccién de datos.
Tabla 4

Resumen de técnicas e instrumentos

TIPO TECNICA INSTRUMENTOS OBJETO
-Guia en la entrevista ) .
Entrevistas, Identificar las opiniones del -Microsoft word i Alta~d|reCC|on
S -Duefio de
Auditorias personal
-Video conferencia Meet proceso

-Formato de encuesta en

Datos para conocer las _google forms
opiniones referentes al SGC -Computadora

-Personal de la

Encuesta de la empresa PERU BUEN _ . empresa
GUSTO E.L.R.L. -Conexioén a internet y correo  -Cliente
electrénico
Analisis de Se permitira obtener -Registro auditorias

informacion relevante de la . -Organizacion
resultados -Registros de encuestas

empresa y sus procesos
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Validaciéon y confiabilidad de los instrumentos:

Se utilizé la validez de contenido de los instrumentos de recoleccion de datos:
Check list de diagnéstico basado en la norma ISO 9001:2015 de PERU BUEN
GUSTO E.L.R.L., evaluacion del desempefio del potencial humano y encuesta de
satisfaccion de cliente a través del juicio de expertos. La confiabilidad de los
instrumentos de recoleccion de datos se calcul6 mediante el Alfa de Cronbach,

cuyos resultados se aprecian en la tabla 5.
Tabla 5

Resumen de evaluacion del desempefio de la encuesta

Instrumentos N° de items Alfa de Cronbach
Evaluacion del desempefio del personal 14 0.88
Encuesta de satisfaccién del cliente 9 0.72

Se observo que el coeficiente Alfa de Cronbach fue de 0,88 para 14 items de la
variable evaluacion del desempefio del personal, este valor indica que la
confiabilidad es alta para la variable de estudio.

Para el caso de la encuesta de satisfaccion del cliente se obtuvo un coeficiente Alfa
de Cronbach de 0.72 para 9 items lo que nos indica que el instrumento presento

una confiabilidad aceptable.

4.6. Analisis y procesamiento de datos

Para el analisis y procesamiento de datos de nuestra tesis, se tomo en cuenta

lo siguiente:
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e En la primera etapa de la investigacion se observo a través de la auditoria de
diagnéstico del sistema de gestién de la calidad basado en norma ISO 9001:2015
el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma, la encuesta de evaluacion
del desempefio del potencial humano y la encuesta de satisfaccion del cliente,
en donde se determiné el estado inicial de PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. en
relacion a su sistema de gestion de calidad, su potencial humano y la satisfaccion
del cliente.

e En una segunda etapa en base a lo encontrado se preparé la planificacion de
actividades para la eliminacion de brechas existentes basados en el modelo de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015

e En latercera etapa en su evaluacion final se determiné el grado de cumplimiento
de la norma ISO 9001:2015 mediante una auditoria interna, se realizaron
nuevamente las encuestas del desempefio del potencial humano y de
satisfaccion del cliente para la evaluacion de la mejora del sistema de PERU

BUEN GUSTO E.Il.R.L.

La informacién obtenida se procesé mediante graficos y tablas, utilizando la
hoja de calculo de Excel y el Google forms; para poder obtener un analisis objetivo
acerca de los problemas encontrados, con lo cual nos permite presentar un informe
de la data analizada y procesada, para determinar si el modelo de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 permite la mejora de la calidad en la

microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.
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V. RESULTADOS

En este capitulo expondremos los resultados obtenidos en las diversas
etapas de investigacion.
5.1. Resultados descriptivos

5.1.1. Resultados descriptivos de la primera etapa

A continuacion daremos a conocer los resultados obtenidos de la primera
fase de la investigacion acerca del diagndstico inicial de la empresa PERU BUEN
GUSTO E.L.R.L., los cuales estan basados en 3 aspectos importantes que son el
diagndstico del sistema de gestion de la calidad basado en norma 1SO 9001:2015,
la encuesta de evaluacion del desempefio del potencial humano y la encuesta de
satisfaccion del cliente, los resultados obtenidos son los siguientes:

Diagnoéstico del sistema de gestion de la calidad basado en norma ISO
9001:2015

El diagndstico se realiz6 en base a la informacion actual y documentacion
que tenia en su momento, antes de la elaboracion del modelo de gestion de calidad
basado en la ISO 9001:2015. Cabe indicar que esta evaluacion se realizé mediante
en un check list en cual se baso en los lineamientos de la norma ISO 9001:2015,

obteniendo los siguientes resultados que se muestran en la tabla 6:
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Tabla 6

Resultados del diagndstico del sistema de gestion de calidad

Norma ISO 9001:2015 Lineamiento Nivel
Capitulo 4 Contexto de la organizacion Bajo
Capitulo 5 Liderazgo Bajo
Capitulo 6 Planificacion Bajo
Capitulo 7 Soporte Medio
Capitulo 8 Operacion Bajo
Capitulo 9 Evaluacion del desempefio Bajo
Capitulo 10 Mejora Bajo

de cumplimiento es de 0%.

En lafigura 8 se puede observar que en los capitulos 4, 6, 9y 10 el porcentaje

Figura 8

Porcentaje de cumplimiento diagndstico inicial

90%

70%

50%

30%

20%

10%

0%

0%

Capitulo 4

20%

Capitulo 5

27%

5%
0% 0% 0%

Capitulo 6 Capitulo 7 Capitulo 8 Capitulo 9 Capitulo 10
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Tabla 7

Cumplimiento del sistema de gestion de calidad

Porcentaje de cumplimiento del sistema de gestién de calidad

) 9%
basado en la norma ISO 9001:2015

Nivel de cumplimiento Bajo

En la tabla 7 podemos evidenciar que en general el cumplimiento total es de
9% en el diagnaostico inicial de PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. con respecto a la
norma ISO 9001:2015.

Se realiz6 una encuesta de desempefio del potencial humano mediante la
plataforma google forms, basada en la escala de Likert calificando los resultados tal

como se muestra en la tabla 8. (Anexo 3).
Tabla 8

Desempefio del potencial humano por puesto de trabajo

Puesto Promedio Nivel del potencial humano

Gerente general 4 Alto

Jefe de produccién 3 Moderado
Jefe de aseguramiento 4 Alto

Coordinador de mantenimiento 3 Moderado
Colaborador de produccion 3 Moderado
Colaborador de produccion 3 Moderado
Promedio 3 Moderado

En la figura 9 se muestran los resultados de desempeiio de potencial humano por
puesto de trabajo, se obtuvo un resultado moderado para los colaboradores de

produccion, coordinador de mantenimiento y jefe de produccién.
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Figura 9

Resultado del desempefio de potencial humano por puesto de trabajo

4
3
2
ko)
o 2
51
% 0
Gerente general Jefe de Jefe de Coordinador de Colaborador de  Colaborador de
produccién aseguramiento  mantenimiento produccion produccién

Puestos de trabajo

En la tabla 9 se observan los resultados obtenidos promedios de acuerdo a

la dimension del potencial humano.
Tabla 9

Resultados de la encuesta de desempefio de potencial humano por dimensién

Nivel del potencial humano por

Dimension Promedio . .
dimension
Resultado esperado 3 Moderado
Destreza y conocimientos 3 Moderado
Cumplimiento de funciones 3 Moderado
Disposicién 4 Alto
Interés 3 Moderado
Organizacion 3 Moderado
Influencia positiva 3 Moderado
Pro actividad 3 Moderado
Solucién de problemas 3 Moderado
Confianza 4 Alto
Cumplimiento de metas 3 Moderado
Comunicacion 3 Moderado
Trabajo en equipo 4 Alto
Innovacion 3 Moderado

En la Figura 10 podemos evidenciar los resultados promedios del

desempeiio de potencial humano con respecto a la dimension en donde en forma
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general se observa calificacion alta para las dimensiones disposicion, confianza y

trabajo en equipo.
Figura 10

Resultado del desempefio de potencial humano por dimension
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Dimension de potencial humano

Resultados de la satisfaccion del cliente en la primera etapa de la
investigacion

Asimismo, se realiz6 una encuesta de satisfaccion del cliente a 8 tiendas,
gue representa el total de clientes, mediante la plataforma google forms, para una
practicidad del llenado, basada en la escala de Likert calificando los resultados tal
como se muestra en el anexo 4.

Para la encuesta de satisfaccion de cliente se obtuvieron los siguientes
resultados como se muestra en la tabla 10 donde se obtuvo que los clientes
presentan un nivel de satisfaccion promedio de 3 con un 69.68% de cumplimiento

considerado una calificaciéon moderada.
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Tabla 10

Resultados de la encuesta de satisfaccion de cliente

Cliente Promedio Satisfaccién del cliente

Cliente 1 4 Alto

Cliente 2 4 Alto

Cliente 3 3 Moderado
Cliente 4 3 Moderado
Cliente 5 3 Moderado
Cliente 6 3 Moderado
Cliente 7 3 Moderado
Cliente 8 3 Moderado
Promedio 3 Moderado

En la figura 11 se evidencian cuatro clientes presentan un nivel de

satisfaccion moderada y cuatro clientes presentan un nivel de satisfaccion alta.

Figura 11

Resultados de la encuesta de satisfaccion por cliente

Promedio
OFRPEFPNNWWK~MIMO

Cliente1 Cliente2 Cliente3 Cliente4 Cliente5 Cliente6 Cliente7 Cliente 8

Clientes

Enla tabla 11 se observan los resultados obtenidos promedios de acuerdo

a la dimension de satisfaccion del cliente
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Tabla 11

Resultados de la satisfaccion del cliente por dimension

Dimension Promedio Satisfaccién del cliente
Conformidad del servicio 3 Moderado
Calidad del producto 3 Moderado
Satisfaccion de necesidades 4 Alto
Producto recomendable 4 Alto
Puntualidad 3 Moderado
Disponibilidad 3 Moderado
Trato al cliente 4 Alto
Conocimiento 4 Alto
Satisfaccion por quejas y reclamos 4 Bajo

En la figura 12 se observan los resultados obtenidos de la encuesta de

satisfaccion del cliente por dimension, en donde para las dimensiones conformidad

del servicio, calidad del producto,

puntualidad y disponibilidad se obtuvo un

resultado moderado. Por otro lado se observé que para el caso de satisfaccion por

guejas y reclamos, se presenta nivel bajo para esta dimension por presentarse no

conformidades con las caracteristicas sensoriales del producto e incumplimiento

con el tiempo de entrega de los pedidos.

Figura 12

Resultados encuesta de satisfaccion del cliente por dimension.
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5.1.2. Resultados descriptivos de la segunda etapa

Elaboracion del modelo de gestion de calidad

A continuacion se presenta el modelo de gestion elaborado por requisito de
la norma ISO 9001:2015.

Contexto de la organizacién

- Comprension de la organizacién y de su contexto

PERU BUEN GUSTO E.LR.L. ha realizado la (PBG-SGC-OT-006) Mision,
vision y valores, segun el anexo 6 asi mismo se ha realizado el analisis interno y

el andlisis externo (PBG-SGC-0OT-002) matriz FODA. ( Anexo 64).

- Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas

En PERU BUEN GUSTO E.l.R.L. se ha determinado la (PBG-SGC-OT-003)

Matriz de partes interesadas de acuerdo a lo indicado en el anexo 8.

Determinacion del alcance del sistema de gestién de calidad

El sistema de gestién de calidad de la empresa PERU BUEN GUSTO
E.l.LR.L. Se aplica al proceso de produccion de pastas de ajo, almacenamiento,
distribucion que la organizacion ofrece a sus clientes, ademas de sus procesos de

soporte asociados.
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Sistema de gestion de calidad y sus procesos
El sistema integrado de gestion de PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. Se basa en
el “ciclo PHVA” y se enfoca en sus procesos, categorizados en tres grupos;

estratégicos, operativos y de apoyo.

e Procesos estratégicos: Conjunto de actividades interrelacionadas a través de
las que se definen los lineamientos de direccién de los procesos que conforman
el sistema de gestiéon de la calidad, lo dirigen al objetivo y, por tanto, a la

empresa.

e Procesos operativos: Conjunto de actividades interrelacionadas a través de
las que se vela por el cumplimento de mision y vision de la empresa; los
resultados o salidas de este tipo de procesos son recibidos por las partes
interesadas (externas). Este tipo de procesos hacen desarrollar diversas
actividades operacionales, en conformidad con sus propios lineamientos y para

cuya gestion colaboran los procesos de apoyo.

e Procesos de apoyo: Conjunto de actividades interrelacionadas a través de las
gue se vela por brindar apoyo eficiente a la gestion de calidad de todos los

demas procesos del sistema.

PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. ha establecido el (PBG-SGC-OT-001) mapas

de proceso tal como se muestra en el anexo 7.
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Liderazgo

Liderazgo y compromiso

La alta direccion de PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. lidera y esta comprometida

con el desarrollar, el implementar y el mantener el sistema de gestion de calidad,

asi como velar por su mejora continua cumpliendo las siguientes acciones:

a.

b.

Asumir la rendicion de cuentas de la eficacia del sistema de gestion de calidad.
Establecer su compromiso identificado en la politica del sistema de gestion
de calidad e inocuidad (PBG-SGC-POL-001) y los objetivos del sistema de
gestion de calidad identificado en Matriz de planificacion de objetivos de
calidad (PBG-SGC-0T-009) alineada al contexto y la direccién estratégica de
la organizacion. (Anexo 11, 12).

Garantizar la integracién de los requisitos del sistema de gestion de calidad en
los procedimientos operativos y de soporte, definidos para cada uno de los
procesos, identificados en la Lista Maestra de Documentos internos (PBG-
SGC-F-012).(Anexo 13).

Promover el uso del enfoque basado en procesos, a traves del mapa de
procesos (PBG-SGC-F-013) y el pensamiento basado en riesgos vy
oportunidades, mediante la matriz de riesgos y oportunidades (PBG-SGC-
OT-004). (Anexo 7y 9).

Garantizar la disponibilidad de recursos

Transmitir la importancia de la gestion eficaz, en conformidad con los requisitos
establecidos en el sistema de gestion de calidad, y satisfacer las exigencias del

Cliente y otros requisitos, aplicables a PERU BUEN GUSTO E.L.R.L.
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Garantizar el logro de resultados previstos, guiandose de los indicadores de
gestion de calidad mediante la Matriz de planificacion de objetivos de calidad
(PBG-SGC-OT-009). (Anexo 12)

Comprometer, dirigir y apoyar a las personas como contribucion a la eficacia del
sistema de gestion de calidad.

Promover la mejora, aplicando liderazgo a las areas de su responsabilidad

Enfoque al cliente

PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. se compromete a:

Garantizar que los requisitos del cliente queden claramente definidos,
planificados y que las acciones necesarias para darles respuesta se lleven a
cabo de la manera més eficaz.

Considerar los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad
para con los productos y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.
De acuerdo a la matriz de riesgos y oportunidades (PBG-SGC-OT-
004). (Anexo 9).

Manteniendo el enfoque en el aumento de satisfaccion del cliente, medido

mediante Encuestas de satisfaccion al cliente (PBG-SGC-F-013). (Anexo 4).

Politica de sistema de gestion de calidad e inocuidad

PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. cumple con los requisitos del sistema de gestion de

calidad mediante la politica del sistema de gestion de calidad, la cual queda

documentada en la Politica de sistema de gestion de calidad e inocuidad

(PBG-SGC-POL-001) y se difunde a las partes interesadas. (Anexo 11).
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Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. define roles, responsabilidades y autoridad en
la organizacion, las cuales son comunicadas y atendidas en la organizacion:
El Gerente General es la maxima autoridad del sistema de gestion de calidad;
responsable de asignar los roles y responsabilidades mediante la Matriz de roles
y responsabilidades (PBG-SGC-OT-010). (Anexo 14). Ejerciendo dicha autoridad;
el Gerente General participa de la planificacion de objetivos y expide directrices y
estrategias relacionados con la calidad. Asimismo, se asegura que el sistema de
gestidén es conforme con los requisitos de esta norma.
Planificacién
Acciones para bordar riesgos y oportunidades

Para este requisito la empresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. ha tomado en
cuenta el contexto de la organizacién, los requisitos de las partes interesadas asi
como también la determinacion de los riesgos y oportunidades con el fin de:
1. Garantizar que el Sistema de Gestion de la Calidad pueda lograr los resultados
previstos.
2. Aumentar los efectos deseables.
3. Prevenir o reducir efectos no deseados.
4. Lograr la mejora.

Se ha desarrollado el procedimiento Acciones para abordar riesgos y
oportunidades (PR-PBG-01) (Anexo 9), donde se describe la planificacion y

tratamiento de los riesgos y las oportunidades.
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Los procesos que van a ser evaluados son los que se describen en el mapa
de procesos de la empresa. En la tabla 12 se detalla la clasificacion de los riesgos
por probabilidad y en la tabla 13 se describe la clasificacion del riesgo por su
consecuencia.

Tabla 12

Clasificacion de los riesgos por su probabilidad

Nivel de probabilidad Valor Descripcién
Muy alta 5 Se espera que ocurra en la mayoria de las
circunstancias.
Alta 4 Probablemente ocurrird en la mayoria de las
circunstancias.
Media 3 Puede ocurrir en algiin momento.
Baja 2 Podria ocurrir en pocas circunstancias.
Muy baja 1 Puede ocurrir s6lo en ocasiones excepcionales.

Tabla 13

Clasificacion del riesgo por su consecuencia

Nivel de probabilidad Valor Descripcién
Muy alta 5 Consecuencia con efecto desastroso.
Alta 4 Consecuencia podria generar disturbios
Media 3 Consecuencia podria generar afectar parcialmente
Baja 2 Consecuencia podria afectar poco el proceso
Muy baja 1 Consecuencia es minima sin afectar el proceso

En la tabla 14 se muestra la matriz de riesgos en la cual se pondera y se

combina las variables de probabilidad y consecuencia de los riesgos.
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Tabla 14

Matriz de riesgos

CONSECUENCIA
9( Bajo Medio Alto Grave Muygrave
% Poco probable Bajo Bajo Bajo Medio Medio
m Probable Bajo Bajo Medio Medio Medio
;5 Muy probable Medio Medio Medio Alto Alto
8 Casi seguro Medio Medio Alto Alto
o Seguro Medio Alto Alto

Para el tratamiento de los riesgos, se toman acciones de control y se da seguimiento
a las acciones que son aplicadas en cada proceso, en la tabla 15 se observa la
clasificacion del nivel de riesgo.

Tabla 15

Clasificacion del nivel de riesgo

- Es unriesgo muy grave, requiere que se tomen medidas de forma urgente.

Alto Es unriesgo importante, se debentomar medidas de forma obligatoria.
Medio Es unriesgo apreciable, se debentomar medidas preventivas para reducir el riesgo.
Bajo Es unriesgo bajo que requiere una medida de control de rutina.

La Matriz de identificacion de riesgos y oportunidades (PBG-SGC-OT-
004) de la empresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. (Anexo 9)
Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La empresa PERU BUEN GUSTO E.LR.L. establece los objetivos de la
calidad para las funciones, actividades y niveles pertinentes y los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad, de acuerdo a la matriz de

objetivos.
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Planificacion de los cambios

La empresa PERU BUEN GUSTO E.I.RL. ha determinado que garantizara
el control de todos los cambios que se realicen en el sistema de gestion de calidad
por lo que de ocurrir una creacion, modificacién o eliminacion de documentacion,
estos deben ser autorizados por la alta direccién, para lo cual se debe tomar en
cuenta el Procedimiento para la gestion del cambio (PBG-SGC-P-003).(Anexo
15).
Apoyo
Recursos

e Personas

El personal asignado cuenta con las competencias y capacitaciones
necesarias., mediante los procedimientos de Seleccion, Contratacion e Induccion
De Personal (PBG-SGC-P-015) ydesarrollo, capacitacion y toma de
conciencia (PBG-SGC-P-016) para la gestién del talento humano para el logro
eficaz del sistema de gestion de calidad y para el control del proceso productivo de
la pasta de ajos. (Anexo 16y 17).

e Infraestructura

PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. cuenta con la infraestructura adecuada para el
cumplimiento de mision, vision y valores (PBG-SGC-OT-006) (Anexo 6), la
satisfaccion de las necesidades y requerimientos de sus clientes y partes

interesadas. Esto es realizado a través de los programas Programa de
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mantenimiento, calibracion y/o verificacion de equipos de medicion (PBG-
SGC-PG-001)(Anexo 18).

Conocimientos de la organizacion: Se desarrollan actividades de
entrenamiento y capacitacion segun el procedimiento desarrollo, capacitaciéon y
toma de conciencia (PBG-SGC-P-016) en beneficio de los colaboradores. (Anexo
17).

e Competencia

El determinar la competencia necesaria para ejecutar actividades de PERU
BUEN GUSTO E.I.LR.L. se ejecuta segun el seleccién, contratacion e induccion
de personal (PBG-SGC-P-015) y perfil del puesto (PBG-SGC-F-014) en la cual
se identifican perfiles y competencias. (Anexo 16 y 19)

Por otro lado, toda persona que ingresa o cambia de puesto de trabajo
recibe induccién en su puesto de trabajo, quedando la accion registrada en el
formato registro de induccion y capacitacion (PBG-SGC-F-015), a cargo del
personal con experienciay/o formacién, y evidenciando las actividades
realizadas. (Anexo 20)

Para cubrir la necesidad de capacitacion, se establece un programa de
capacitacion (PBG-SGC-PG-004). (Anexo 21)

Por otro lado, se hace seguimiento y evaluacion del desempefio de los
colaboradores segun el procedimiento Desarrollo, Capacitacion y toma de
conciencia (PBG-SGC-P-016), y a través del formato evaluacion del desempefio

(PBG-SGC-F-016) que tendra lugar una vez al afio con el fin de evaluar las
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competencias del personal con un enfoque en la mejora de su desempefio. (Anexo
17y 3)
Toma de conciencia

PERU BUEN GUSTO E.I.LR.L. cuenta con el programa de capacitacion
(PBG-SGC-PG-004) en el que contempla actividades para promover Ila
sensibilizacion, campanias, divulgacion de los temas relacionados con calidad, a
través de charlas presenciales, entre otras herramientas. (Anexo 21)

e Comunicacioén

Comunicacion interna

La informacion y comunicacion interna esta orientada a promover una vision
compartida, el trabajo colaborativo e incentivacion del sentido de pertenencia de los
colaboradores, a través de la apropiacion de los objetivos, estrategias, planes,
programas y proyectos hacia los cuales se enfoca la actividad de PERU BUEN
GUSTO E.I.R.L y cuenta con varios mecanismos de comunicacion interna definidos
en la Matriz de comunicaciones internas y externas (PBG-SGC-OT-011). (Anexo
22)
Comunicacién externa

La estrategia de Comunicaciones implementadas esta orientada hacia las
diversas autoridades competentes, clientes, comunidades, entre otros que tienen

comunicacion con PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.
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Informacion documentada

Para cumplir los requisitos de las normas ISO 9001, se ha desarrollado e
implantado la documentacion necesaria para ejecutar con éxito las actividades y
responsabilidades de todo el personal en el cumplimiento de la politica de calidad
e inocuidad (PBG-SGC-POL-001) mediante el procedimiento de elaboracion y

control de documentos (PBG-SGC-P-002). (Anexo 11y 23).

Operacion
Planificacién y control operacional
PERU BUEN GUSTO E.I.RL. Planifica y desarrolla los procesos necesarios

para asegurar el cumplimiento de los requisitos del producto y cumplir las

necesidades de nuestros clientes. PERU BUEN GUSTO E.I.RL para la planificacion

del producto ha tomado en cuenta los siguientes aspectos:

e Los objetivos de la calidad y requisitos del producto estan dentro de la normativa
legal vigente.

e La necesidad de establecer procesos y documentacion, y proporcionar los
recursos e instalaciones especificas para el producto.

e Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccion, ensayo/pruebas y los criterios para la aceptacion.

e La informacion documentada necesaria para proporcionar confianza con la

conformidad de los procesos y de los productos resultantes.
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Requisitos para los productos y servicios

e Comunicacién con el cliente

La comunicacion con el cliente sera de manera permanente por lo que la
empresa PERU BUEN GUSTO E.L.R.L. ha establecido para la comunicacion un
correo electronico, asi mismo se cuenta con un canal adicional de atencion

telefénica para el servicio al cliente.

e Determinacion de los requisitos para los productos

La empresa PERU BUEN GUSTO E.L.R.L. se basa en el Decreto Supremo
N° 007-98-SA Reglamento sobre Vigilancia y Control Sanitario de Alimentos y
Bebidas, en la cual se determinan las condiciones, requisitos y procedimientos
higiénico-sanitarios necesarios para la produccion de alimentos de consumo
humano, asi mismo se agregan los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

e Revisién de los requisitos para los productos

La empresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. con el apoyo de la alta direccién
ha planificado realizar revisiones con frecuencia semestral con el objetivo de
verificar el cumplimiento de los requisitos preestablecidos. La revision de los
requisitos para los productos debe realizarse antes y después de cada produccion,
por el empleado con mas experiencia en el area, quien se encargara de revisar
alguna desviacion en el Formato de verificacion de calidad de producto

terminado (PBG-SGC-F-001).(Anexo 37)
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e Cambios en los requisitos para los productos

La alta direccion de PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. junto con el responsable del

sistema de gestion de calidad se encargaran de verificar si existen cambios en los

requisitos para los productos de forma que, los cambios que puedan surgir deben

ser documentados y archivados para mantener el control de los mismos.

Disefio y desarrollo de los productos y/o servicios

Para el caso de los requisitos 8.3.1, 8.3.2, 8.3.3, 8.3.4, 8.3.5 y 8.3.6 son excluidos

del presente manual, ya que en la empresa PERU BUEN GUSTO E.L.R.L. no se

disefian y desarrollan nuevos productos en la actualidad.

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
Para el presente requisito sobre el control de procesos, productos y servicios

suministrados externamente la empresa PERU BUEN GUSTO E.|.R.L. asegura que

los procesos, productos y servicios de proveedores externos sean conformes a los

requerimientos solicitados para los cual deberan cumplir con el Procedimiento de

seleccion y evaluacion de proveedores (PBG-SGC-P-004).(Anexo 24).

Produccion y prestacion del servicio

e Control de la produccion y provision del servicio

Para el cumplimiento de este requisito se ha implementado el
Procedimiento operativo de produccion (PBG-SGC-P-005), el Procedimiento
de mantenimiento preventivo de equipos (PBG-SGC-P-006), el cual servira para

asegurar que los equipos que intervienen en los procesos cumplen con los
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requerimientos para la prestar el servicio de la operacion, finalmente se ha
establecido el Procedimiento de gestion de la entrega (PBG-SGC-P-007) en
donde se desarrollan las actividades que competen a la liberacion, entrega y
posterior a la entrega. (Anexo 25, 26 y 27)

e |dentificacién y trazabilidad

La empresa PERU BUEN GUSTO E.LR.L. Ha desarrollado el
Procedimiento de identificacion y trazabilidad (PBG-SGC-P-008), donde se
detalla el control y seguimiento de las materias primas e insumos utilizados durante
el proceso productivo asi también como para el producto terminado. (Anexo 28)

e Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La empresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. se compromete a salvaguardar la
informacion (propiedad intelectual o documentacién) de los clientes.

e Preservacion

La empresa PERU BUEN GUSTO E.L.R.L. ha elaborado, empaquetado y
embalado para luego ser transportado al cliente en condiciones adecuadas, para
asegurar esto se ha elaborado el Procedimiento de preservacion (PBG-SGC-P-
009), mediante el cual se asegura la conformidad del producto a lo largo de toda la
cadena de valor. (Anexo 29).

e Actividades posteriores a la entrega

La empresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. con el propdsito de asegurar las

actividades posteriores a la entrega ha elaborado el Procedimiento de producto
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no conforme (PBG-SGC-P-011) y el procedimiento de quejas de cliente y
devoluciones (PBG-SGC-P-012) en los cuales se describen las actividades que

son cubiertas por la garantia que ofrece la organizacion. (Anexo 31y 32).

e Control de los cambios

La empresa PERU BUEN GUSTO E.LR.L. ha desarrollado el
Procedimiento para la gestién del cambio (PBG-SGC-P-003).(Anexo 15)

e Liberaciéon de productos

La empresa PERU BUEN GUSTO E.I.LR.L. asegurara que el producto
entregado al cliente puede ser liberado so6lo después de haber realizado una
inspeccion en conformidad con los requisitos establecidos por el cliente, tal como
indica el Procedimiento de liberacion de los productos (PBG-SGC-P-013).
(Anexo 33)

e Control de salidas no conformes

La empresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. para el cumplimiento de este
requisito ha elaborado el Procedimiento de producto no conforme (PBG-SGC-
P-011) asi en donde se describe el tratamiento de los productos que no cumplen
con la especificaciones del cliente, asi como también se basa en el cumplimento de
procedimiento de quejas de cliente y devoluciones (PBG-SGC-P-012) (Anexo

31y 58)
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Evaluacion de desempefio

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

El gerente general de PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. realiza el seguimiento,

medicion, andlisis y evaluacion a través de diferentes métodos como son:

Consulta y atencion de quejas.

Indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad que miden el cumplimiento de
los objetivos a través de la Matriz de planificacion de objetivos de calidad
(PBG-SGC-OT-009).(Anexo 12)

Auditorias internas al Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo al
Procedimiento de auditorias (PBG-SGC-P-001).(Anexo 57)

Desempefio de personal evaluacién del desempefio (PBG-SGC-F-016)
(Anexo 3).

Revision por la direccion.

Seguimiento a planes y programas.

Seguimiento a la eficacia de la administracion del riesgo y oportunidades

Satisfaccion del cliente

Los mecanismos para obtener y analizar la informacion relacionada con la

satisfaccion y percepcion del cliente son:

Quejas y reclamos a través de su procedimiento de quejas de cliente y

devoluciones (PBG-SGC-P-012), se establecen las actividades relacionadas
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con la recepcion, analisis y cierre de una queja, respecto de los servicios que
ofrece PERU BUEN GUSTO E.l.R.L.(Anexo 58)
El seguimiento y medicion de los procesos se lleva a cabo a través de los
indicadores identificados en la Matriz de planificacion de objetivos de calidad
(PBG-SGC-OT-009). (Anexo 12).

e Auditoriainterna del sistema de gestion de calidad

Con el fin de verificar que el Sistema Integrado de Gestion cumple con las
actividades planificadas, con los requisitos de las norma ISO 9001:2015 y con los
requisitos establecidos PERU BUEN GUSTO E.I.LR.L. se define el procedimiento
de auditorias (PBG-SGC-P-001), las auditorias son programadas anualmente de

acuerdo al programa de auditoria (PBG-SGC-PG-003). (Anexo 57y 62)

Mejora

e No conformidades y accidn correctiva

PERU BUEN GUSTO E.ILR.L. para gestionar las no conformidades y
acciones correctivas cuenta con el procedimiento acciones correctivas y
oportunidades de mejora (PBG-SGC-P-018), en el cual se establecen los pasos
para identificar, analizar y generar las acciones correctivas y oportunidades de

mejora. (Anexo 59).
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e Mejora continua

Se cuenta con acciones correctivas y oportunidades de mejora (PBG-
SGC-P-018), en el cual se establecen los mecanismos para la identificacion,

seguimiento y control de acciones de mejora. (Anexo 59).

5.1.3. Resultados de la tercera etapa de la investigacion

Resultados de auditoria interna
De acuerdo al informe de auditoria se obtuvieron los resultados indicados en

la siguiente tabla 16:

Tabla 16

Resultados de auditoria

Norma ISO Lineamiento Porcentaje,de_cur_npli_miento Nivel
9001:2015 diagnaostico inicial

Capitulo 4 Contexto de la organizacion 100

Capitulo 5 Liderazgo 100

Capitulo 6 Planificacion 94

Capitulo 7 Soporte 100

Capitulo 8 Operacion 95

Capitulo 9 Evaluacion del desempefio 100

Capitulo 10 Mejora 100
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En la figura 13 podemos observar el cumplimiento de los requisitos de la norma

Figura 13

Porcentaje de cumplimiento de la auditoria basada en la ISO 9001:2015
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Porcentaje de cumplimiento del sistema de gestion de calidad basado

enla 1SO 9001:2015

Nivel de cumplimiento

tal como se muestra en la tabla 17, teniendo una calificacién muy alta.

100%

E
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S |

Capitulo 10

Se obtuvo 98% de cumplimento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015

Resultados de la encuesta de desempefio del potencial humano en la tercera

etapa de la investigacion

En la tercera etapa de la investigacion se observa en la tabla 18 los

resultados de las encuestas de desempefio del potencial humano, observandose

incremento en la calificacion para todos los puestos de trabajo.
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Tabla 18

Resultados de encuestas potencial humano por puesto

Puesto de trabajo Promedio Calificacién Promedio Calificacién
Gerente general 3.50 Alto 450 [NUyaios
Jefe de produccién 3.36 Moderado 4.43 Alto
Jefe de aseguramiento 3.64 Alto 4.50
Coordinador de mantenimiento 2.86 Moderado 4.00 Alto
Colaborador de produccién 2.57 Moderado 3.86 Alto
Colaborador de produccién 3.14 Moderado 4.14 Alto
Promedio 3.18 Moderado 4.24 Alto

En la figura 14 el desempefio del potencial humano obtuvo un resultado
promedio de 63.57%, luego de la elaboracién del modelo de gestién de calidad se
obtuvo un incremento hasta obtener un 84.80%, generando una mejora en esta

variable.
Figura 14
Resultado de desempefio del potencial humano antes y después de la elaboracién

del modelo de gestién de calidad

100.00% 84.80%
63.57%

50.00%

0.00%

Porcentaje

Desempefio del potencial humano

mPromedio de potencial humano antes de la elaboracion del modelo de gestion de calidad
mPromedio de potencial humano despues de la elaboracién del modelo de gestion de calidad

En la figura 15 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta de
desempeiio del potencial humano por puestos de trabajo antes y después de la

elaboracion del modelo de gestion de calidad.
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Figura 15
Resultados de desempefio del potencial humano por puestos de trabajo antes y

después de la elaboracion del modelo de gestion de calidad
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= Porcentaje de cumplimento después de la elaboracion del modelo de gestién de calidad

En la tabla 19 se observan los resultados de la encuesta del potencial humano por
dimension antes y después de la elaboracion del modelo de gestién de calidad, se
han obtenido resultados alto para trece de las dimensiones evaluadas.

Tabla 19

Resultados encuesta del potencial humano por dimensién

Dimensién Promedio Calificaciobn Promedio Calificacion
Resultado esperado 3 Moderado 4 Alto
Destreza
conocimie%nos 3 Moderado 4 Al
Cumplimiento de
funcignes 3 Moderado 4 Al
Disposicion 4 Alto 5 _
Interés 3 Moderado 4 Alto
Organizacion 3 Moderado 4 Alto
Influencia positiva 3 Moderado 4 Alto
Pro actividad 3 Moderado 4 Alto
Solucién de problemas 3 Moderado 4 Alto
Confianza 4 Alto 4 Alto
Cumplimiento de metas 3 Moderado 4 Alto
Comunicacion 3 Moderado 4 Alto
Trabajo en equipo 4 Alto 4 Alto
Innovacion 3 Moderado 4 Alto
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En la figura 16 se observan los resultados de la evaluacién del desempefio
de potencial humano, donde inicialmente se observa un porcentaje de 57% para las
dimensiones cumplimiento de metas y comunicacion logrando luego de la
elaboracion del modelo de gestion de calidad un incremento del 23%; por otro lado
para las dimensiones resultado esperado, cumplimiento de funciones, interés y
organizacién se observa un resultado de 60% observandose luego de la elaboracién
del modelo de gestion de calidad un incremento para estas dimensiones hasta del

87%.
Figura 16

Resultados de la evaluacion del desempefio del potencial humano antes 'y

después de la elaboracion del modelo de gestion de calidad
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Dimension del potencial humano

m Evaluacion del desempefio del potencial humano antes de la elaboracién del modelo de gestion de calidad

m Evaluacion del desempefio del potencial humano después de la elaboraciéon del modelo de gestion de calidad
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Resultados de la encuesta de satisfaccion del cliente en la tercera etapa de la
investigacion

En la tabla 20 se observa los resultados obtenidos de la encuesta de
satisfaccion de cliente en donde se observa resultados muy altos para seis de los

ocho clientes luego de la elaboracién del modelo de gestion de calidad.
Tabla 20

Resultados de satisfaccion por cliente antes y después de la elaboracién del modelo

de gestion de calidad

Clientes Promedio Calificacion Promedio  Calificacién

Cliente 1 4 Alto 5 Muy alto
Cliente 2 4 Alto 5 Muy alto
Cliente 3 3 Moderado 5 Muy alto
Cliente 4 3 Moderado 4 Alto
Cliente 5 3 Moderado 4 Alto
Cliente 6 3 Moderado 5 Muy alto
Cliente 7 3 Moderado 5 Muy alto
Cliente 8 3 Moderado 5 Muy alto
Promedio 3 Moderado 5 Muy alto

En la figura 17 se observa que inicialmente mediante la encuesta de
satisfaccion del cliente se obtuvo un resultado de 63.33%, luego de la elaboracion

del modelo de gestion de calidad se obtuvo un resultado del 90%.
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Figura 17
Resultado comparativo de satisfaccion del cliente antes y después de la elaboracion

del modelo de gestion de calidad
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m Promedio de satisfaccion del cliente después de la elaboracion del modelo de gestién de calidad

En la figura 18 se observa que se cuenta con cuatro clientes que presentan
porcentaje de satisfaccion por debajo del 60%, uno de ellos llegando a tener hasta
53% de satisfaccion, por lo que era necesario tomar medidas para incrementar estos
valores. Finalmente con la elaboracién del modelo de gestibn de calidad se
obtuvieron resultados desde el 85% hasta el 93%.

Figura 18

Resultados de satisfaccion del cliente antes y después de la elaboracion del

modelo de gestion de calidad
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m Porcentaje de satisfaccion de cliente después de la elaboracion del modelo de gestion de calidad
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En la tabla 21 se muestran los resultados por dimension obtenidos durante
las encuestas de satisfaccion de cliente antes y después de la elaboracion del
modelo de gestion de calidad, en donde se observa incremento en la calificacion de
todas las dimensiones en general, para el caso de las dimensiones conformidad del
servicio, calidad del producto, satisfaccion de necesidades, disponibilidad, trato al
cliente, conocimiento y satisfaccién por quejas y reclamos ha llegado a obtener una

calificacion muy alta.
Tabla 21

Resultados de satisfaccion del cliente por dimension antes y después de la

elaboracion del modelo de gestion de calidad

Dimension Promedio  Calificacion Promedio Calificacion
Conformidad del servicio 3.25 Moderado 4.63 Muy alto
Calidad del producto 3.38 Moderado 4.63 Muy alto
Satisfaccion de necesidades 4.00 Alto 4.63 Muy alto
Producto recomendable 3.88 Alto 4.25 Alto
Puntualidad 3.00 Moderado 4.38 Alto
Disponibilidad 2.50 Moderado 4.50 Muy alto
Trato al cliente 4.00 Alto 4.50 Muy alto
Conocimiento 3.50 Alto 4.50 Muy alto
Satisfaccibn por quejas vy
reclamos 0.63 Bajo 5.00 Muy alto

En la figura 19 se observan los resultados obtenidos mediante la encuesta
por cada dimension, luego de la elaboracion del modelo de gestion de calidad
obtenemos que los valores para la dimensiones de satisfaccion del cliente
mejoraron notablemente en todos los casos obteniéndose valores por encima del
85% y para el caso de las quejas y reclamos el valor no se presentd siendo un

indicador de mejora.
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Figura 19
Resultados de la satisfaccion del cliente por dimension antes y después de la

elaboracion del modelo de gestion de calidad
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En la figura 20 se puede observar un incremento del cumplimiento del sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 después de la elaboracién

del modelo de gestién de calidad.

Figura 20

Incremento del cumplimiento del sistema de gestion de calidad
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5.1.4. Resultados inferenciales

No se tiene resultados inferenciales debido a que en nuestro caso se tomé
a la totalidad de la poblacion.

5.1.5. Otro tipo de resultados estadisticos

De acuerdo a la naturaleza del trabajo de investigacion no se tiene otros

resultados estadisticos.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de hipotesis con los resultados

En el presente trabajo de investigacion se tiene como hipétesis general si el
modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 permite la mejora
en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.LR.L., de acuerdo a los resultados
mostrados en la tercera etapa en la figura 20; se demuestra que con la elaboracién
del modelo se obtiene una mejora de la calidad debido al incremento de hasta 98%
en el cumplimiento del sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO

9001:2015 después de la elaboracion del modelo.

Por otro lado para la hipotesis especifica si existe una relacion directa entre
el diagndstico actual y la mejora de la calidad en la microempresa PERU BUEN
GUSTO E.I.R.L., se demuestra mediante los resultados de la primera etapa que con
la elaboracién del modelo se obtiene un diagndstico inicial en del desempefio del
potencial humano en 64% y después de la elaboracion del modelo de gestion de

calidad se obtuvo un 85% comprobandose asi la hipétesis mencionada.

Se comprueba la hipdtesis que existe una relacion directa entre los
requerimientos técnicos establecidos en los resultados de la segunda etapa y la

mejora de la calidad en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.
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6.2. Contrastacion de resultados con otros estudios similares

En el presente trabajo de investigacion, al desarrollar la elaboracion del
modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para obtener la
mejora de la calidad en la empresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L., se utiliz6 como
muestra un total de 06 colaboradores de la organizacion en donde a través de la
aplicacion de un check list de evaluacién de los requisitos de la norma ISO
9001:2015 se obtuvo como resultado un porcentaje que se incrementd de 9% a
98%.

Los resultados de la presente investigacion se contrastaron con los
resultados de otros estudios similares donde se obtuvo:

En la investigacion de Ortiz (2021) tiene como principal objetivo disefar e
implementar un sistema de gestién de calidad basado en los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 buscando obtener mejoras en los procesos en una empresa de
alimentos balanceados, para lo cual utiliza una lista de chequeo con 63 preguntas
basadas en los requisitos de la norma utilizando una escala de evaluacién desde
0% a 100% con una opcion de no aplica, obteniendo para los resultado para la
evaluacion del desemperio resultados del 25%; en nuestro trabajo de investigacion
se obtuvo un resultado del 84.80% en la encuesta de desempeiio del potencial
humano, ya que se trabajé con capacitaciones y se involucré al personal en los
procesos de mejora de la organizacion.

En el trabajo de Parra et al. (2019) tienen como objetivo elaborar un

diagnéstico de la situacién actual de una empresa de servicios de alimentacion con
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respecto a los requisitos de la norma 1SO 9001:20015 para lo cual elaboraron un
check list con los requisitos de la norma en donde se califica con “cumple”, “no
cumple” o “cumple parcialmente” asi como también las acciones a tomar en caso
de que se presente un incumplimiento del requisito, donde obtuvieron un 44.84% de
cumplimiento considerado un nivel bajo, en el caso de nuestro trabajo de
investigacion para la primera etapa de la investigacion al realizar el diagndéstico de
la situacion actual de la empresa, se obtuvo un resultado del 9% considerado bajo,
ya que la empresa no contaba con los requisitos que solicitaba la norma.

En la investigacion de Sambache (2018) se plantea realizar un disefio de
gestion de calidad en base a la norma ISO 9001:2015 para aumentar la satisfaccion
de los clientes externos en un laboratorio donde tomaron como muestra a 44
clientes frecuentes los cuales respondieron un cuestionario con 9 preguntas que
presentaban como opcién de respuesta una escala de Likert del 1 al 5 donde
presentan un resultado de 41% para el tiempo de entrega del producto (resultados
de laboratorio) antes de la elaboracion del disefio, en nuestra investigacion al
realizar la encuesta de satisfaccion de cliente en base a 9 preguntas y una escala
de Likert de 1 a 5 se obtuvo un resultado del 60% considerado como moderado en
la dimension puntualidad ya que los clientes presentaban insatisfaccion por la
demora en la entrega de los pedidos realizados.

Para el caso de Caicedo (2017) busca realizar un disefio de sistema
integrado de gestion de calidad en una empresa de alimentos para lo cual realizaron
un diagnéstico de la situacion actual a través de una matriz Foda, analisis de perfil

competitivo, andlisis Pestel y un listado de chequeo con los requisitos de la norma
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ISO 9001:2015, en donde finalmente han planteado las herramientas de
seguimiento y control, a diferencia de nuestro trabajo de investigacion ya que se
realizé el diagnadstico inicial para ver el nivel de cumplimento de los requisitos de la
norma y tomamos en consideracion una auditoria interna para evidenciar si
realmente con la elaboracion del modelo de gestién se tiene una mejora en la
calidad de la empresa.

En la investigacion de Espinoza y Santoyo (2020) proponen un disefio e
implementacion de un sistema de gestion en una empresa de alimentos, para lo
cual han realizado un analisis de informacién que contiene la cantidad de reclamos
de calidad obteniendo como resultado en el afio 2017 y 2018 un 43.90% presentado
pérdidas econdmicas para la empresa, esto debido por incumplimiento de requisitos
y requerimientos del cliente para lo cual elaboraron una herramienta denominada
gestion por procesos y se realizé un analisis de las causas de los problemas y
plantean alternativas de solucién, a diferencia de nuestro trabajo de investigacion
que mediante la encuesta de satisfaccion de cliente pudimos observar que se
obtuvo un porcentaje de 7.81% siendo un nivel bajo principalmente por desviaciones

en las caracteristicas sensoriales del producto.

En el trabajo de investigacion Estrella (2020) tuvo como objetivo realizar una
gestion por procesos para la implementacion de un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 en el laboratorio de una universidad, para lo
cual realizaron un diagnostico de la situacion en base a una ficha de evaluacion

donde se consideraron 6 aspectos compuestos por 24 preguntas con una escala de
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0 a 4 aplicada en los 4 laboratorios que cuenta la universidad, ademas realizé las
propuestas de mejora y se elabord la gestion por procesos estandarizando los
procesos de la institucion en base a elaboracion de procedimientos, instructivos y
registros , para el caso de nuestro trabajo de investigacion al elaborar el modelo de
gestion nos basamos en el cumplimiento de los requisitos de la horma para lo cual
se ha elaborado el soporte documentario necesario de esta forma mejorar la calidad

de la organizacion.

6.3. Responsabilidad ética

La informacion obtenida es veraz y relacionado al cédigo de ética de la
UNAC, no se ha cometido plagio. Asimismo, se cuenta con la autorizacion de la
empresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. para el uso de su data y elaborar el modelo

de gestion de calidad en su empresa.
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VII. CONCLUSIONES

1.- Se establecio el modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015, lo cual permiti6 mejorar la calidad en la microempresa PERU BUEN
GUSTO E.I.LR.L evidenciandose incremento en la satisfacciéon de los clientes y

aumento en el desempeiio del potencial humano.

2.-A través del diagndstico actual de la microempresa PERU BUEN GUSTO
E.I.R.L. con respecto a la norma ISO 9001:2015 que se realizd permitié conocer las
brechas que se deben acortar para la elaboracion del modelo de gestién y de esta

forma logra la mejor en la organizacion.

3.- Se identificaron los requerimientos técnicos demandados para disefiar el
modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, asi se desarrollo
mejoras en cada requisito solicitado permitiendo mejorar la calidad en la

microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.
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VIIl. RECOMENDACIONES

1.- Es necesario conocer la realidad de la organizacién, ya que el
conocimiento de la misma nos permitir4 tener una idea clara de las acciones que
se deben tomar en cuenta para poder elaborar un modelo de gestion de calidad

eficaz que permita la mejora de la organizacion.

2.- Implementar en las mypes de nuestro pais, el modelo de gestién de
calidad basado en la norma 1SO 9001:2015, pues de esta forma se analizaran los
riesgos, lo cual servird para tomar medidas preventivas ante eventualidades que

podrian ocurrir y perjudicar a la imagen de la empresa y a nivel econémico.

3.- Es fundamental que el personal tenga conocimiento de la importancia que
tiene una implementacion de un sistema de gestion de calidad, de esta forma se
tomara conciencia y compromiso del personal para el adecuado funcionamiento del

mismo.
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ANEXO 1 Matriz de consistencia

Modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en Microempresas del rubro de alimentos, Caso:
PERU BUEN GUSTO E.|.R.L.

X.

ANEXOS

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variable
dependiente

Dimensiones

Indicadores

Método

;,Como debe ser el
modelo de gestién de
calidad basado en la
norma I1SO 9001:2015,
que permita mejorar la
calidad en la

Establecer el modelo de gestion
de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015, que permita
mejorar la calidad en la
microempresa PERU BUEN

El modelo de gestion
de calidad basado en
la norma 1ISO
9001:2015 permite la
mejora de la calidad
en la microempresa

Y: Modelo de
gestion de calidad

Y1:Cumplimiento de
requisitos de la 1ISO
9001:2015

Y1.1: Cumplimiento de
requisitos de la norma
1SO 9001:2015. (%)

- Auditoria interna de norma
1ISO 9001:2015
-Encuesta de desempeiio

del potencial humano

microempresa PERU  GUSTO E.LLR.L.? PERU BUEN Y2:Satisfaccion del Y2.1: Satisfaccion del Encuesta de satisfaccion del
BUEN GUSTO E.I.LR.L.? GUSTO E.I.LR.L. Cliente cliente. (%) cliente

- . P Hipétesis Variables . . . .
Problema Especifico Objetivo Especifico Especifica independientes Dimensiones Indicadores Método

¢, Cudl es el diagndstico
actual de la
microempresa  PERU
BUEN GUSTO E.lL.R.L.

Realizar el diagnéstico actual de
la microempresa PERU BUEN
GUSTO E.I.LR.L. con respecto a
la norma 1SO 9001:2015 que

Existe una relacion
directa entre el
diagnéstico actual y
la mejora de la

X1: Diagnéstico de
la microempresa

X1.1. El contexto de
la organizacion
basado en el
requerimiento técnico

X1.1.1: indice de no
conformidades del
proceso de produccion de
pasta de ajo (%)

X1.1.2: Satisfaccion del
Cliente (%)

Auditoria de diagnéstico
basada en la norma ISO
9001:2015

Encuesta de satisfaccion del
cliente

con respecto a la norma ; . ; calidad en la  PERU BUEN
ISO 9001:2015, que permita mejorar la calidad en la microempresa PERU  GUSTO E.I.RL. X.1.2. El contexto de
. g microempresa PERU BUEN A, . o
permita  mejorar la BUEN GUSTO la organizacion X1.2.1: Desempefio del o
A GUSTO E.I.LR.L. . Encuestas del desempefio
calidad? E.lLR.L. basado en el potencial humano de los :
- del potencial humano
requerimiento del colaboradores (%)
personal
X2.1: Contexto de la X.2‘1;1: Cumplimiento del
. o organizacion disefio del contexto de la
E.X'St? una trelamlon [¢] organizacién
. irecta entre los . i
; . ) X2.2.1: Cumplimiento del
¢Cudles  son  los requerimientos X2.2: Liderazgo i 3
requerimientos  tecnicos Identificar los requerimientos técnicos liderazgo
demandados Para  tscnicos  demandados para demandados del X2:Requerimientos X2.3: Planificacion X2.3.1: Cumplimiento del

disefiar el modelo de
gestion de calidad
basado en la norma ISO
9001:2015, que permita
mejorar la calidad en la
microempresa  PERU
BUEN GUSTO E.I.LR.L.?

disefiar el modelo de gestion de
calidad basado en la norma ISO
9001:2015, que permita mejorar
la calidad en la microempresa
PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.

disefio del modelo de
gestion de la calidad
basado en la norma
ISO 9001:2015 y la
mejora de la calidad
en la microempresa
PERU BUEN
GUSTO E.l.LR.L.

técnicos
demandados en la
norma ISO
9001:2015

X2.4: Recursos
X2.5: Operaciones

X2.6: Evaluacion del
desempefio

X2.7: Mejora

de la planificaciéon
X2.4.1: Cumplimiento del
de los recursos

X2.5.1: Cumplimiento de
las operaciones

X2.6.1: Cumplimiento de
la evaluacion del
desempefio

X2.7.1: Cumplimiento de
la mejora

-Andlisis documental

—-Revisién de Bibliografia.
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ANEXO 2 Instrumentos validados

Check list de diagnéstico basado en la norma 1SO 9001: 2015 de PERU BUEN

GUSTO E.I.R.L.

CHECKLIST DE DIAGNOSTICO BASADO EN LA ISO 9001: 2015

(SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD) DE PERU BUEN GUSTO E.L.R.

CRITERIOS DE DIAGNOSTICO

2 : Se mantiene, se cumple, se realiza seguimiento y mejora
1 Cumple p: con el criterio iad

0: No cumple con el criterio enunciado

N* REQUERIMIENTO A EVALUAR

4. Contexto de la organizacién

4.1 Comprender la organizaciény su

La organizacidn debe determinar los problemas externos e interos, que son relevantes para su propdsito y su direccion
estratégica y que afeclan su capacidad para lograr el resultado deseado (s) de su sistema de gestion de calidad

-

La organizacion debe actualizar dichas determinaciones cuando sea necesario. Al determinar cuestiones externas e internas
pertinentes, la organizacion debe considerar los derivados de:

a) cambios y lendencias que pueden tener un impacto en los objetivos de la organizacién;

b) las relaciones con los y las percepciones y valores de las partes interesadas perlinentes;

c) las cuestiones de gobernanza, las prioridades eslratégicas, politicas y compromisos internos; y

d) la disponibilidad de recursos y las prioridades y el cambio tecnolégico

[

4.2 Comp de las y exp de las partes interesadas

La organizacion debe determinar:
a) las partes interesadas que son relevantes para el sistema de gestidn de la calidad, y
b) los requisitos de estas partes interesadas

w

La organizacion debe actualizar dichas determinaciones a fin de comprender y prever las necesidades o expectativas que
afectan a los requisitos del cliente y la satisfaccion del cliente.

S

La organizacion debe tener en cuenta las siguientes partes interesadas pertinentes:

a) Los clientes directos;

b) les usuarios finales;

c) los proveedores, distribuidores, minoristas u otros involucrados en la cadena de suministro;
d) los reguladores; y

&) cualesquiera otras partes interesadas pertinentes.

4.3 Deter del alcance del sistema de gestién de la calidad

La organizacién debe determinar los limites y aplicabilidad del sistema de gestion de la calidad para determinar su &mbito de
aplicacion

Al determinar este ambito, la organizacion debe considerar:
a) los problemas externos e internos mencionados en el aparlado 4.1,y
b) los requisitos indicados en 4.2

~

Al afirmar el alcance, la organizacion debe documentar y justificar cualquier decisién de no aplicar el requisito de esta Norma
Internacional y para excluirla del ambito de aplicacion del sistema de gestion de calidad. Dicha exclusion se limitard a la
clausula 7.1.4 y 8, y no afectara a la organizacidn s capacidad o responsabilidad de asegurar la conformidad de los bienes y
servicios y |a satisfaccion del cliente, ni una exclusidn se justifica sobre la base de la decision de organizar un proveedor
externo para realizar una funcién o proceso de la organizacion.

w

El alcance deberd estar disponible como informacion documentada.

4.4 Sistema de gestion de Calidad

141G TR

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestion de calidad, incluyendo

i los procesos necesarios y sus interacciones, de conformidad con los requisitos de esta Norma Internacional

4.4.2 Enfoque basado en procesos

La organizacion debe aplicar un enfoque basado en pracesos a su sistema de gestion de calidad. La organizacion debe

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y su aplicacion en toda la organizacién,

b) determinar los insumos necesarios y los resultados esperados de cada proceso;

c) determinar la secuencia & interaccion de estos procesos;

d) determinar los riesgos a la conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del cliente, si los productos no deseados
son entregados o interaccion proceso es ineficaz;

&) determinar los criterios, métodos, mediciones e indicadores de desempeiio relacionados necesarios para asegurarse de que
tanto la operacidn como el control de estos procesos sean eficaces;

f) determinar los recursos y asegurar su disponibilidad;

4) asignar responsabilidades y autoridades para procesos,

h) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados previstos;

i) supervisar, analizar y cambiar, si es necesario, estos procesos asegurando que continian entregando los resultados
previstos; y

|) asegurar la mejora continua de estos procesos.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1 Liderazg is0 con respe al sistema de gestion de la calidad

y P
La alta direccion debe demostrar su liderazgo y compromiso con respeclo al sistema de gestion de calidad por:

a) garantizar que las politicas de calidad y objetivos de calidad se establecen para el sistema de gestion de calidad y son
compatibles con la direccion estratégica de la organizacion;

b} la garantia de la politica de calidad se entiende y sigue dentro de la organizacidn;

c) velar por la integracion de los requisitos del sistema de gestién de calidad en los procesos de negocio de |a organizacion;

d) promover el conocimiento del enfoque basado en procesos;

&) velar por que los recursos necesarios para el sistema de gestion de calidad estan disponibles

f) comunicar la importancia de |a gestion de calidad eficaz y de acuerdo con los requisitos del sistema de gestion de calidad y
los requerimientos de bienes y servicios;

) garantizar que el sistema de gestion de |a calidad cumple sus salidas resultados previstos;

h) participar, dirigir y apoyar a las personas para contribuir a la eficacia del sistema de gestién de la calidad;

i} la promocién de la mejora y la innovacion continua; y

j) el apoyo a ofras funciones de gestion pertinentes para demostrar su liderazgo, ya que se aplica a sus areas de
responsabilidad

=
=
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5.1.2 Liderazgo y compromise con respecto a las necesidades y expectativas de los clientes

La alta direccion debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto a la orientacion al cliente, asegurando que:

a) los riesgos que pueden afectar & la conformidad de los bienes y servicios y 1a satisfaccidn del cliente son identificados y
abordados;

-
w

b) los requisitos del cliente se determinan y se cumplen;

¢} se mantiene el enfoque en proveer consistentemente productos y servicios que satisfagan al cliente y los legales y
reglamentarios aplicables;

d) Se mantiene el foco en la mejora de |a satisfaccion del cliente;

52

Politica de Calidad

La alta direccion debe establecer una politica de calidad que:

a) es apropiada para el propdsito de la organizacion;

b) proporciona un marco para establecer objetivos de calidad;

¢} incluye un compromiso de cumplir con los requisitos aplicables, y

d) incluye un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de calidad.

La politica de calidad debe:

a) estar disponible come informacién documentada;

b) ser comunicada dentro de la organizacion;

¢) estar a disposicion de las parles interesadas, segun proceda; y

d) ser revisada para su continua adecuacion.

Sa tiena una paltica de calidad &
inocuidad, sin embargo no esta
alineada a la 150 8001:2015

5.3 Roles de la organizacién, responsabilidades y autoridades

15

La alta direccion debe asequrarse de que las responsabilidades y autoridades para las funciones relevantes sean asignadas y

-
=

La alta direccion debe ser responsable de la eficacia del sistema de gestion de calidad, y asignar la responsabilidad y autoridad

a) garantizar que el sistema de gestién de calidad conforme a los requisitos de esta norma internacional, y,

b) la garantia de que los procesos interactlan y estdn dando sus resultados previstos,

¢} informar sobre €l desempeio del sistema de gestion de la calidad a la alta direccion y de cualquier necesidad de mejora, y

d) garantizar la promocion del conocimiento de las necesidades del cliente en toda la organizacion.

6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

Al planificar el sistema de gestion de calidad, la organizacion debe considerar las cuestiones mencionadas en el apartado 4.1y
los requisitos mencionados en el punto 4.2 y determinar los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para

a) asequrar el sistema de gestion de la calidad puede alcanzar su resultado deseada (s),

17 |b) asegurar que |a organizacién pueda lograr de manera consistente la conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion
del cliente,
¢) prevenir o reducir los efectos no deseados, y
d) lograr la mejora continua.
La organizacion debe planificar:
a) Acciones para hacer frente a estos riesgos y oportunidades, y
18 |b) la forma de
1) integrar y poner en practica las acciones en sus procesos del sislema de gestion de calidad (ver4.4),y
2) evaluar la eficacia de estas acciones.
6.2 Objetivos de Calidad y Planificacion para alcanzarles
La organizacion debe eslablecer los objetivos de calidad en las funciones pertinentes, niveles y procesos.
Los objetivos de calidad deberan:
a) ser coherente con la politica de calidad,
b) ser pertinentes para la conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del cliente,
19 (c) ser medibles (si es posible),
d) tener en cuenta los requisitos aplicables,
&) supervisar,
1) comunicarse
q) actualizarse segun corresponda
20 |La organizacin conservard informacion documentada sobre los objetivos de calidad.
Cuando se planifica la forma de lograr sus objetivos de calidad, la organizacion debe determinar:
&) ;qué se hara,
21 b) qué recursos seran necesarios (véase 7.1),
) quien ser responsable,
d) cuando se completara, y
&) como se evaluaran los resultados.
6.3 Planificacion de los cambios
La organizacion debe determinar las necesidades y oportunidades de cambio para mantener y mejorar el rendimiento del
7 sistema de gestion de calidad
La organizacion debe llevar a cabo el cambio de una manera planificada y sistemalica, la identificacion de riesgos y
oportunidades, y la revision de las posibles consecuencias del cambio.
7. Soporte
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades
La organizacidn debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
e mantenimiento y mejora continua del sistema de gestién de calidad.
La organizacion debe tener en cuenta
24 |a) jcudles son los recursos internos existentes, las capacidades y limitaciones,

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

25

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

Nota: infraestructura puede incluir,

a) Los edificios y los servicios publicos asociados,

b} equipos, incluyendo hardware y software, y

c) Los sistemas de transporte, la comunicacion y la informacicn

7.4

.3 Entorno del Proceso

26

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el enforno necesario para sus operaciones de proceso y para
asegurar la conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del cliente.
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4 Los dispositivos de seguimiento y medicién

2

=

La organizacidn debe determinar, proporcionar y mantener los dispositivos de seguimiento y medicién necesarios para verificar
la conformidad con los requisitos del producto y se asegurara de que los dispositivos son aplos para el propdsito

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

7.1

5C Py

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad y
5us procesos y asegurar la conformidad de los bienes y servicios y |a satisfaccion del cliente. Se mantendra Este conocimiento,
protegido y puesto a disposicién en caso necesario.

w
=]

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

La organizacion debe:

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

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

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

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

7.3

Conciencia

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

a) la politica de calidad,

b) los objetivos de calidad pertinentes,

c) su contribucion a |a eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los beneficios de rendimiento de mejora de la
calidad, y

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

Se realizan capacitaciones donde

sa difunde la politica de calidad &

inocuidad. Asimismo, relacionadas

al sistama de gestion de inocuidad
como el HACCP
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La organizacidn debe determinar la necesidad de las comunicaciones internas y externas pertinentes para el sistema de gestidn
de calidad, incluyendo:

a) en lo que se comunicara,

b) cuando para comunicarse, y

) con el que comunicarse.

7.5.1 Generalidades

e
Y

Sistema de gestion de calidad de la organizacion debe incluir

a) la informacion documentada requerida por esta Norma Internacional,

b} informacion documentadadeterminada como necesariopor la organizacion para la eficacia del sistema de gestion de calidad

7.5.2 Creacidn y lizacid

wa
o

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

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

b} formato (por ejemplo, el idioma, la versidn del software, gréficos) y de los medios de comunicacion (por ejemplo, papel,
electronica),

c) la revision y aprobacién por la idoneidad y adecuacion.

Se tiene un procadimiento de
control de documantos y registros.

7.5.

3 Control de la Inf ion d

™
@

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

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

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

wa
=

Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe responder a las siguientes actividades, segin corresponda

a) la distribucidn, acceso, recuperacion y uso,

Se tiene un procadimiento de
control de documantos y registros.

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

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

d) la retencidn y disposicion.

Sa tiene un procedimianta de
control de documantos y registros.
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peracion

8.1

Planificacion y control operacional

™
@

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

a) el establecimiento de criterios para los procesos

b} la aplicacién de control de los procesos de acuerdo con los criterios, y

) mantener la informacion documentada en la medida necesaria para tener confianza en que los procesos se han llevado a
cabo seguin lo previsto,

La organizacidn debe controlar los cambios planificados y examinar las consecuencias de los cambios no deseados, la
-adopcion de medidas para mitigar los posibles efectos adversos, seglin sea necesario

La organizacion debe asegurarse de que la operacion de una funcidn o proceso de la organizacion es controlado por un
proveedor externo (véase 8.4).
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8.2 Determinacion de las necesidades del mercado y de las int i con los clientes

8.2.1 Generalidades

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

8.2.2 Dy inacion de los isit lacionados con los bienes y servicios

q

La organizacion debe determinar en su caso

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

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

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

d) cualquier requisito adicional considera necesario por la organizacion.

8.2.3 Revisién de los requisit lacionados con los bienes y servicios

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

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

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

) la organizacion es capaz de cumplir los requisitos definidos.

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

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

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

8.2.4 C icacion con el cliente

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

a) informacion de los bienes y servicios,

4
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b} las consullas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones,

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

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

&) los requisitos especificos para las acciones de contingencia, en su caso.

8.3 Proceso de planificacién operacional

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

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

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

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

4 d) los criterios para la aceplacion de bienes y servicios;

&) la verificacion requerida, validacion, seguimiento, medicion, inspeccién y actividades de ensayo a los bienes y servicios;

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

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

El resultado de este proceso de planificacion debe presentarse de forma adecuada para las operaciones de la organizacion.

8.4 Control de la p ion externa de bienes y servicios

8.4.1 Generalidades

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

8.4.2 Tipo y alcance del control de la provision externa

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

a) los riesgos identificados y los impactos potenciales, ISO/CD 8001

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

4

c) la capacidad de los controles potenciales.

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

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

8.4.3 Inf ion d la para los pi dores externos

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

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

b} los requisitos para la aprobacidn o la liberacion de bienes y servicios, procedimientos, procesos o equipos,

) los requisitos para la competencia del personal, incluida la cualificacion necesaria,

d) los requisitos del sistema de gestion de calidad,

&) el control y seguimiento del rendimiento del proveedor externo que sera aplicado por |a organizacién,

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

g los requisitos para €l manejo de la propiedad de proveedores externos proporcionado a la organizacion.

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

La organizacion debe monitorear el desempefio de los proveedores externos. Se mantendrd la informacidn documentada que
describe los resultados de la supervision.
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Desarrollo de productos y servicios

1 Los procesos de desarrollo

4

=

La organizacidn debe planificar & implementar los pracesos para el desarrollo de bienes y servicios consistentes con el enfoque
basado en procesos.

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

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

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

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

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

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

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

2) el nivel de control de espera del proceso de desarrollo por los clientes y olras parles interesadas perlinentes, y

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

f) los recursos internos y externos que necesita para el desarrollo de bienes y servicios,

) la necesidad de claridad con respecto a las responsabilidades y autoridades de los individuos y las partes involucradas en el
proceso de desarrallo,

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

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

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

k) las actividades necesarias para la fransferencia del desarrollo a la produccitn o prestacion de serviclos.

5.2 Controles de Desarrollo

Los controles que se aplican 2l proceso de desarrollo se asegurardn de que

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

b} las entradas estan definidas a un nivel suficiente para las actividades de desarrollo emprendidas y no dan lugarala
ambigiiedad, conflicto o falta de claridad,

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

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

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

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

) Control de cambio apropiada y gestion de la configuracidn se mantiene durante todo el desarrollo de bienes y servicios y
cualquier modificacion posterior de bienes y servicios.

3 Transferencia de Desarrollo

4

w

La organizacion debe asequrarse de que la transferencia del desarrollo & la produccion o prestacion de servicio sdlo tiene lugar
cuando las acciones en circulacion o surgido del desarrollo se han completado o se gestionan de ofro medo tal que no hay un
impacto negativo en la organizacion "s capacidad de cumplir sistematicamente con los requisitos del cliente, legales o los
requisitos reglamentarios, o para mejorar la satisfaccion del cliente.

8.6

La produccion de bienes y prestacién de servicios

8.6.

1 Control de la produccién de bienes y pi ion de servicios

La organizacion debe implementar la produccion de bienes y preslacion de servicios en condiciones controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, segln corresponda:

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

b)la aplicacion de los controles;

¢) la disponibilidad de informacién documentado que describa las actividades a realizar y los resultados oblenidos, segin sea
necesario;

d) el uso de equipo adecuado;

&) |a disponibilidad, la aplicacidn y el uso de los dispositivos de seguimiento y medicién;

{) la competencia del personal o su cualificacion;

g} la validacion y aprobacion y revalidacion periddica, de cualguier proceso de produccidn de bienes y prestacidn de servicios,
donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores;

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

i) la prevencion de la no conformidad, debido & un error humano, tales como errores no intencionales y violaciénes de reglas
intencionales

Se bevan ragistros del
procedimiento oparativa mas no se
tianen los procesos
procedimentados

8.6.2 ldentificacion y trazabilidad

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

La organizacidn debe identificar el estado de |as salidas del proceso con respecto a los requisitos de medicion de seguimiento y
largo de la realizacion de los bienes y servicios.

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

8.6.

3 Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores externos.

9

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

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

102



ANEXO 3 Instrumentos validados
Evaluacion del desempefio del potencial humano

Caodigo S/C
EVALUACION DE DESEMPENO Versién 1
Fecha
APELLIDO Y NOMBRE:
PUESTO:
FECHA:
EVALUADOR:

|Instrucciones: Lea atentamente cada uno de los items y marque la alternativa seleccionada del 1 al 5

| 5: MUY ALTO 4:ALTO 3: MODERADO 2: BAJO 1: MUY BAJO
AREA DEL DESEMPERIO [5]4]3]2]1
Ne TOTAL
FACTORES DE TRABAJO
1 CALIDAD DE Realiza el trabajo de acuerdo a los requerimientos,
TRABAJO obteniendo el resultado esperado.
2 CONOCIMIENTO para. el cumplimiento de las actividades y
funciones a su cargo.
3 | RESPONSABILIDAD Cumple _oportune_m_wfente_ con las funciones del
puesto sin supenvision directa.
4 ACTITUD Demuestra buena disposicién para aceptar las
responsabilidades asignadas.
Muestra interes en desarrollar, aportar y conocer
5 ADAPTABILIDAD  |nuevas técnicas y herramientas para realizar sus
funciones.
HABITOS ’ .
Es una persona organizada en el uso del tiempo y
PERSONALES .
6 o las tareas asignadas, cumple puntualmente con
(Organizacion, . e .
. . los horarios, presenta buenos héabitos de trabajo.
higiene y puntualidad)
N° |HABILIDAD
Ejerce influencia posiiiva sobre su__equipo,
LIDERAZGO Y promueve la motivacion del grupo por alcanzar los
1 DIRECCION objetivos, contribuyendo que la organizacién
alcance sus metas.
Se anticipa a la accién o actividad, agrega valor
2 PROACTIVIDAD |adicional a la tarea asignada sin necesidad de una
orden superior.
ANALISIS Y .
s | sowcdnoe |emis o cavse ol pobiens. ewia ¢
PROBLEMAS P '
CONFIABILIDAD E Confianza que se tiene en que las tareas
4 INTEGRIDAD encomendadas seran llevadas a buen término.
Presenta principios éticos y morales.
CAPACIDAD DE Determina eficazmente las metas y prioridades de
5 PLANIEICACION Y su funciones tomando en cuenta los plazos y los
ORGANIZACION recursos requeridos, empleando mecanismos de
seguimiento y erificacién de la informacion.
6 COMUNICACION [Cuenta con comunicacion oral y escrita de forma
ORAL Y ESCRITA |efectiva a nivel grupal e individual
Establece relaciones de cooperacion y
7 TRABAJO EN preocupacién no s6lo por las  propias
EQUIPO responsabilidades sino también por las del resto
del equipo de trabajo.
8 CREATIVIDAD E  [Genera e implementa ideas nuevas que aportan
INNOVACION valor y que a la vez son cuantificables.
Comentarios:
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ANEXO 4 Instrumentos validados
Encuesta de satisfaccion del cliente

Caodigo S/C
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE Version 1
Fecha
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
[cLENTE: |
[FECHA: |

Estimado cliente, PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. se encuentra en continuo mejoramiento, por lo tanto es muy
importante para nosotros conocer su opinién sobre nuestros productos y servicios. Por favor evalle los siguientes
aspectos y marque la alternativa que usted considere, de acuerdo a la escala de calificacion

PERCEPCION GENERAL

Califique de forma general el servicio prestado por PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

ASPECTOS RELATIVOS AL PRODUCTO

Califique de forma general la calidad del producto entregado por PERU BUEN GUSTO E.IL.R.L.

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

El producto que le ofrece PERU BUEN GUSTO E.I.RL. , satisface sus necesidades

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Comparado con otros productos, nuestro producto es:

Mucho mejor
Mejor

Igual

Peor

Mucho peor

é{Recomendaria este producto?

Si
No
CALIDAD DEL SERVICIO

La empresa le ofrece un servicio puntal, dentro del plazo de entrega de los pedidos

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

La empresa esta disponible para la atencién del cliente

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

El trato del personal le transmite confianza

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

El personal de la empresa cuenta con conocimientos suficientes para responder sus dudas.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Ha tenido usted algin problema a la hora de usar el producto de PERU BUEN GUSTO E.I.RL.

Si
No
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ANEXO 5
Fichas de validaciéon de los instrumentos

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA

“Afio del Bicentenario del Peru: 200 aios de Independencia”

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
1.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION

Nombres y Apellidos: Kenedy Jhon Benites Mallqui
Maximo grado académico alcanzado: Maestro
Especialidad: Educacion y gestiéon

Institucién donde labora: Ministerio de educacién

Il.- DATOS DEL PLAN DE TESIS

Titulo:

“MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2015 EN
MICROEMPRESAS DEL RUBRO DE ALIMENTOS, CASO: PERU BUEN GUSTO E.I.LR.L.”

Problema:

¢Como debe ser el modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que
permita mejorar la calidad en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.LR.L.?

Sub problemas:

a) ¢Cual es el diagndstico actual de la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. con
respecto a la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la calidad?

b) ¢Cuales son los requerimientos técnicos demandados para disefiar el modelo de
gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015, que permita mejorar la calidad
en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.LR.L.?

lil.- DATOS DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Objetivo de los cuestionarios de la encuesta:
¢ Como debe ser el modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que
permita mejorar la calidad en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.LR.L.?

Problema que se relacionan con el cuestionario de encuesta:

a) ¢Cual es el diagndstico actual de la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. con
respecto a la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la calidad?

b) ¢Cuales son los requerimientos técnicos demandados para disefiar el modelo de
gestiéon de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la calidad
en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.?
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FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

“Afo del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

lll.- CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

a) Cuestionario de la lista de verificacion de los requisitos del sistema de gestion de

calidad ISO 9001.2015:

Marcar con un check (V) donde considera que corresponda

Exigencias para la validacién del cuestionario CUMPLE | NO CUMPLE

1.- El objetivo del cuestionario, tiene relacién con uno o mas J
problemas del proyecto de investigacion.

2.- El objetivo del cuestionario es claro y entendible. N

3.- Las instrucciones que se dan en el cuestionario son claras. N

4.- Las preguntas del cuestionario guardan relacion con su J
objetivo

5.- Las preguntas tiene secuencia légica N

6.- Los encuestados tienen capacidad para dar respuestas N
validas

7.- No se tienen preguntas desconocidas N

8.- El cuestionario es confiable para los propdsitos de la N
investigacion.
b) Cuestionario para evaluar la satisfaccién del cliente

Marcar con un check (V) donde considera que corresponda

Exigencias para la validacién del cuestionario CUMPLE | NO CUMPLE

1.- El objetivo del cuestionario, tiene relacién con uno o mas g
problemas del proyecto de investigacion.

2.- El objetivo del cuestionario es claro y entendible. N

3.- Las instrucciones que se dan en el cuestionario son claras. N

4.- Las preguntas del cuestionario guardan relacién con su J
objetivo

5.- Las preguntas tiene secuencia légica N

6.- Los encuestados tienen capacidad para dar respuestas X
validas

7.- No se tienen preguntas desconocidas N

8.- El cuestionario es confiable para los propdsitos de la N

investigacion.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA

“Afo del Bicentenario del Peru: 200 afos de Independencia”

c) Cuestionario basado en el requerimiento del personal para evaluar el desempefio

Marcar con un check (V) donde considera que corresponda

investigacion.

Exigencias para la validacién del cuestionario CUMPLE | NO CUMPLE

1.- El objetivo del cuestionario, tiene relacion con uno o mas N
problemas del proyecto de investigacion.

2.- El objetivo del cuestionario es claro y entendible. N

3.- Las instrucciones que se dan en el cuestionario son claras. N

4.- Las preguntas del cuestionario guardan relacién con su J
objetivo

5.- Las preguntas tiene secuencia l6gica N

6.- Los encuestados tienen capacidad para dar respuestas N
validas

7.- No se tienen preguntas desconocidas N

8.- El cuestionario es confiable para los propdsitos de la J

N

i

ot 32641

FIRMA DEL VALIDADOR
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FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
I.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION

Nombres y Apellidos: Roy Fisher Corman Hijar

Maximo grado académico alcanzado: Maestro

Especialidad: Gestién Empresarial

Institucion donde labora: JUST QUALITY SOLUTIONS CONSULTING S.A.C

I.- DATOS DEL PLAN DE TESIS

Titulo:

“MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN
MICROEMPRESAS DEL RUBRO DE ALIMENTOS, CASO: PERU BUEN GUSTO E.I.LRL.”

Problema:

¢Como debe ser el modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que
permita mejorar la calidad en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.?

Sub problemas:

a) ¢ Cudl es el diagnéstico actual de la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. con
respecto a la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la calidad?

b) ¢Cuales son los requerimientos técnicos demandados para disefiar el modelo de
gestion de calidad basado en la norma I1SO 9001:2015, que permita mejorar la calidad
en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.LR.L.?

lil.- DATOS DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Obijetivo de los cuestionarios de la encuesta:
¢Como debe ser el modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que
permita mejorar la calidad en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.?

Problema que se relacionan con el cuestionario de encuesta:

a) ¢Cual es el diagnéstico actual de la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. con
respecto a la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la calidad?

b) ;Cudles son los requerimientos técnicos demandados para disefar el modelo de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la calidad
en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.?
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ll.- CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

a) Cuestionario de la lista de verificacién de los requisitos del sistema de gestion de

calidad ISO 9001.2015:

Marcar con un check (V) donde considera que corresponda

Exigencias para la validacion del cuestionario CUMPLE | NO CUMPLE

1.- El objetivo del cuestionario, tiene relacion con uno o mas N
problemas del proyecto de investigacion.

2.- El objetivo del cuestionario es claro y entendible. N

3.- Las instrucciones que se dan en el cuestionario son claras. N

4.- Las preguntas del cuestionario guardan relacién con su N
objetivo

5.- Las preguntas tiene secuencia logica N

6.- Los encuestados tienen capacidad para dar respuestas N
validas

7.- No se tienen preguntas desconocidas N

8.- El cuestionario es confiable para los propésitos de la N
investigacion.
b) Cuestionario para evaluar la satisfaccién del cliente

Marcar con un check (V) donde considera que corresponda

Exigencias para la validacion del cuestionario CUMPLE | NO CUMPLE

1.- El objetivo del cuestionario, tiene relacién con uno o mas N
problemas del proyecto de investigacion.

2.- El objetivo del cuestionario es claro y entendible. N

3.- Las instrucciones que se dan en el cuestionario son claras. \

4.- Las preguntas del cuestionario guardan relacién con su N
abjetivo

5.- Las preguntas tiene secuencia légica N

6.- Los encuestados tienen capacidad para dar respuestas N
validas

7.- No se tienen preguntas desconocidas N

8.- El cuestionario es confiable para los propositos de la N

investigacion.
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c) Cuestionario basado en el requerimiento del personal para evaluar el desempefio

Marcar con un check (V) donde considera que corresponda

Exigencias para la validacién del cuestionario CUMPLE | NO CUMPLE

1.- El objetivo del cuestionario, tiene relacion con uno o mas N
problemas del proyecto de investigacion.

2.- El objetivo del cuestionario es claro y entendible.

3.- Las instrucciones que se dan en el cuestionario son claras.

4.- Las preguntas del cuestionario guardan relacién con su
objetivo

5.- Las preguntas tiene secuencia logica

6.- Los encuestados tienen capacidad para dar respuestas
validas

7.- No se tienen preguntas desconocidas

< <2 <] <2 < 2] 2]

8.- El cuestionario es confiable para los propésitos de la
investigacion.

FIRMA DEL VALIDADOR
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FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
1.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION

Nombres y Apellidos: Ana Maria Reyna Segura

Maximo grado académico alcanzado: Maestro
Especialidad: Investigacion y Docencia Universitaria
Institucion donde labora: Universidad Nacional del Callao

Il.- DATOS DEL PLAN DE TESIS

Titulo:

“MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN
MICROEMPRESAS DEL RUBRO DE ALIMENTOS, CASO: PERU BUEN GUSTO E.LR.L.”

Problema:

¢Como debe ser el modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que
permita mejorar la calidad en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.LR.L.?

Sub problemas:

a) ¢Cudl es el diagnéstico actual de la microempresa PERU BUEN GUSTO E.L.R.L. con
respecto a la norma 1SO 9001:2015, que permita mejorar la calidad?

b) ¢Cuales son los requerimientos técnicos demandados para disefiar el modelo de
gestion de calidad basado en la norma SO 9001:2015, que permita mejorar la calidad
en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.I.LR.L.?

lil.- DATOS DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Objetivo de los cuestionarios de la encuesta:
¢ Como debe ser el modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que
permita mejorar la calidad en la microempresa PERU BUEN GUSTO E..LR.L.?

Problema que se relacionan con el cuestionario de encuesta:

a) ¢Cudl es el diagnéstico actual de la microempresa PERU BUEN GUSTO E.L.R.L. con
respecto a la norma 1SO 9001:2015, que permita mejorar la calidad?

b) ¢Cudles son los requerimientos técnicos demandados para disefiar el modelo de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la calidad
en la microempresa PERU BUEN GUSTO E.ILR.L.?
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lll.- CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

a) Cuestionario de la lista de verificacion de los requisitos del sistema de gestion de

calidad 1ISO 9001.2015:

Marcar con un check (V) donde considera que corresponda

Exigencias para la validacién del cuestionario CUMPLE | NO CUMPLE

1.- El objetivo del cuestionario, tiene relacién con uno o mas V
problemas del proyecto de investigacion.

2.- El objetivo del cuestionario es claro y entendible. N

3.- Las instrucciones que se dan en el cuestionario son claras. v

4.- Las preguntas del cuestionario guardan relacién con su v
objetivo

5.- Las preguntas tiene secuencia l6gica v

6.- Los encuestados tienen capacidad para dar respuestas N
validas

7.- No se tienen preguntas desconocidas N

8.- El cuestionario es confiable para los propdsitos de la N
investigacion.
b) Cuestionario para evaluar la satisfaccion del cliente

Marcar con un check (V) donde considera que corresponda

Exigencias para la validacion del cuestionario CUMPLE | NO CUMPLE

1.- El objetivo del cuestionario, tiene relacién con uno o mas N
problemas del proyecto de investigacion.

2.- El objetivo del cuestionario es claro y entendible. N

3.- Las instrucciones que se dan en el cuestionario son claras. \/

4.- Las preguntas del cuestionario guardan relacion con su N
objetivo

5.- Las preguntas tiene secuencia l6gica N

6.- Los encuestados tienen capacidad para dar respuestas N
validas

7.- No se tienen preguntas desconocidas V

8.- El cuestionario es confiable para los propésitos de la N

investigacion.
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c) Cuestionario basado en el requerimiento del personal para evaluar el desempefio

Marcar con un check (V) donde considera que corresponda

Exigencias para la validacién del cuestionario CUMPLE | NO CUMPLE

1.- El objetivo del cuestionario, tiene relacion con uno o mas v
problemas del proyecto de investigacion.

2.- El objetivo del cuestionario es claro y entendible.

3.- Las instrucciones que se dan en el cuestionario son claras.

4.- Las preguntas del cuestionario guardan relacién con su
objetivo

5.- Las preguntas tiene secuencia ldgica

6.- Los encuestados tienen capacidad para dar respuestas
validas

7.- No se tienen preguntas desconocidas

2|2 < | <2 <22

8.- El cuestionario es confiable para los propésitos de la
investigacion.

FIRMA DEL VALIDADOR
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ANEXO 6
Misidn vision y valores

PBG-SGC-OT-006 Version: 02
7 Pagina: 1 de 1
{ Fecha de Emision:10-
S MISION, VISION Y VALORES 08.2021

VISION

Ser una empresa lider proveedor de insumos naturales de la mas alta calidad, para la industria
alimentaria, superando las expectativas de nuestros clientes con un equipo humano
constantemente capacitado, motivado y sostenido por el esfuerzo y la mejora continua que

garantice la calidad e inocuidad de nuestros productos llegando al mercado nacional.

MISION

Satisfacer los requisitos de nuestros clientes y contribuir con la buena salud de la comunidad
mediante el suministro de insumos naturales de la mas alta calidad para la elaboracién de
alimentos tanto en el hogar, como para las empresas dedicadas al rubro de alimentos,
buscando el ahorro de tiempo y la satisfaccion de lograr un buen sabor en la presentacion de

las comidas.

VALORES

- Liderazgo

- Calidad

- Trabajo en equipo
- Innovacion

- Disciplina

- Honestidad

- Disposicion al cambio.
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ANEXO 7
Mapa de procesos

PBG-SGC-0T-001 Version: 01
Pagina: | de |
MAPA DE PROCESOS Fecha de Emisién: 10-08-2021

REVISION POR LA SISTEMA DE GESTION LEGAL
DIRECCION DE CALIDAD

1 S
~ PROCESOSOPERATNVOS

CLIENTEY PARTES INTERESADAS
CLIENTEY PARTES INTERESADAS
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ANEXO 8

Matriz de partes interesadas

PBG-SGC-0OT-003 »
Version: 01
Pagina: 1 de 1
MATRIZ DE PARTES INTERESADAS Fecha de Emision: 10-08-2021
REQUISITO 5 (D escribi AHALISIS DE RELEVANHCIA
¢ T ESTRATEGIAS PARA | MECAHISMOS DE
TIPO PARTES INTERESADAS SEGUIMEHTO ¥ RESPONSAB LE
CUMPLIMIENTO P
RESULTADO DEL REUSICH
HECESIDADES EXPECTATIVAS PODER INTERES AHALISIS
. ESTABILIDAD FINANCIERA | ?Eiﬂi;’;:n?s"oﬂz?ms CUMPLIR LS -RIE\;%IR%EPD;RLEA
1 DRGANIZACIONAL . REVISIONES DEL 516 A " GERENCIA
- RENTABILIDAD PARTES INTERESADAS DIRECCIAN
1. GERENTE 4 4
- CREAR ¥ FORTALECER Py ——
ALIANZAS ESTRATEGICAS | o b lbiR MERCADD - MATRIZ DAFO REVISIONES DE MATRIZ |- GEREMCIA
CON LOS CLIENTES
DAFO
- MEDIOS v HERRAMIENTAS
WTERNA EepeciricRs
EFICIENTEMENTE - ROLES ¥ - EVALUACION DE RRHH
. FAGOS & TIEMPO - ;g:::CGIIDDNYPERSDNAL RESFONSABILIDADES  |DESEMPEND
1z. TRABAJADORES - BIENESTAR ¥ BENEFICIDS | 2 3 ATENCION
RECONOCIMIENTOD
SOCIALES
PROFESIONAL
- BUEN CLIM LapORAL
P ARA TRABAJAR EN UN - MATRIZ DE - PROGRAMA DE .
4 MBIENTE DE MOTIVACION ¥ COMUNICACION CAPACITACION
PRODUCTIVIDAD.
- CUMPLIMIENTO DE .
CLAUSULAS - WENTAJAS POR FIDELIDAD 'Cigﬁg’“‘cc'o" DEL -Si:"FSLLii-rC-TﬁSNDiL
E1. CLIENTES EDI:DTEGI%T:SLES (CALIDAD 'E’:JDUNSéTEISCzEE:RBiZ"éE: A a a - ASESORAMIENTOY  |CLIENTE - GEREMCIA
. SERVICIO EFICAZ Y PRESUPUESTO DESTINADD \S‘r:ﬁ#’:’"E"TD FOST- 'CCLT‘ERNTTEEZA PE
EFICIENTE
- RECIBIR ORDENES DE - AUMENTOVCONTINUID AD GERENCIA
COMPRA DEL CONTRATO - REGISTRO DE
- GESTION DE SELECCION Y
EXTERHAS E2. FROVEEDORES [ CUMPLIMIENTO DE 2 2 SINFROBLEMA |ppoveEbORES EvALUACIEN DE
CLAUSULAS
. PROVEEDORES .
O ONTRAC TUALES BENEFICIOS MUTUOS sac
- PAGOS A TIEMPD
e [SESTROE ML |
EZ. ENTIDADES N EoLAMENTAR O - ALIANZAS ESTRATEGICAS 2 s ATENCION
G UBERNAMENTALES o PLICRBLES PARA EL DESARROLLO
- PAGOS A TIEMPO - CUMPLIMIENTO DE - MATRIZ DE . GERENCIA
REQUISITOS LEGALES |REQUISITOS LEGALES
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ANEXO 9

Matriz de identificacion de riesgos y oportunidades

PBG -SGC-OT-004

Version: 01

MA TRIZ DE IDENTIFICA CION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Fecha:12/08/2021

PROCESO:ELABORACIONDE PASTADE AJO

mantenimiento preventivo

PROBABILIDAD CONSECUENCIA NIVEL DEL
PROCESO RIEESGO OPORTUNIDAD CAUSA POSIBLE SCONSECUENCIAS A VALOR A VALOR PLAN DE ACCION
. . RIESGO
CALIFICACION NUMERICO CALIFICACION NUMERICO
2 Comunicacién de control de cambios Sistema de gestion con _ E stablecimiento de planes de frabajo
ALTADIRECCION wera del plazo - Atta carga laboral doucm entaci6n desactualizada Poco probable 1 Medio 2 Com promiso de Ia ata direccién
Liberacién de producto no conforme - E rror del personal Entrega de producto no conforme Probable 2 Grave 4 Capacitacion intema del personal
Incumplimiento  del tiempo de| . - . N o
) respuesta de queias y reclamos - Alta carga laboral Insatisfaccion del cliente Poco probable 1 Medio 2 C intema del p
SISTEMADE GESTION
DE CALIDAD - Elaboracion del sistema de gestion|Mejora de los procesos f:ns(acc»o; de clientes . Probable 2 Medio 2 -
de calidad jora en los procesos operativos
Falta de conocimiento del estado - B
del de| N Establecimiento de planes de trabajo
auditorias intemas - Aka carga laboral z el :tl'; Zee 2;":;"6 el sistema|  Poco probable 1 Bajo 1 B* Seguim iento por parte de la alta direccion
de gestion de calidad
LEGAL Faka de seguimientoy contral en la - Ata carga laboral Multa @ la em presa Poco probable 1 Medio 2 £ stablecimiento de planes de trabajo
publicacién de nom as legales
Alza de precio de compra de materia _ Costo variable de la matena| e oo dol ciiente Probable > Medio > Implementar métodos de conservacién
prima prima de la materia prima
N . Capacitacion interna donde el personal
Inadecuada atencion de quejas Y| Personal no se encuentra } " ) ) 5 p o ,
COMERCIAL redamos - capaditado Insatisfaccion del cliente Muy probable 3 Medio 2 Medio Irigvr:as experiencia capacita al personall
Capacitacion del personal
Proveedores no calificados - (Ata carga laboral Retraso de los pedidos Probable 2 Medio 2 E stablecimiento de planes de trabajo
J|C alificacién de proveedores
Buscar proveedores sustitutos
- Retraso de las del cliente Muy probable 3 Alto 3 Medio Seguim iento y control del desem pefio del
Incumplimento  con el tiempo e - o roveedor a raves de auditorias
R establecido de enfrega de los pedidos - Falla de los equipos y Probable 2 Medio 2
PRODUCCION ' — — Retraso de los pedidos
- ncumplimiento del programa de|, o atistaccion del cliente Muy probable 3 Bajo 1 E stablecimiento de planes de trabajo
produccién
Caraderlsticg no conformes en el ~ Plamﬁmflon inadecuada de la| Insatisfaccion del cliente Muy probable 3 Grave 3 Ato Estmk?arr.\’;erto de planes de frabajo|
producto terminado produccion C apacitacion del personal
Recepcion de m ateriales e insumos Entrega de producto no conforme N |Capacitacion del personal
ACENAMENTO no conformes - Error del personal Retraso de los pedidos Probable 2 Medio 2 |E stablecimiento de planes de trabajo
! iado al jent B del a Entrega de producto no conforme P obable 1 Medi 2 |C apacitacion del personal
rapropaco macenamiento N fror def person Retraso de los pedidos 0coproba ot |Establecimiento de planes de trabajo
5 y " . y ‘|Capacitacion del personal
DISTRIBUCION Emor en el despacho del producto - E rror del personal Insatisfaccion del cliente Poco probable 1 Medio 2 : E:fabledmientu dpeeplanes de trabajo
Incumpliento del programa de Personal no se encuentra ) |Capacitacion del personal
RECURSOS HUmanos ~ [Sapactacin - A carga labora capacitado Probable 2 Medio 2 |Establecimiento de planes de trabajo
; iada seleccidn del . [Ausencia de procedimiento de Probable > Meds > E stablecimiento de procedimiento de
napropiada seleccon persona ~ seleccion del personal Trabajo ineficdente ro o seleccion del personal
5 P . N Capacitacion interna donde el personal
Falta de atencion oportuna - Carenf:u_a de personal| Pérdida de tbg{npo por paralizacion Muy probable 3 Medio 2 Medio con mas experiencia capacita al personall
espedializado y formado de la produccion
MANTENIMEENTO NUEVD
del de - Atta carga laboral Retraso de los pedidos Probable 2 Medio 2 Establecimiento  del programa  de

|mantenimiento de equipos
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ANEXO 10
Alcance del SGC

PBG-SGC-OT-008 Version: 01

Pagina: 1 de 1

INDUSTRIA AGREALIMENTARIA DE CALIDAD 08-2021

. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION | Fecha de Emision:10-

El sistema de gestién de calidad est4 basado en las 1ISO 9001:2015 de PERU BUEN
GUSTO E.L.R.L. define el alcance de su sistema de gestion mediante lo siguiente:

“El sistema de gestion de calidad de la empresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. aplica
al proceso de produccién de pastas de ajo, almacenamiento, distribucién que la
organizacion ofrece a sus clientes, ademas de sus procesos de soporte asociados”.
El presente alcance se gestiona, por tanto, en conformidad con los requisitos legales,
considerando las cuestiones externas e internas en los puntos estratégicos de la
empresa.

Dentro del sistema de gestiéon de calidad basado en la ISO 9001:2015, no aplica el
requisito 8.3 de disefio y desarrollo de los productos y servicios.

Gerente General
Marina Cardenas
PERU BUEN GUSTO E.I.LR.L.
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ANEXO 11
Politica del sistema de gestion de calidad e inocuidad

PBG-SGC-POL-001 Version: 02
| iR i Pagina: 1 de 1
4 POLITICA DE SISTEMA DE GESTION DE | Fecha de Emisién:10-
INDUSTRIA AGREALIMENTARIA CALIDAD E INOCUIDAD 08-2021

PERU BUEN GUSTO E.L.R.L. es una empresa que se dedica a la produccién de
insumos naturales. El propdsito de la empresa es buscar la excelencia de nuestros
productos, nos ha llevado a implementar un sistema de gestién de calidad, cuyo fin
es la satisfaccion de nuestros clientes y ofrecer productos inocuos en pleno
cumplimiento con los lineamientos de la normativa legal y reglamentaria aplicable y
los requisitos de calidad e inocuidad. La alta direccién ha puesto en marca esta

politica en cuyo contexto se enmarcan los siguientes compromisos:

¢ Alcanzar la calidad e inocuidad de nuestros productos ofrecidos, cumpliendo con
los requisitos de nuestros clientes y obtener su satisfaccion mediante productos que
rebasen sus requisitos |

e Desarrollar programas de formacion, difusion, entrenamiento y sensibilizacion a
todo el personal de PERU BUEN GUSTO E.L.R.L

e Transmitir a nuestros proveedores externos, el cumplimiento de nuestros
requisitos respecto a la gestidn de calidad e inocuidad.

e Cumplir la legislacién y normativa vigente aplicable a nuestro sistema de gestion
de calidad e inocuidad. Asi como otros requisitos que la organizacién suscriba.

« Garantizar la mejora continua de nuestros procesos y el desempefo de nuestro

sistema de gestion de calidad.

El cumplimiento de esta politica es de caracter obligatorio para todo el personal de
PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. y sirve de marco textual para el establecimiento,
revision y logro de objetivos y metas, siendo responsabilidad de la alta direccion la
asignacion de recursos para el logro de estos compromisos. Esta politica sera

revisada minimo una vez al afio y difundida a sus partes interesadas.
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ANEXO 12
Matriz de planificacion de objetivos de calidad

PBG-SGC-OT-009

Version: 01

MATRIZ DE PLANIFICACION DE OBJETVOS DE CALIDAD

Fecha: 1010812021

Responsable:

POLITICA

OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVO
ESPECIFICO

INDICADORES SIG 2021

METAS

PLAN DE ACCION

MEDICION

PROCESO

INDICADORES

FORMULA DE CALCULO

META

FRECUENCIA DE
MEDICION

RESPONSABLE

RECURSOS

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JuNID

auio

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEVBRE

DICIEMBRE

RESULTADO
FINAL

OBSERVACIONES
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ANEXO 13
Lista maestra de documentos internos

PBG-5GC-F-012 Version: 01
PZginz ldel
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS Fecha de Emision:10-08-2021
TIPO DE DOCUMENTO cODIGO TITULO DEL DOCUMENTO VERSION | FECHADE APROBACION
PROCEDIMIENTO PBG-SGC-P-001 PROCEDIMENTO DE AUDITORIAS 1 10008/ 2021
PROCEDIMIENTC PBG-SGC-P-002 PROCEDIMENTO DE ELABORACION ¥ CONTROL DE DOCUMENTOS 2 10V08/ 2021
PROCEDIMEMTC PBC-SGCP-003 PROCEDIMENTO PARA LA GESTION DEL CAMBID 1 1 V08I 2021
PROCEDIMENTO PBEG-SGC-P-004 PROCEDIMENTO DE SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES 1 1008/ 2021
PROCEDIMIENTO PBG-SGC-P-005 PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE PRODUCCION 1 10008/ 2021
PROCEDIMIENTO PBG-SGC-P-006 PROCEDIMIENTO DE MANTEMMENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS 1 12008/ 2021
PROCEDIMIENTO PBG-SGC-P-007 PROCEDIMENTO DE GESTION DE LA ENTREGA 1 12008/ 2021
PROCEDIMIENTO PBG-SGC-P-003 PROCEDIMENTO DE IDENTFICACIONY TRAZABILIDAD 1 1208/ 2021
PROCEDIMENTO PBG-3GC-P-009 PROCEDIMIENTO DE PRESERVACION 1 1 V05 2021
PROCEDIMIENTO PBC-SCCP-010 PROCEDIMIENTO DE INSPECCION DE PRODUCTO TERMINADO 1 1 0V08/ 2021
PROCEDIMIENTO PBG-SGC-P-011 PROCEDIMENTO DE PRODUCTO MO CONFORME 1 1 0V0R/ 2021
PROCEDIMIENTO PBG-SGC-P-012 PROCEDIMIENTO DE QLEJAS DE CLIENTE Y DEVOLUCIONES 1 10008/ 2021
PROCEDIMIENTO PBG-SGC-P-013 PROCEDIMIENTO DE LIBERACION DE PRODUCTO TERMINADO 1 10008/ 2021
PROCEDIMIENTO PBG-SGC-P-014 PROCEDIMIENTO DE RECEPCION Y ALMACEMNAMIENTO 1 10008/ 2021
PROCEDIMIENTO PBG-SGC-P-015 SELECCION, CONTRATACION E INDUCCION DE PERSOMAL 1 1008/ 2021
PROCEDIMIENTC PBG-SGC-P-016 DESARROLLO, CAPACITACION Y TOMA DE CONCIENCIA 1 10008/ 2021
PROCEDIMIENTC PBG-3GC-P-017 SATISFACCIONDEL CLENTE 1 1 V0 2021
PROCEDIMIEMTC PBCSCCP-018 PROCEDIMENTO DE ACCIOMES CORRECTIVAS Y OPORTUMDADES DE MEJORA 1 1 V08I 2021
FORMATO PBG-SGC-F-001 FORMATO DE VERIFICACION DE CALIDAD DE PRODUCTO TERWMINADO 1 1 0V08/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-002 VERIFICACION DE CAUDAD DE MATERIA PRIMA E INSUMDS 1 1008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-003 FORMATO DE DESINFECCION DE MATERIA PRIMA 1 1008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-004 FORMATO DE TRATAMIENT O TERMICO 1 10008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-005 FORMATO DE PROCESO PRODUCTIVO 1 10008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-006 LIBERACIO N DE PRODUCTO 1 12008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-007 LISTA DE VERIFICACION 1 10008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-008 FORMATO DE GESTION DE CAMBIO EN SGC 1 10008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-009 CHECK LIST DE ENTREVISTA AL PROVEEDOR 1 10008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-010 CROMNOGRAMA DE MANTEMNIMIENTO PREVENTIVG DE EQUIPOS 1 12008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-011 ENTREGA DE PRODUCTO TERMINADO 1 12008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-012 LISTA MAESTRA DE DO CUMENTOS INTERNOS 1 1008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-013 ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE 1 10008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-014 PERFIL DE PUESTO 1 1 V0 2021
FORMATO PBG-SGC-F-015 REGISTRO DE INDUCCION Y CAPACITACION 1 1 V08I 2021
FORMATO PBC-SGCF-018 EVALUACION DEL DESEMPERNO 1 1 V08I 2021
FORMATO PBG-SGCF-017 RECEPCIONY ALMACENAMIENTO DE MATERIA PRIMA E INSUMOS 1 1208/ 2021
FORMATO PBG-SGCF-018 TRAZABILDAD DE MATERIA PRIMA E INSUMOS 1 1208/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-019 KARDEX DE MATERIA PRIMA E INSUMO'S 1 1008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-020 KARDEX DE PRODUCTO TERMMADO 1 1008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-021 VERIFICACION DE TRANSPORTE 1 10008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-022 PRODUCTO NO CONFORME 1 10008/ 2021
FORMATO PBG-EGC-F-023 CONSOLDADO DE QUEIAS, RECLAMOS Y DEVOLUCIONES DE CLIENTES 1 10008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-024 ACCIONES CORRECTIVAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA 1 10008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-025 INFORME DE AUDITORIA 1 10008/ 2021
FORMATO PBG-SGC-F-026 PLAN DE AUDITORIA 1 10008/ 2021
OTRO PBG-SGC-0T-001 MAPA DE PROCESOS 1 10008/ 2021
OTRO PBG-SGC-0T-002 MATRIZ FODA 1 10008/ 2021
OTRO PBG-SGC-OT-003  |MATRIF DE PARTES INTERESADAS 1 10008/ 2021
OTRO PBG-SGC-0T-004  |MATRIE DE RESGOS Y OPORTUMDADES 1 1008/ 2021
OTRO PBG-SGC-0T-005 _ |ROTLLO DE MATERIA PRIMA, ENVASES Y EMBALAJES 1 1 0V08/ 2021
OTRO PBG-SGC-OT-006 _ |MISION, VISION Y VALORES 2 1 V082021
OTRO PBG-SGC-OT-007 _ |ORGAMIGRAMA 1 1 V082021
DTRO PBG-SGC-OT-008  |ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIOMDE CALIDAD 1 1 0V08/ 2021
OTRO PBG-SGC-OT-000  |MATRIZ DE PLANIFICACION DE OBJETIVOS DE CALIDAD 1 1008/ 2021
OTRO PBG-SGC-OT-00  |MATRF DE ROLES Y RESPONSABILIDADES 1 1008/ 2021
OTRO PBGSGC-0T-011 MATRIF DE COMUMCACIONES 1 10008/ 2021
INSTRUCTIVO PBG-SGC-IMN-001 INSTRUCTIVO DE DESINFECCION DE MATERIA PRIMA 1 10008/ 2021
INSTRUCTIVD PBG-SGC-IN-002 INSTRUCTIVO DE PASTEURIZACION DE MATERIA PRIMA 1 10008/ 2021
POLITICA PBG-SGC-POL-001 |POLITICA DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD E INOCUIDAD 2 10008/ 2021
PROGRAMA PBG-SGC-PG-001 PROGRAMA DE MANTEMIMIENTQ, CALBRACION Y/0 VERIFICACION DE EQUIPOS DE WEDICION 1 10008/ 2021
PROGRAMA PBG-SGC-PG-002 PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Y MAQUIMNARIAS 1 10008/ 2021
PROGRAMA PBG-ESGC-PG-003 PROGRAMA DE AUDITORIA 1 10008/ 2021
PROGRAMA PBG-SGC-PG-004 PROGRAMA DE CAPACITACION 1 10008/ 2021
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ANEXO 14
Matriz de roles y responsabilidades

PBG-SGC-OT-010 Versién: 01

Pagina: 1 de 1 .
MATRIZ DE ROLES Y RESPONSABILIDADES FESIREES SO TS

ROLES RESPONSABILIDADES

Cumplir y hacer cumplir los lineamientos del Sistema de Gestidn de calidad en cada una de sus jurisdicciones
con un enfoque en el cliente.

Asegurar que el sistema de gestidn de calidad es conforme a la ISO 9001 y la integridad se mantiene frente a
los cambios

GERENTE GENERAL

Cooperar en el cumplimiento de los lineamientos del de Gestién de calidad con un enfoque al clientes
Asegurar que los procesos estan logrando las salidas previstas

JEFATURAS DE AREA

TRABAJADORES Trabajaro en equipo con enfoque al cliente

122



ANEXO 15
Procedimiento para la gestion del cambio

PBG-5GC-P-003 )
Version: 01

Pagina: 1 de 3

Fecha de Emision:10-03-2021

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION
DEL CAMEIO

1. OBJETVO

Establecer la metodologia gue permita identficar bos cambios que genersn
impacts en productosisenicios, procesos en el sistema de gestion de |a calidad
de la empresa PERL BUEN GUSTO ELR.L

2. ALCANCE
Este procedimients aplica a todas las procesos inwolucrados dentro de la
empresa PERU BUEN GUSTO EILRL

3. DEFINICIOMES

Peligro: Es ka fuente, situacion o acto potencial para producir dano humano o
deterioro de salud, a la magen o a la economia de la empresa.

Riesgo: Son los cambios adversos o bensficiosos, resultantes de manera total
o parcial de las actividades, como productos o servicios de una organizacion que
pueden afectar a la saked de clientes, imagen o economia de la empresa.
Cambio: Es el proceso mediante £l cual un determinado estado de las cosas se
sucede a obro estado que implica un impacto en bos productosisenicios,
procesos y en el sistema de gestion de calidad.

Gesticn de cambio: Inchuye la anticipacion de riesgos, ks defmicion y & disefio
de un enfoque que permita la implementacion de wna solucion bajo

circunstancias Spimas.

4. REFEREMNCIAS
Moma 150 9001:2015 — Sistema de gestion de calidad - Requisitos

3. RESPONSABLES

= [Gersntz general
= Jefe de aseguramiento de la calidad

Prokibids la reproduccion total o pandiol de este documants sin s autorizadién do PERU BUEN GUSTOELRL
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PBG-SGC-P-003

DEL CAMBIO

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION

Version: 01
Pagina: 2 de 3
Fecha de Emision: 10-08-2021

6. PROCEDIMIENTO:

N® Descripcidn de la Actividad Responsable
El jefe de aseguramiento de la calidad debe identificar
los cambios ocurmidos O gue vayan a suceder enl | joe. 4o aseguramients
i legislacion, tecnologia, infraestructura, nstalaciones ¥ | 4z |3 calidad
equipos, adecuacicnss del sitic de trabajo, cambios de
personal (nuevos puestos), implementacion de nuevos | Gerente general
procesos y ejecucion de nuevos proyectos.
Jefe de aseguramisnta
2 | Informar &l cambic identficado a la alta direccion de |2 calidad
Gerente general
El ble del takbl I i
rESponsa nT= e| proceso EE.- ec= las a_t:m-:mes Jefe de aseguramiento
3 | para afrontar riesgos u oporunidades potenciales de .
) ) de la calidad
dichos cambios.
i5e registra el cambio?
4 |2 Pasass Jefe de ::lSEQIJIEmIEﬂtIJ
de |3 calidad
Mo: Fin del procasa
5 Registra en formate (PBG-5GC-F-008) Gestidon de | Jefe de aseguramisnto
Cambios en $GC y realza las modificacionss. de |a calidad
Comunica y capacita al personal involucrado sobre el
g |cambio realizado. Jefe de aseguramiento
de |3 calidad
Fin del procaso

Prokbids la reproduccion total o parcic! de este documanto sin i autorizacin de PERD BUEN GUSTO ELR.L
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PBG-5GC-P-003

Wersion: 01
Pagina: 3 de 3
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION T
DEL CAMEIO Fecha de Emision: 10-03-2021
7. REGISTRO
Codigo Nombre del Registro Responsable
PEG-SEC-E-D08 Gestion de Cambios en Jefa I:|E. asaguramiento
SGC de |a calidad
NIA Comen rinico Jefe I:|E. aseguramiento
de |a calidad
&, ANEXDS
M
5. CONTROL DE CAMEID
N* VERSION RESUMEN DE CAMEBIOS FECHA
01 Documento en version onginal 10-08-2021

Prokibida la reproduccion total o parcio! de exte documanto sin fo autorizacsn do PERD BUEN GLISTO ELEL
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ANEXO 16
Seleccion, contratacion e induccion de personal

PBG-SGC-P-015
i i Version: 01
Pagina: 1 de 3
{ SELECCION, CONTRATACION E S
INDUSTRIA ABROKLIMENTARIA INDUCCION DE PERSONAL Fecha de Emision:10-08-2021
1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la contratacién de personal competente, acorde
con las exigencias establecidas por el sistema de gestion de calidad e inocuidad
de PERU BUEN GUSTO E.L.R.L

2. ALCANCE

Comprende el reclutamiento, seleccidn, contratacién e induccién del personal de
trabajara para la empresa PERU BUEN GUSTO E.IL.R.L.

3. DEFINICIONES

— Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con
el fin de lograr los resultados previstos;

— Educacién: Grado de instruccion de estudios que un trabajador debe
tener de acuerdo al cargo que desempenia;

— Experiencia: Historial laboral que debe poseer un determinado trabajador
o postulante, medidos en afios o logros alcanzados;

— Formacion: Estudios de especializacion necesarios para desarrollarse en

el puesto.
4, REFERENCIAS

— Norma Internacional ISO Norma |SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de
Calidad — Clausula 5.3, 7.1.2, 7.2

5. RESPONSABEILIDADES

Por la actualizacién: Responsable del documento.

Por la implementacién: Jefe y/o encargado del area.

Por la ejecucion: personal de Pert Buen Gusto E.l.LR.L.

Por el Entrenamiento: Personal designado por el gerente general.
Por el archivo: Jefe y/o encargado del area.

Por la destruccion: Jefe y/o encargado del area.
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INDUSTRIA AGROALIMENTARIA

PBG-SGC-P-015

Version: 01

SELECCION, CONTRATACION E
INDUCCION DE PERSONAL

Pagina: 2de 3

Fecha de Emisién:10-08-2021

6.
+

PROCEDIMIENTO

N°

Actividad

Responsabilidad

Identificar la necesidad de personal en un proceso especifico, ya
sea por renuncia o por ampliacién de actividades

Gerente general

Llenar y solicitar la aprobacién por gerencia del requerimiento
de personal por correo electrénico.

RRHH

Considerar el (PBG-SGC-F-014) Perfil de puesto a contratar y
en caso sea un nuevo puesto se debera gestionar su elaboracién
con el responsable del proceso, el cual debera ser aprobada por
la gerencia general.

RRHH

Gerente general

Realizar el reclutamiento de los profesionales por medios
externos o de forma interna (promociones internas).

RRHH

Para el reclutamiento externo, publicar la convocatoria para cubrir
el puesto de trabajo y se realizan por medio de referencias,
recomendaciones, anuncios en paginas de internet, entre otros.

RRHH

En caso de existir candidatos internos, revisar si cumplen con las
competencias del (PBG-SGC-F-014) Perfil de puesto. En caso
que el personal no cumpla con las competencias establecidas en
el (PBG-SGC-F-014) Perfil de puesto se deberdn tomar
acciones de capacitacion o reforzamiento en las competencias
que le falten cumplir.

RRHH

Gerente general

En la entrevista el personal debera traer su Curriculum Vitae y su
identificacién (DNI o Carnet de extranjeria), el cual pasara por
evaluaciones y luego del filtro con la gerencia general o personal
designado por el mismo.

RRHH

Gerente general

Solicitar al trabajador seleccionado, la siguiente documentacion
con la cual se va a elaborar su file del personal:

- 01 fotografias fisico o digital (obligatorio)

- Certificado negativo de Antecedentes Policiales y los
Penales y judiciales (segun apligue).

- Copia de DNI o Carnet de Extranjeria. (obligatorio)

- Partida de matrimonio o Certificado de convivencia de mas
de dos afios (segun aplique).

- Partida de Nacimiento de hijos menores de 18 afios (segun
aplique).

- Curriculum Vitae actualizado (Obligatorio)

- Documentacion que sustente el Curriculum Vitae
{Obligatorio puede ser fisico o virtual)

- Certificado de 5ta Categoria (cuando amerite)

- Apertura de cuenta bancaria (segun aplique).

Esta documentacion debera entregarlo el primer dia de labores,
se podra otorgar plazo de documentacién pendiente segun
solicitud.

RRHH

En el contrato de trabajo se debe adjuntar las
Recomendaciones de seguridad y salud en el trabajo y la el
(PBG-SGC-F-014) Perfil de puesto, ambos documentos
podrian ser entregados en la induccion.

RRHH
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PBG-SGC-P-015

\ \Version: 01
t Péagina: 3de 3
SELECCION, CONTRATACIONE  |co - e Emision: 10-08-2021
INDUSTRIA ABRGALIMENTARIA INDUCCION DE PERSONAL
Realizar la presentacién del personal nuevo a todas las areas
10 | involucradas con sus funciones, e invitar al trabajador a cursar RRHH
por el proceso de induccién al Sistema de gestiéon de calidad
Entregar al trabajador el (PBG-SGC-F-015) Registro de
1 RRHH
induccién y capacitacién.
12 Realizar la induccién especifica al puesto, explicar las | Jefe directo o quien
actividades y documentos asociados a un puesto de trabajo designe el mismo
Antes de la desvinculacién de un trabajador de la empresa, el
13 personal entregara toda la informaciéon concerniente de sus Trabajador
labores y demas materiales (en caso aplique) a su relevo y/o
responsable asignado por la gerencia general.

7. REGISTROS

(PBG-SGC-F-014) Perfil de puesto
(PBG-SGC-F-016) evaluacién del desempeiio
(PBG-SGC-PG-004) Programa de capacitacion

(PBG-SGC-F-015) Registro de induccién y capacitacion.

Correo de requerimiento de personal
Contrato
Curriculum Vitae

Carpeta del trabajador con la informacién documentada requerida

8. ANEXOS
- NA.
CONTROL DE CAMBIOS
N° VERSION RESUMEN DE CAMBIOS FECHA
01 Documento en version original 10-08-2021
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ANEXO 17
Desarrollo, capacitacion y toma de conciencia

PBG-SGC-P-016
Versién: 01

Pagina: 1 de 3

Fecha de Emisidén:10-08-2021

{ DESARROLLO, CAPACITACION Y
INDUSTRIA ABROALIMENTARIA TOMA DE CONCIENCIA

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos a seguir para realizar la capacitacion y toma de
conciencia del sistema de gestién de calidad e inocuidad de PERU BUEN
GUSTO E.LR.L

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las areas involucradas dentro del sistema de
gestién de la calidad e inocuidad de la empresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.

3. DEFINICIONES

- Capacitacion: Proceso mediante el cual se desarrollan las competencias
necesarias para el desarrollo de una actividad;

- Competencia: Capacidad de aplicar conocimientos y habilidades con el
fin de lograr resultados previstos;

- Toma de conciencia: Acciones diversas enfocadas en incentivar el
comportamiento responsable de los trabajadores en lo relacionado a la

calidad, seguridad, salud y medio ambiente.
4, REFERENCIAS

- Norma ISO 9001:2015: Sistemas de Gestién de Calidad — Clausula 7.3.

5. RESPONSAEILIDADES

Por la actualizaciéon: Responsable del documento.

Por la implementacion: Jefe y/o encargado del area.

Por la ejecucidn: personal de Pert Buen Gusto E.I.LR.L.

Por el Entrenamiento: Personal designado por el gerente general.
Por el archivo: Jefe y/o encargado del area.

Por la destruccion: Jefe y/o encargado del area.
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PBG-SGC-P-016

Version: 01

DESARROLLO, CAPACITACION Y

INDUSTRIA ABROALIMENTARIA TOMA DE CONCIENCIA

Pagina: 2de 3

Fecha de Emision:10-08-2021

6.

PROCEDIMIENTO

N°

Actividad

Responsabilidad

Para que los trabajadores adquieran las competencias
necesarias, se puede optar por diversas acciones como la
capacitacion y toma de conciencia del personal.

Gerente general

Realizar el levantamiento de las necesidades de capacitacion y
elaborar el (PBG-SGC-PG-004) Programa de capacitacion.
Este programa se basa en el diagndstico de competencias,
tomando como referencia el (PBG-SGC-F-014) Perfil de
puesto, el registro de (PBG-SGC-F-016) evaluacién del
desempefio v otros requisitos que la organizacién determine.

Gerente general

Aprobar el (PBG-SGC-PG-004) Programa de capacitacion,
garantizando que se cubran todos los recursos necesarios.

Gerente general

Realizar el seguimiento al cumplimiento del (PBG-SGC-PG-004)
Programa de capacitacién. Asimismo, registrar las
capacitaciones en el (PBG-SGC-F-015) Registro de induccién
y capacitacion.

Gerente general

Enviar al jefe directo, la (PBG-SGC-F-016) evaluacion del
desempefio, quien revisa y completa el registro conforme a su
criterio, observaciones, entrevistas, exdmenes escritos, revision
de los registros acumulados durante los afios de servicio, entre
otros segun. La evaluacién de desempefio es realizada una vez
al afio.

Gerente general

Gestionar una reunién de retroalimentacién de los evaluadores
con los trabajadores evaluados, obteniéndose como resultado
compromisos de mejora, si fuera necesario.

Evaluador/ Gerente
general

Gestionar la toma de conciencia a través de actividades,
campafias, entre otros, lo cual depende de la coyuntura actual yfo
cambio en los procesos de la empresa.

Gerente general

7. REGISTROS

- (PBG-SGC-F-014) Perfil de puesto

- (PBG-SGC-F-016) evaluacion del desempefio

- (PBG-SGC-PG-004) Programa de capacitacion

- (PBG-SGC-F-015) Registro de induccion y capacitacién.

8. ANEXOS

N.A.
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ANEXO 18

Programa de mantenimiento, calibracién y/o verificaciéon de equipos de medicion

PBG-SGC-PG-001 o
Version: 01
. N L Pégina: 1de 1
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO, CALIBRACION, Y/O VERIFICACION DE EQUIPOS DE MEDICION Fecha de Emision: 10-08-2021
e [ recmos
CODIGO DESCRIPCION DEL RECURSO | MARCA |, ANODPE | egrapg () | FECHADE 1 ool gRACION/ | CALIBRACION/ | FRECUENCIA COMENTARIOS/
FABRICACION ADQUISICION ) ) OBSERVACIONES
VERIFICACION / | VERIFICACION / elsls|slzls|slelslslz|e
MANTENIMENTO | MANTENIMIENTO g|®|=[<|2|3|5|2|s|c|2]|B
P
3
P
P
P
P
P
P

(*) El estado del equipo se puede definir de la siguiente manera:

FC: En funcionamiento - Calibrado
FV: En funcionamiento - Verificado
NO/FS: No Operativo / Fuera de Senicio
ES: En Stock

P: Programado

E: Ejecutado
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ANEXO 19
Perfil del puesto

PERFIL DE PUESTO

Elaborado por: Revisado por:
Cadigo del cargo: Fecha de elaboracion: Fecha de revision:

Nombre del cargo:

Departamento/Area/Direccion: Seccion:

Depende de: Ejerce supervision sobre:
Descripcién General

1. DESCRIPCION DEL CARGO

Funciones/Responsabilidades

Otras actividades orientadas por el superior inmediato o requeridas por el nivel de
responsabilidad del puesto.

2. ANALISIS DE COMPETENCIAS NECESARIAS PARA EL PUESTO
Grado Académico y area de estudio
Educ. Basica completa (primaria)
Educ. Media completa (bac‘hiller)

medio o superior)
Educ. Universitaria
Estudios de Master
Estudios de Doctorado

Area de estudio

Experiencia
Exp. Laboral Exp. en el campo |Exp. en la especialidad Exp. Rubro / Negocio
Meses
Afios
Observaciones
Idiomas
diomas Frecuencia con que lo usa Nivel de Manejo
Diaria Semanal Mensual Basico Medio Alto

Programas computacionales

Correo electrénico Power point/ Prezi
Word Proyect
Excel Otro
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ANEXO 20

Registro de induccién y capacitacién

PBG-SGC-F-015

REGISTRO DE INDUCCION Y CAPACITACION

‘ersion: 01
Pégina: 1 de 1
Fecha de Emisi6n:10-08-2021

DOMICILIO .
RAZON SOCIAL O DENOMINACION SOCIAL RUC (Direccion, distrito, provincia y ACTIVIDAD ECONOMICA N TRABAJAD&':ZSREF EL CENTRO
departamento )
COLOCAR "X"
INDUCCION CAPACITACION OTROS (Especificar)

TEMA:

NOMBRE DEL CAPACITADOR O

ENTRENADOR: FIRMA:

FECHA: N° DE HORAS:

APELLIDOS Y NOMBRES DE LOS CAPACITADOS N° DNI O CE AREA FIRMA OBSERVACIONES

INSERTAR TANTOS RENGLONES COMO SEAN NECESARIOS

RESPONSABLE DEL REGISTRO

APELLIDOS Y NOMBRE

N° DNI O CE CARGO FECHA

FIRMA
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ANEXO 21
Programa de capacitacion

PBG-SGC-PG-004

Version: 01
. Pagina: 1 de 1
PROGRAMA DE CAPACITACION Fecha de Emision:10-08-2021
Responsable: Fecha de actualizacion:
Tipo de ANO 2021 ANO 2022
L . Capacitacion Responsable / . Comentarios /
Item Tema Dirigido a Tipo P P . Horas |Frecuencia -
(Interna o Entidad ® o - ,_ N - o - - = ° Observaciones
] o © = @ |53 2
Externa) g|ef(=|2|2|3|3|2|s|c|2]|o
1 CP;)IL:;':: v objetivos Sistema de gestioon de Todos Capacitacion Interna Gerente general 30 min Semestral -
2 Procedimiento de informacion documentada Todos Capacitacion Interna Gerente general 1h Anual -
3 Riesgos y oportunidades por procesos Todos Capacitacion Interna Profesional externo 45 min Anual -
4 |Auditorias de calidad Todos Capacitacion Interna Profesional externo 1h Anual --
5 No conformidades y acciones correctivas Todos Capacitacion Interna Profesional externo 1h Anual -
6 ISQ 9001:2015 - Sistema de Gestion de Todos Capacitacion Externa Profesional externo 1h Anual -
Calidad
Plan para la vigilancia prevencion y control de o .

7 la COVID en base a la RM 972 - 2020 Todos Capacitacion Externa Profesional externo 1h Anual -
8 |Buenas practicas de manufactura Todos Capacitacion Interna Profesional externo 1h Anual

9 Higiene y saneamiento Todos Capacitacion Interna Profesional externo 1h Anual

10 [Procesos operativos Todos Capacitacion Externa Profesional externo 1h Anual -
11 [HACCP Todos Capacitacion Externa Profesional externo 1h Anual

12 |Desempefio personal en calidad Todos Capacitacion Externa Profesional externo 1h Anual -

Programado
Ejecutado
Reprogramado R
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ANEXO 22
Matriz de comunicaciones internas y externas

MENTASWA

PBG-5GC-OT- 011

Version: 01

MATRIZ DE COMUNICACIONES

Pagina: 1 de 1
Fecha de Emision:10-
03-2021

ASPECTO A TIPD
RECEPTOR ESTRATEGIA Y MEMOS CUANDO /
. e s INT. EXT. FRECUENCIA
Qué? A quien? sComo?
Induccion
. Programa de capacitacion
Politica del Sistema |- Gerente General | | '2paiadores Inicio y durante la
de gesfion de Periodicos Murales x ¥ |relacion laboral o
calidad e inocuidad E:e”:z;ad comercial
- Correo electronico
Pagina Web
- Gerente general .
Objetivos del SGC |- Jefaturas Trabajadores Periddicos Murales X g‘;’;;ﬁ‘_a 1a relacion
Importancia de un Email
Sistema de gestion
de calidad eficaz y |- Gerente General Directives v Mo _ Durante la relacion
la conformidad de Directivos Reunicnes * laboral
los requisitos del . B
mismo y ofros segun aplique
Induccion
Canales de Gere Con -
Comunicacion B nie general B tratos Inicic y durante Ia
Procesos de Partes inferesadas X X rela.cmr! laboral v
Reporte Correo electronico comercial.
v ofros segun apligue
- Gerente general . Induccién In'H::iq ¥ durante la
Documentos SIG Trabajadores X relacion laboral y
- Coordinador S1G comercial.

COMNARDENCIALS Prohibido reproducir, todal o parcismente, esfe documendo sin suforzecion def Srea del Sisfema infegrsao de Gesfion de inproyen Consulting 5.A.C
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PBG-SGC-OT-011

Version: 01

MATRIZ DE COMUNICACIONES

Pagina: 1 de 1
Fecha de Emision:10-
08-2021

Carpeta SIG (Google Drive)

IP-RRHH-OT-002 Programa de capacitacion
y toma de conciencia

Reunicnes
. Confratos Inicio y durante la
Criente — °%|}/o quien aesigne | Responsables de relacion laboral y
Procesos Correo electronico comercial.
Clientes
y ofros segin aplique
Programa de capacitacion
Riesgos v B Cuando se realice
Oportunidades por Gerente General Correo electronico la Gestion de
Procesos Reszponsables de Riesgos
los procesos . . .
Reunicnes v ofres sequn aplique
Correo electronico
Gestion de quejas | Clientes E?;zgi‘;gfs 98 |peuniones El:":j';:u existan
Comunicacién verbal
Pérdida o deteriono
o 38 considere - P Cuando ocurra ka
: - Gerente General o |Clientes Caorreo electronico b h
inadecuado Para su | nien designe Proveedor perdida n_deiennrn
uso de la propiedad Extemno Reuniones 0 =& considere

del cliente o
proveedor externo

inadecuado

"

COMNFDENCIALS Frohibido reproducir; fodsl o parcismente, esfie documendo sin suforzecion def sree del Sisfems infegrado de Gesfion de inproyen Comsulting 5.A4.C
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ANEXO 23
Procedimiento de elaboracién y control de documentos

INDUSTRIA AGREALIMENTARIA CONTROL DE DOCUMENTOS

: PBG-SGC-P-002
i SR Version: 02

Pagina: 1de 7
PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y Fecha de Emisién: 10-08-2021

1. OBJETIVO
Establecer las directrices para la elaboracion de los documentos que conforman

el sistema de gestion de calidad e inocuidad.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las areas involucradas dentro del sistema de
gestion de la calidad e inocuidad de la empresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.

3. DEFINICIONES

Formato: Documento donde se registraran los datos o resultados de una
actividad para que proporcionen evidencia de lo que se ha realizado.
Procedimientos: Son los documentos requeridos por una norma y los que la
organizacion requiera para demostrar la eficacia de su sistema de gestién de
calidad.

Instructivo: Documento en el cual se describe detalladamente los pasos
para ejecutar una actividad especifica.

Manual: Documento donde se enuncia la Politica respectiva y que describe
el Sistema integrado de Gestién de calidad.

Registros: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

4. REFERENCIAS

ISO 9001:2015 Sistema de Gestiéon de Calidad — Requisitos.

5. RESPONSABLES

Por la actualizacion: Responsable del documento.

Por la implementacién: Jefe y/o encargado del area.

Por la ejecucion: personal de Perl Buen Gusto E.l.LR.L.

Por el Entrenamiento: Personal designado por el gerente general.
Por el archivo: Jefe y/o encargado del area.

Por la destruccion: Jefe y/o encargado del area.
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; PBG-SGC-P-002
: R Version: 02

= PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y [Pa9ina: 2 de 7

* U INDUSTRIA AGROALIMENTARIA CONTROL DE DOCUMENTOS

Fecha de Emisién:10-08-2021

6. PROCEDIMIENTO

6.1. Estructura de la documentacién
La estructura minima que debe tener cada tipo de documento es la siguiente:

TIPOS DE DOCUMENTOS
Politica Manual Procedimiento Instructivo
-Objetivo -Objetivo
Este documento -Alcance -Alcance
-Tabla de contenido -Definiciones -Definiciones
puede tener , .

. -Responsables -Referencias -Referencias
cualquier  formato, Li ient R bl R bl
como minimo debers | ~Lineamientos -Responsables -Responsables

t T de | -Anexos -Procedimiento -Instrucciones
contener €1109o de 12 | _ntro) de cambios -Registros -Registros
empresa, Ila, version y _Anexos _ANexos
la aprobacion. -Control de cambios | -Control de cambios

Los formatos deberan indicar como minimo:
e (Cddigo.
e Titulo Del Formato.
e Version.

6.2. Descripcion de los items desarrollados en los documentos:

Tabla de contenido: (en caso aplique). Donde se menciona los titulos del
contenido del manual y de los capitulos de acuerdo a la norma(s) respectiva(s)
trazados con los nimeros de péaginas.

Objetivo: Define el proposito que se pretende alcanzar con la formulacién del
documento.

Alcance: Define el ambito de aplicacién de los documentos.

Definiciones: Contiene las definiciones y abreviaturas necesarias para la
comprensién de términos empleados en el documento, se debera colocar como
referencia la identificacion de donde se tomé la definicion, si es aplicable.
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: PBG-SGC-P-002
i SIS Version: 02

Pagina: 3de 7
PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y o
INDUSTRIA ABROALIMENTARIA CONTROL DE DOCUMENTOS Fecha de Emisi6n:10-08-2021

Referencias: Este apartado debe contener una relacion de los documentos,

libros, manuales, etc. relacionados que complementen lo descrito en el
documento, se indicara su cédigo v titulo respectivo.

Responsables: En este apartado se debe resumir las responsabilidades de las

personas involucradas en el proceso descrito las cuales podran ser en base ala
actualizacién, implementacion, ejecucién, entrenamiento, archivo y destruccién.
Lineamientos: En este apartado se describe como se da cumplimiento a cada
requisito de la(s) Norma(s) respectivas.

Procedimiento: Manera especificada de realizar una actividad, indicando
secuencialmente los pasos a seguir. Los instructivos serdn mas especificos.
Registros: Apartado que detalla los todos los registros (formatos, reportes, etc)
gue se generaran como resultado de la actividad realizada.

Anexos: Seccidn que puede presentar la caracterizacion del proceso, formatos
que se generaran en registros como resultado de la actividad realizada, tablas,
diagramas, y /o -cualquier Informacidn que sirve para aclarar el
procedimiento. En caso de no existir anexos presentes se colocara No aplica
(N.AL).

Control De Cambios: Seccién en la que indican los cambios efectuados en la
ultima versién del documento.

6.3. Elaboracién de documentos
La estructura general del documento esta compuesta por:

6.3.1. Encabezado
Los documentos del sistema de gestién de calidad de la empresa PERU BUEN

GUSTO E.LLR.L. se identifican con un encabezado que contiene, los siguientes
elementos:

- Logo de la empresa
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PBG-SGC-P-002
Version: 02

PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y |P3gina: 4 de 7
INDUSTRIA ABROALMENTARIA CONTROL DE DOCUMENTOS

Fecha de Emisién:10-08-2021

- Cédigo del documento

° Nombre del documento

° Versién del documento.

- NUumero de pagina. (Para los formatos no aplica este item).
. Fecha de emisién del documento

/ Cédigo del documento

PBG-SGC-P-001 Version: 01
Pagina:1 de 10 ___,I Pagina I
Fecha:11/08/2021

I Logo de la empresa I I Nombre del documento] \

Procedimiento de auditorias

6.3.2. Codificacion
La codificacion de los documentos del sistema de gestién de la empresa PERU
BUEN GUSTO E.|.R.L. se realiza de la siguiente forma:

I Nombre del sistema de gestic’)n] [ Tipo de documento ]
\ /'
| PBG-X-Y-Z |
/ \
| Iniciales de la empresa l I Numero correlativo I
En donde:

X: Se refiere al nombre del sistema de gestion que generé el documento, de esta

forma se tiene las siguientes abreviaturas:

SISTEMA ABREVIATURA
Sistema de gestién de la calidad SGC
HACCP HCP
Buenas practicas de manufactura BPM
Programa de higiene y saneamiento PHS
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ANEXO 24
Procedimiento de seleccion y evaluacion de proveedores

PEG-5GC-P-004 .
ersion: 01
Pagina: 1de 3
PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y S
EVALUACK® DE PROVEEDORES Fecha de Emision: 10-03-2021

1. OBJETIVG

Establecer los lineamientos para la seleccion y evaluacion de los proveedaores

de productos y semvicios gue participan directamente en  los procescs de la
empresa a fin de obiener proveedores calificados que cumplan con los requisitos
que la emprasa PE RU BUEN GUSTO ELR.L. solicta.

2 ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los provesdores de bienes y semvicios que se
relacicnan directaments con los procesos dentro de la empresa FERL BUEN
GUSTO EIRL

3. DEFINICIONES:

Cotizacion: Documento donde se detalla el precio que s= fja para la compra-
venta de un bien, asi como el volumen del producto.
Proveedor: persona natural, persona juridica o empresa que se dedica a proveer

o abastecer de productos necesanos 3 ofra persona o empresa,

4. REFERENCIAS
Moma IS0 9001:2015 - Sistema de gestion de calidad - Requisitos

3. RESPONSABLES
s Jefe de produccion
» Jefe de aseguramiento de la calidad

Profibide o reproduccion total o parcinl de este documando sin lo autenzacion da PERU BUEN GUSTO E.LR.L
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PEG-SGC-P-004

Version: 01

PROCEDIMIENTC DE SELECCION ¥

Pagina: 2 de 3

Fecha de Emision:10-08-2021

EVALUACION DE PROVEEDORES
6. PROCEDIMIENTO
item Descripcion de la Actividad Responsable
Soficita ingreso como proveedor de PERLU BUEN GIUSTO,
1 | yasea através de una reunion, Bamada telefonica o emal | Jefe de produccidn
de contacto.
Realiza evahuacion ¥ entrevisia al proveedor siguiendo el
2 | [PBG-SGCF-009) Check list de enfrevista al |Jefe de produccion
proveedaor
;Pre aprueba al provesdor? Sic Pasar al item 4.
5 | Si: Pasar al iterm 4. Jefe de produccion
Wo: Pasar al fin del proceso.
4 Derva proveedor 3l area de calidad para que le expliguen | Jefe de aseguramiento de
&l proceso de evaluacion. la calidad
. . . Jefe de aseguramiento
5 | Realiza evaluacion a proveedor y al producio ofrecido. de Ia calidad
i Evaluacion de calidad conforme?
f | S0 Pasaral item 7. Jefe e aseguram
de |3 calidad
Wo: Pasar al fin del proceso.
7 | Emite resuitados de conformidad a jefe de produccian, | 2= 9¢ 3seguramiento
de |3 calidad
o Recbe conformidad y derwa provesdor al gerente Jefia de producet
general.
8 | Determina oferta (cotzacion) inicial del productsis) Proveedor
i Conforme con oferta inicial 7
10 | Si: Pasar al iterm 14, Gerente general

Mo: Pasar al fin del proceso.

Prokibide la reproduccion total o parcio! de erte documants sin fs awtorizocion do PERD BUEN GLSTO ELRL
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PBG-5GC-P-004 .
Version: 01
Pagina: 3 de 3
PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y T
EVALUACK DE PROVEEDORES Fecha de Emision: 10-03-2021

Confirna ingreso del proveedor y deriva registro con Jefe

" de produccion, indicando en el email la aprobacion fomal.

Jefe de produccion

12 | Solicita documentacion y obros requisitos al proveedor Jefe de produccion
i Requisitos conformes y aprobados?
12 | 5i: Pasar al iterm 14 Jefe de produccion

No: Pasar al fin del proceso.

14 | Fima acuerdo comercial con & proveedor. Jefe de produccion
15 | Archiva todos los documentos del tramite Jefe de produccion
7. REGISTRO
Codigo Hombre del Registro Responsable

PEG-3GC-F-000 [Check list de  entrevista al | Jefe de produccion
provesdor

Jefe de assguramiento de la
MIA Comeo electronico calidad
Jefe de produccion

8. ANEXODS
MA
9. CONTROL DE CAMEIO

N* VERSION RESUMEM DE CAMBIOS FECHA

01 Documento en version onginal 10-08-2021

Prokibida la reproduccion total o parcicl de este documanto sin i autorizacon do PERL BUEN GUSTO ELRL
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ANEXO 25
Procedimiento operativo de produccién

PEG-SGC-P-00S
Version: 01

Pagina: 1de 5

Fecha de Emision: 10-03-2021

FROCEDIMIENTO OPERATIVO DE
PRODUCCION

1. OBJETINVG

Establecer los lineamientos para la elaboracion de ks pasta de ajo.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todos procesos que intenvienen para la elaboracion
de la pasta de apo en la empresa PERL BUEN GUSTOE.LR.L.

3. DEFINICIONES:

Desinfeccion: Proceso fisico o quimico por el cual se eliminan los eliminar o
reducir 3 un nivel aceptable los micoorganismos.

pH: Es una medida que mide el grado de acidez o alcalinidad de una schucion
acuosa

Pasteurizacion: Es un proceso termmico que busca la reduccion de agentes
patogendos.

Potenciometro: Es uwn nstrumentoc que se wtliza para medir la acidez o

alcalinidad de una salucion.

4_REFEREHNCIAS

« Reglaments sobre Vigilancia y Control Sanitario de los Alimentos y Bebidas
de Consums Humano Decrete Supremo N° 007-B8 SA  (25/D8/1093,
30/03/2014, 18M1.212014).

« NTS N* 114-MINSATISGESAV .01 "Noma Sanitaria para el Almacenamiento
de Alimentzs Terminades destinados al Consumo Hurnano™ - RoM. DG6-
2 EMINSA

5. RESPOMNSABLES
Jefe de aseguramiento de la cabdad
Jefe de produccion

Prokibide la reproduccian total o parcic) de este documanto sin Is autorizacisn do PERD BUEN GUSTO ELR.L
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PBG-SGC-P-003

Version: 01

PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE
PRODUCCION

Pagina: 2de §

Fecha de Emision: 10-03-2021

6. PROCEDIMIENTO

H‘ﬂ

Descripcion de la Actividad

Responsable

Se realiza la recepoion de la materia prima e insumos segun
lo gue indica & (PBG-SGC-P-014) Procedimiento de
recepcion.

Jefe de produccion

Se realiza la habdtacion de la materia prima & insumos asi
como el material de empagque a utilizar asi mismo se registra
el [PBG-5GC-F-002) Formato de verificacion de calidad de
materia prima antes de empezar con & proceso productivo.

Jefe de produccion

Para la materia prima ajo se realiza la efiminacion del ombligo
de forma manual

Colaborador de
produccion

Se realiza &l procedimients de desinfeccion del ajo de acuerdo
al (PBG-SGC-IN-001) Instructive de desinfeccion de
materia prima y 52 regsira en el (PBG-5GC-F-003) Formato
de desinfeccion de materia prima.

Jefe de produccion

Posterior 2 la desinfeccion se realiza el oreo del ajo.

Colaborador de
produccion

Se readliza el beuado del ajo desinfectado utiizando una
licesdora industrial, al mismo tiempo se adiciona  sal,
conseryants, agua y antioxidants.

Colaborador de
produccion

Se realiza Iz pasteurizacion de |3 mezda segun &l (PBG-SGC-
IN-001) Instructive de pasteurizacicn de materia prima y se
registra e (PBG-5GC-F-004) Formate de tratamiento
termicao.

Jefe de produccion

Cuands la mezcla se encuentre en 50°C se mealiza k3
regulacitn del pH adicionando acido citrico v se verifica con
ayuda de un potenciometro, el pH debe enconirarse entre 4 —
4 2. Seregistraen & (PBG-5GC-F003) Formato de proceso
productivo.

Jefe de produccion

Prokbide la reproduccion total o parcie! de exte documanto sin fo awtorizacién de PERU BUEN GUSTOELRL
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PBG-5GC-P-005

Version: 01

PROCECIMIENTO OPERATIVO DE
PRODUCCION

Pagina: 3de 5
Fecha de Emision: 10-08-2021

a Se realiza & envasado en envase Stand up con boquilla y | Colaborador de
sellado del products de forma manual. produccion

) . . Colaborador de
10 | Serealiza & enfriamients ded producto en agua fria. produeciin

11 | Se realiza & secado de los envases de foma manual e de
produccion

12 | Se realiza ka identificacion de los envases Colaboragar d
produccion

) . . Colaborador de
13 | Serealiza & almacenamiento del producto terminado. produeciin

Prokibida la reproduccion total o parciel de este documants sin is awtorzocsn do PERD BUEN GUSTO ELRL
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PBG-5GC-P-005

Version: 01

PRODUCCION

PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE

Pagina: 4 de 5
Fecha de Emision:10-08-2021

FLUJO DE PROCESO PRODUCTIVO PARA LA ELABORACION DE PASTA

Seodipcitin lin il g T L die angiia

I

Tiwispn: 15 mi et

DE AJD
o 1 | RECEFCION |
Bl
Cfaciai Pl '1
Agea - HABLTALCIN |
S Hoaddas b
Ervarias ¥
N _| AIO PELADO |
¥
s e | ELIMAIRACHON DE OMELIGD |
¥
| DESSHFECCON
¥
| GRED |
c }
Cfaciai Pl | LA D) |
Agea
A teaddasti . l
PASTELIREZACKN

|. Temeparatu: B5'C

k]

| Thampa: S5 misu b

Adickdes da ddds difey — | REGULACHON DE PE

|' Pt oimetns, pH:4 4.3

1 Temparaiing: SFC

ERWASE DO - SELLADG

Sslga Srared up o bosuilla _|

EWFRIADG - LAVADD

ot Tria _|

| SECADG - LIWEIERA

¥

T frugoai rarlii s O-5MC ALMAECEMAIE

| L-mu;_u:m

Prokibide la reproducidn total o parcie! de exte documanto sin iz autorizadsn do PERU BUEN GUSTOELRL
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PBG-SGC-P-005

Versidn: 01
Pagina: Sde 5
PROCEDIMIENTO OFERATVODE  Fecha de Emision:10-08-2021
7. REGISTRO
Codigo Hombre del Registro Responsable

Formato de verificacion de calidad | Jefe de produccion

PBG-SGC-F-002 de materia prima

Formato de desinfeccion de Jefe de produccion

PBG-SGC-F-003 materia prima.

FPEG-SGC-F-004 | Formato de fratamiento temmico. Jefe de produccion

PBG-5GC-F-005 | Fomato de proceso productive Jefe de produccion

8. ANEXOS
MIA
9. CONTROL DE CAMEIO

N VERSION RESUMEN DE CAMBIOS FECHA

o1 Documento n versian onginal 10-08-2021

Prokibids la reproduccion total o parciol de exte documanto sin i outorizacén de PERD BUEN GUSTO ELEL
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ANEXO 26
Procedimiento de mantenimiento preventivo de equipos

PBG-SGC-F-006 .
ersion: 01

Pagina: 1 de 3
PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO Y.
PREVENTIVO DE EQUIPOS Fecha de Emision: 12-03-2021

1. OBJETIWG

Establecer las etapas y los Fneamientos generales para realizar el
mantznimiento preventivo para garantzar el comecto funcicnamento de los
equipos utilzados dwante los procesos de la empresa PERU BUEN GUSTD
ER.L. a fin de garantzar la continuidad de la operacion.

2_ ALCANCE
Este procedmients aplica a todas las procesos inwolucrados dentre de la
EMpresa PERU BUEN GUSTO ELRL

3. DEFINICIONES

Mantenimiente Preventive: Labores de mantenmientz realzadas con una
determinada pericdicidad y alcance para asegurar el optimo funcicnamiento de
los equipos.

Mantenimiente Correctivo: Todas aguellas labores de mantenimisntc gue
tienen por chjetive la reparacion de averias, con la finalidad de garantizar su
comecto desempefio de los equipos.

Emergencia: Situacicnes imprevistas que requieren atencion inmediata por
colocar en riesgo la saked, seguridad del colaborador y de la empresa.
Urgencia: Siuaciones en la cual no existe resgo mminente de muere o
paralizacion, pero se requiere asistencia en un lapso reducido de tempo segln

la condicion para evitar complicacionses mayores.

4. REFEREMNCIAS
Morma IS0 9001:2015 — Sistema de gestion de calidad - Requisitos

5. RESPONSABLES
« Coordinador de mantenimienic

= Jefe de aseguramiento de la calbdad

Prokibidy la reproduccion total o parcicl de este documanto sin le outorizocion de PERL BUEN GUSTO ELR.L
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PEBG-5GC-P-00&6 )
WVersion: 01

Pagina: 2 de 3

Fecha de Emision: 12-03-2021

FROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO DE EQUIFOS

6. PROCEDIMIENTO
N* Descripcion Responsable

Cronograma de mantenimiento preventivo.

Revision o= las fechas propuestas en &l

2 Provesdor
Cronograma
Coordinador de mantenimisnibo
3 | Conformidad con las fechas propuestas. Jefe de aseguramiento de I3

calidad

Coordinador de mantenimiento

Comunicacion de la fecha de mantenimiento ]
4 ) . Jefe de aseguramiento de I3
preventive al persanal del area. .
calidad

5 |Realizacion del mantenimiento preventivo Provesdor externo

5 Conformidad con el servicio realizado por el|q e o0 a0 o ntenimients

provesdor extemao.

Entrega de reporte de  mantenimiento
T ) ] . Provesdor externo
preventivo al equipo segun cronograma.

Archivo de reporte de mantenimiento prevenivo Coordinador de mantenmiento

de equipo.

Prokibide la raproduccian tofal o parcicl do este documants sin i autorizacisn do PERD BUEN GUSTOELRL
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FBG-5GC-P-006
Version: 01

Pagina: 3 de 3

Fecha de Emision: 12-03-2021

PROCEDIMIENTO DE MANTEMIMIENTO
PREVENTIVO DE EQGUIPOS

7. REGISTRD
Codigo Mombre del Registro Responsable
MiA Repore de mantenmiente preventivo Personal de mantenimiento

PBG-3GC-F010| Cronograma de mantenimiento preventivo | Personal de mantenimients

8. ANEXOS
NfA

3. CONTROL DE CAMEBID

N* VERSION RESUMEN DE CAMEIOS FECHA

01 Documento en version original 12-08-2021

Profibida la reproducoion total o parcicl de este documanto sin i autonzadon da PERL BUEN GUSTO ELR.L
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ANEXO 27
Procedimiento de gestion de la entrega

PBG-5GCP-00T ,
Version: 01

Pagina: 1 de 2

Fecha de Emision: 12-08-2021

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE LA
ENTREGA

1. OBJETINVG
Establecer las etapas y los lineamientos generales para realizar |a entrega de los

productos en funcion a los reguernmientos soliciados por los clientes de La
ermprasa PERU BUEN GUSTO ELRL.

2_ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las procesos involucrados durante el proceso
de liberacion, enfrega y posterior a la entrega del producto.

3. DEFINICIONES

Liberacion de producto: Estado en el que se da conformidad a un producio
para su comercializacion.

4_REFEREMCIAS

Morma 150 3001:2015 — Sistema de gestion de calidad — Requisitos
PBG-SGC-P-011 Procedimisnto de producto no conforme:

5. RESPONSABLES

s Jefe de produccion
« Jefe de aseguramiento de la calidad

Profibids la mgroduccion total o parcio! de exte documants sin I autorizacidn da PERU BUEN GUSTO E.LR.L
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PBG-SGCP-007 ,
Version: 01

Pagina: 2 de 2

Fecha de Emision:12-03-2021

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE LA
ENTREGA

6. PROCEDIMIENTO

N* Descripcion Responsable

Fecepcion de products terminado por & area de

distribucicn, werificando = (PBG-SGC-F-008) Formato| Jefe de produccion

de liberacion del producto, en donde se contrasta que

s cumipla con las especificaciones senaladas. Jefe de assguramiento

En caso de cbservarse alguna desviacion en los|de la calidad

productos con respecto a las especificaciones se

comunicara al area de calidsd para reslzar las

COMECCiones respectivas.

Se realiza |a distribucion de la mercaderia en transporte | Jefe de produccion

2 |refrigerado. empleands ks Buenas Practicas de

Manipulacan

Se realiza |a entrega del producio 3l diente, verficando

5 previamente las condiciones de los productos v s& Bena
gl (PBG-5GC-F-011) Formato de enfrega de producto

terminado.

En caso de presentarse una gueja de cliente se|Jefe de aseguramiento

4 |eumpliran los lineamientos de acuerdo al (PBG-5GC-P-| de la calidad

012) Procedimiento de quejas de cliente.

Jefe de produccion

7. REGISTRO

Codigo Hombre del Registro Responsable

Jefe de aseguramiento

PEG-SGC-F-008| Formato de liberacion del producto .
de |a calidad

Formaio de entrega de products

PBG-SGC-F-011 Jefe de produccio
terminado procesin
& AMEXOS
MA
5. CONTROL DE CAMBIDS
H* VERSION RESUMEN DE CAMEIDS FECHA
a1 Documento &n version onginal 12-08-2021
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ANEXO 28
Procedimiento de identificacion y trazabilidad

PBG-5GC-P-008 i
Wersion: 01

Pagina: 1de 3

Fecha de Emision: 12-08-2021

PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION ¥
TRAZABILIDAD

1. GBJETIVO
Establecer la metodologia para asegurar ka identificacion y trazabiidad de los

productos desde su origen en los proveedores hasta su desting en los cientes.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las etapas del proceso desde ka recepoion de
la materia hasta el despacho del products y el viceversa.

3. DEFINICIONES
Trazabilidad: Es el conjunte de procesos mediante el cual se puede rastrear la
trayeciona de un producto alimentanio o matena prma a ko largo de la cadena de

suministro.

4. REFEREHNCIAS
Moma 150 9001:2015 — Sistema de gestion de calidad — Requisitos

3. RESPONSAEBLES
# Jefz de produccion: Responsable de hacer que se cumpla la comecta
codificacion de los productos a ko largo de todo el proceso productivo
¥ que &sta sea efectiva.
# Jefe de aseguramienio de la calidad: Responsable de ewaluar la
efectividad del presente procedimisnto
# Colaborador de produccion: Lleva el control de almacén de materia

prma e insumos

Prokibide la reproduccion total o parcicl de este documants sin ie awtorizadsn do PERU BUEN GUSTO ELRL
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PBG-SGCP-008 i
Version: 01

Pagina: 2 de 3

Fecha de Emision: 12-08-2021

PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION ¥
TRAZABILIDALD

6. PROCEDIMIENTO

N Descripeion Responsable

= Recepcion de Insumos y materia prima:

» Todo insumo debera registrarse con el kote del
fabricante, estz debera ser escritc sobre el stcker
correspondiente al dia del ingreso como == detalla

1| enelanexo. Jefe de produccion

» Para el caso de materia prima, se colocara la fecha
de ingreso sobre el sticker.

+ Debera regisirarse en 2l formato (PEG-SGC-FHT)

Recepcion de materias primas en Insumos.

« En formato [PBG-SGCF-018) Trazabilidad de

miateria prima e insumos deberan registrarse los

lotes y las cantidades usadas de cada lote.

« En &l proceso de envasade del producto terminado,
se colocara la fecha de wencimiento comio kote final

7 seguida de las lefras A de tumo dia v B en caso de| Jefe de produccion
trabaje en tumo noche.

« Al momente de despachar, en las cajas se debe
colocar el lote y fecha de vencimiento del products
terminado, asimismo esta se regisitra en & formato
(PBG-5GC-F-006) Liberacion de products.

+ En el momento de |3 entrega == registrara en el
formate (PBG-SGC-F-011) Entrega de producto

3 terminado |a conformidad del producte, los datos| Jefe de produccion

del cliente, datos del producto como fecha de

vencimiento y lote.
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PBG-5GC-P-008 )
Version: 01
Pagina: 3 de 3
PROCEDIMIENTO DE :EIEH'I'IFICH.EIQH ¥ Fecha de Emisian: 12-08-2021
7. REGISTROD
Codigo Mombre del Registro Responsable

PBG-5GC-F-017| Recepcion de materas primas en Insumos | Jefe de produccion

PBG-5GC-F018| Trazabi#idad de materia prima & msumos Jefe de produccion

FBG-5GC-F-008| Liberacion de producto Jefe de produccion
PBG-5GC-F-011| Entrega de producto terminado Jefe de produccion
& ANEXOS

Sistema de codificacian de materia prima, insumos y producto intermedios

|—.|T|r.=1.——mm—1'mnn BT T mimhﬁﬁﬁ—l
@ ® O @@ O e

Sistema de codificacion de productos terminados

Dande:
DD MM 2888 T

OD: Dia

MM: Mes

ABAA: Afio

T: Tumo, puede ser A si es de dia, B si es de noche.

3. CONTROL DE CAMBIO
N* VERSION RESUMEN DE CAMBIOS FECHA

01 Documento en version onginal 12-08-2021
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ANEXO 29
Procedimiento de preservacion

PBG-5GC-F-009 )
‘Wersion: 01

Pagina: 1de 2
PROCEDIMIENTO DE PRESERVACION ([Fecha de Emision:10-03-2021

1. OBJETIVO
Establecer la metodologia adecuada para la identficacion, empaguetado y

embalado y transporte al cliente con el fin de asegurar la conformidad del
producto.

2_ALCANCE
El presente procedimiento inwolucra a todo el personal responsable de la

identificacitn hasta la disposicion del producto final al cliente.

3 DEFINICIOMNES

Almacenamiento: Es el proceso mediante &l cual se guarda o archiva bienes.
Manipulacion: es la accion de manipular con las manos un bien.

Enwase: Recipiente que sirve para contener, consenvar y transportar un producto
Embalaje: Caja o algin tipe de envoliura que sirve para proteger un objeto que
s& requiers transportar

4_REFEREHCIAS
Morma 150 90012015 - Sistema de gestion de calidad - Requisitos

3. RESPONSABLES

Los responsables del cumplimiento de este procedimients.
» Jefe de produccion
= Jefe de aseguramiento de la calidad

Prokibida la reproduccion total o parcio! de exte documanto sin io autorizocon de PERU BUEN GUSTOELR.L
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FBG-SGC-P-009

Version: 01
Pagina: 2 de 2
PROCEDIMIENTO DE PRESERVACION |[Fecha de Emision:10-03-2021

6. PROCEDIMIENTO

N® Descripeion Responsable
Los productos terminados son almacenados de acwendo a los Jefe de produccion
1 |lineamientos  establecidos en el [PBG-5GC-P-014)
Procedimiento de recepeion y almacenamiento.
Antes de realizar la distibucion del products 52 realiza la
verficacion del mismo de acuerdo al  (PBG-SGC-P-013)|Jefe de produccion
2 |Procedimiento de liberacion de producto terminado donde
s& registra ademas el formato (PBG-SGC-F-0086) Liberacion
de producto dando conformidad antes de la entrega al cliente.
Se realiza la inspeccion del buen estado del transporte y 52
regisira en & formato (PBG-SGC-F-021) Verificacion de .
. ) Jefe de produccion
3 |ransporte. El producto terminado es entregado al diente y s
llena & formato (PBG-5GC-F011}) Entrega de producto
terminado.
7. REGISTRO
Codigo Mombre del Registro Responsable
PBG-SGCF-006 | Liberacion de producio Jefe de produccion
PBG-SGCF-021 | Verficacion de tansporte Jefe de produccion
PBG-SGCF-011 | Enfrega de products terminado. Jefe de produccion
& ANEXOS
MIA
9. CONTROL DE CAMEBIO
N* VERSION RESUMEN DE CAMBIOS FECHA
o1 Diocumento en version criginal 10-ME-202 1
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ANEXO 30
Procedimiento de inspeccion y producto terminado

PEG-SGC-P-MHD

Version: 01
Pagina: 1de 4
PROCEDIMIENTD DE INSPECCION DE T
PRODUCTO TERMINADO Fecha de Emision: 10-03-2021

1. OBJETINVD
Establecer la metodologia adecuada para realzar la inspeccion de los

producios terminados, por el personal responsable de la empresa PERL BUEN
GUSTO E.LR._L. con el fin de mantener las condiciones de calidad y ofrecer una

alimentacion inocua a nuestros clientes.

2. ALCANCE
Involucra I revision de la revision de los productos terminados dentro de la
empresa PERU BUEN GUSTO ELR.L.

3. DEFINICIONES

Inspeccion: Accion por la cual se determina el cumplmento o mcumplmiento
de la conformidad de un requisito.

Plan de Muestreo: Un plan especifico que indica el numero de unidades de
producto de cada lote que debe de inspeccionarse (tamafio de una muestra) y
los criterios relacionados para determinar |la aceptabilidad del lote (mimero de
aceptacion y rechazo)

Tamanio del lote: Una cantidad determinada de un alimento producido en
condiciones iguales.

Muestra: Consiste de una o mas unidades de producto extraidas de un lote,
las unidades de muessira son ssleccionadas al azar sin fener en cuenta su
calidad.

4. REFERENCIAS
MWTP-IS0-2858-1-2013 Moma teécnica peruana. Procedimiento de muesireo

para inspeccion por atributos.

3. RESPONSABLES
El responsable del cumplimients de este procedimiento.
= Jefe de aseguramiento de la calbdad

Prohibida lo reproduccion total o parcal de este docwmento sin o awtorizodon oo PERU BUEN GUSTD ELR.L
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PBG-SGC-P-010 ]
WVersion: 01

Pagina: 2 de 4

Fecha de Emision: 10-02-2021

PROCEDIMIENTO DE INSPECCION DE
PRODUCTO TERMINADO

6. PROCEDIMIENTO
[T Descripcion Responsable

Evalua los siguwentes requistos de calidad:

aiTamano de musstra a inspeccionar, seglin Ansxo 1 Jefe de aseguramiento
1 | bliCaracteristicas del producto y rotulado. segan Anexo 2 | de la calidad

Los resultados de evaluacion se registran en & (PBG-5GC-
F-001) Formato de verificacidn de calidad de producto
terminado.

;Productos  cumple  criterios  de  calidag?|JEfe de aseguamiento
2 |5 Ir 3l item 4. de la calidad

Mo: Ir al itern 3.

Retra mercaderia rechazada. Los rechazos son registrados | 578 08 aseguramiento

3 -
en el formato (PRBG-5GC-F022) Producto no conforme. de [a calidad

Productos inspeccionados y que cumplen el presents
s procedimiento procederan a liberarse de acuerdo al (PBG-|Jefe de aseguramiento
SGC-P-013) Procedimiento de liberacion de products| 9% 13 cafidad

terminado.
7. REGISTRO
Caodigo MNombre del Registro Responsable
Formato de wverificacion de calidad de Jefe de aseguramienio
PBG-5GC-F-001 ) ]
producie terminado. de la cabidad

Jefe de aseguramienio
de la calidad

PBG-SGC-F-022 | Producto no conforme.
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PEG-SGCP-010
Version: 01

Pagina: 3 de 4

Fecha de Emision: 10-03-2021

PROCEDIMIENTO DE INSPECCION DE
PRODUCTO TERMINADC

8. ANEXOS
Anexo 1
PLAN DE MUESTRED SIMFLE
"ivlilsiz:f;': de S 3 (NCA: 4.0) S 4 (NCA: 4.0)
Tamafo de Lote Tamano | Memerode | Tamano | Mimers de
de Muestra | Rechazos® | de Muestra | Rechazos"
2aB a2 01 02 o1
Pails a2 01 02 o
18 a 25 [1E] 01 03 o1
20 a5l a3 01 05 o
51ag0 il 01 05 o
913150 (115 01 04 1]
151 a 280 il 02 13 o2
281 a 500 [iT] 02 13 1]
501 a 1200 13 02 20 03
1201 a 3200 13 02 20 03
MHota:
* Mimero de rechazos == toma como referencia para determinar |a
acepiacion o rechazo.
En caso de productos que presenten rechazos por caracteristicas sensoriales
no conformes, se debe ampliar el muesires a 54.
Es facubtad del area de calidad amgpliar el tamafio de muestra.
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PEG-SGC-P-010

Version: 01

PROCEDIMIENTO DE INSPECCION DE
PRODUCTO TERMINADO

Fagina: 4 de 4

Fecha de Emision: 10-08-2021

Anexo 2
TABLA 2: CARACTERISTICAS DE PRODUCTO
ITEM DESCRIPCION
Empague - Ausencia de empagues abiertos o rofos.

Condicion del producto

- Coloracion segun el producto.
coloracion oscura.

Ausencia de

Materias estranas

Ausencia de resios de guantes, plastico, stc.

Rotulado

Debe consignar:

- MNombre del producto
- Razdn social y direccion
- Registro sanitarioc

- Fomma de consendacion
- Peso

- Lote o Fecha Produccion y Fecha Vencimiento

9. CONTROL DE CAMEBIO

N* VERSION

RESUMEN DE CAMBIOS

FECHA

o

Documento en version onginal

10-08-2021
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ANEXO 31
Procedimiento de producto no conforme

PEG-SGCP-011 .
Version: 01
Pagina: 1de 3
PROCEDNM E!.::T'?F[mmm NO  |Fecha de Emision:10-08-2021

1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para asegurar que las salidas no conformes se

identifican y s= controlan a fin de prevenir su usoc o entrega no intencionada.

2_ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las areas inwolucradas dentro del Sistema
Integrado de Gestion de Penl Buen Gusto ELR. L.

3. DEFIRICIONES

Mo conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Accion correctiva: Accion que sirve para eliminar la causa raiz de una no
conformidad

4_REFEREMCIAS
Morma IS0 9001:2015 - Sistema de gestion de calidad - Requisitos

5. RESPOMNSABLES
Los responsables del cumplimiento de este procedimients.
» Jefe de produccion
= Jefe de aseguramiento de la calidad
» Colaborador de produccion
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PEG-5GC-P-011

Version: 01

COMFORME

PROCEDIMIENTC DE PRODUCTD MO

Pagina: 2 de 3

Fecha de Emision: 10-03-2021

6. PROCEDIMIENTO

Personal del area detects el products no
conforme e informa al jefe de calidad. Producto
es separado e identificado segun lo indicado en
&l Anexo 1.

Colaborador de produccion
Jefe de aseguramiento de la

calidad

Se realiza el registro del formato (PBG-SGC-F-
022) Producto no conforme.

Jefe de aseguramiento de la

calidad

Jefe de calidad informa a jefe de produccion
sobre el hallazgo de la no conformidad y evaldan
la causa de la desviacion y realizar una accion

comectiva.

Jefe de aseguramiento de la

calidad

Jefe de produccion

Se realiza la evaluacion sobre el destino del
producio no conforme el cual puede considerarse

come  reproceso  retomandoe &l proceso

productive o no  conforme  realizando la
eliminacion del mismo. Se registra el formato

{PBG-5GCF-022) Producto no conforme.

Jefe de aseguramiento de la

calidad

Jefe de produccion

7. REGISTRO
Codigo MNombre del Registro Responsable
Jefe de aseguramisnio de
PBG-SGEC-F022 | Products no conforme .
la calidad
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B. ANEXOS

Anexo 1

FBG-5GC-P-011

PROCEDIMIENTO DE PRODUCTD MO
CONFORME

Version: 01
Pagina: 3 de 3
Fecha de Emision: 10-03-2021

Rotule de identificacion de producto no conforme

PRODUCTD MO CONFORME

s [T R

Fecha:
Cantidad:
Parsona que reporta;

9. CONTROL DE CAMBIO

N* VERSION

RESUMEN DE CAMBIOS

FECHA

01

Documento &n version onginal

10-08-2021
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ANEXO 32
Procedimiento de quejas de cliente y devoluciones

PEG-5GC-P-012

Version: 01
Pagina: 1 de 2
PROCEDIMIENTD DE GUEJAS DE CLIENTE Fecha de Emsion: 10-03-2021

Y DEVOLUCIONES

1. OBJETIVO

Establecer la metodologia adecuada para |a atencion oporiuna de guejas de
clhiente que pudieron ccumir por el producto o senvicio oiorgado y el tratamiento
de las devoluciones de producto no conforme.

2_ALCAMNCE
El presente procedimients inicia desde ka recepcion de la queja de clients hasta

obtener la accion comectiva para revertir ka no conformidad con el cliente.

3. DEFINICIOMES

Gueja: Disconformidad presentada por 2l cliente sobre algn tema que no se
encuenira relacionada directamente con el products ywo senvicio olorgado.
Reclamo: Pusde ongmnarse cuando el chente no se encuentra conforme con el

producto entregado o el servicio realizado.

4_REFEREMCIAS
Ley N® 20571 Codigo de proteccion y defensa del consumidor
Morma IS0 3001:2015 - Sistema de gestion de calidad - Requisitos

3. RESPOMSABLES

Los responsables del casmplimisnto de este procedimiento.
« Jefe de aseguramiento de la cabidad
s Jefe de produccion
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PEG-SGC-P-012
Wersion: 01

Pagina: 2 de 2

Fecha de Emision: 10-08-2021

PROCEDIMIENTO DE GUEJAS DE CLIENTE
Y DEVOLUCIONES

6. PROCEDIMIENTO

i Descripoion Responsable
Recepcion del recdamo o queja dal diente a traves del
1 |libro de recdlamaciones, comeo electronico o forma ﬁrearespnnsahle
verbal.

Se registra la gueja, reclamo o devolucion en el (PBG-

Jefe de aseguramients de la
2 [SGC-F-023) Consolidado de quejas. reclamos y| g .

devolucion de clientes.

Se atiende k3 qusja, &l reclamo o develucion dal producto | Jefe de aseguramients de la

3 de manera inmediata. 63 oa

Se realiza |a nvestigadion de lo cowmido v se toman .
) ) ) P Jefe de produceion

] am,nnescnn‘auhuasyrrrmaiene area in u-:::ida_ .58 de 3 iento de I3
registra & fomate (PBG-SGC-F024) Acciones| .. .

coaTectivas y preventivas.

7. REGISTRC
Cadigo Nombre del Registro Responsable

Consolidade de gusjas, reclamos y | Jefe de aseguramiento de

PBG-SGC-F023 | 4o vniucion de clientes la calidad

PBG-SGCF-024 | Acciones comectivas y preventivas Jefe de aseg lento de

la calidad
8. ANEXOS
MIA
9. CONTROL DE CAMEID
N* VERSION RESUMEN DE CAMBIOS FECHA
1] | Crozumnento en version criginal 10-08-2021
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ANEXO 33
Procedimiento de liberacion de producto terminado

PBG-5GC-P-013 i
ersion: 01

Pagina: 1de 3

Fecha de Emision:10-03-2021

PROCEDIMIENTO DE LIBERACION DE
PRODUCTO TERMINADOC

1. OBJETIWG
Establecer la metodologia adecuada para la Foeracion del producto terminado

de acuerdo a los requisitos establecidos.

2_ALCANCE
El presente procedimiento involucra desde el proceso de elaboracion hasta antes
de la distribucion del producto al cliente.

3. DEFINICIOMNES
Liberacidén: Accion por la cual se da conformidad a wn lote para poder

comercializaro.
Lote: Conjunto de caracteristicas que == agrupan con la finalidad que sean

homogeneas.

4. REFERENCIAS
Momia IS0 9001:2015 — Sistema de gestion de calidad - Requisitos

3. RESPOMSABLES

Los responsables del camplimisnio de este procedimiento.
« Jefe de aseguramiento de la calbidad
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PEG-5GCP-013 )
Version: 01

Pagina: 2 de 3

Fecha de Emision: 10-03-2021

PROCEDIMIENTO DE LIBERACION DE
PRODUCTO TERMINADC

6. PROCEDIMIENTD
N Descripcion Responsable
Los preductos terminados seran inspeccionados de acuerdo a
fn |ru:i-:?l.‘u:- en &l 1FE|G—EGF-F‘-1]-‘II]}| P'rm.:;edlnrlerrtu de Jefe de aseguramiento de
1 |inspeccion de producto terminado y se registara & (PBG-| 13 calidad

SGCF-0) Formate de werificacion de calidad de
producto temmninado.

El J=fe de aseguramiento de la calidad se encargara de revisar
de |a documentacion de los procesos de produccion (PBG-
SGCF-0H) Formate de werificacion de calidad de
producto  terminado, (PBG-5GC-F003) Formato de Jefie de 3seguramiento de
2 |desinfeccion de materia prima, (FEG-SGC-F-004) Formato | 1a calidad

de tratamiento térmico y (PBG-SGC-F-005) Formato de
proceso productive para detectar si ha ocumde alguna
deswiacion con & bote a liberar.

Al finalizar |a verificacion se regstra el formato (PBG-5GC-F- ;
. .. . Jefe de aseguramisnio de
2 |006) Liberacion de producte dando comformidad para 13 ()5 cqfidad

siguiente etapa de distribucion.
7. REGISTRO
Codigo Hombre del Regisiro Responsable

BES Formato de werfficacion de calidad de Jefe de asegurarmientos
P GL-FO0 producto terminado. de la cabdad
PEGSGCFO0E | Formato de desinfecsidn de materia prima ﬂi‘:ﬁg"“"m
PEG-SGCF004 | Formato de tratamients tmmico ﬂi?&fﬁ““"m
PEG-SGCFO05 | Formato de proceso producsive ﬂi‘;ﬁ““"m
PEG-SGCFOM | Liberacin de products ﬂi?&fﬂ““"m

Prokibide la reproduccion total o parciel de este documanto sin lo autorzacicn de PERU BUEN GLISTD ELRL
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PEG-SGCP-013 i
Version: 01

Pagina: 3 de 3

Fecha de Emision: 10-03-2021

PROCEDIMIENTO DE LIBERACION DE
PRODUCTO TERMINADO

8. ANEXODS
MA

9. CONTROL DE CAMEIO

N* VERSION RESUMEN DE CAMBIOS FECHA

01 Documento &n version onginal 10-08-2021

Prokibids la reproduccion total o parcio! de exte documanto sin ln auwtorizacan do PERD BUEN GUSTOELRL
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ANEXO 34
Procedimiento de recepcién y almacenamiento

PBG-SGC-P-014 .
Version: 01

Pagina: 1 de 4
PROCEDIMIENTO DE RECEPCION Y a T
ALMACENAMIENTO Fecha de Emision: 10-03-2021

1. OBJETIVD

Establecer la metodologia adecuada para realizar 2l almacsnamients de

materia prima, insumos, productos quimicos, material de empague ¥ produstos
terminades, por el personal responsable de la empresa PERLU BUEN GUSTO
EIRL. con & fin de mantener las condiciones de calidad y ofrecer una

alimentacion inecua a nuestros clientes.

2_ Al CANCE

Involucra a todo el personal de almacen, logistica v todo aquel que tenga
contacto directo o indirecto con insumos, materia prima, productos guimicos,
material de empaque y productes terminados dentro de la empresa PERD
BUEN GUSTO ELRL.

3. DEFINICIONES

Envase: Recipients gque sirve para contensr, conserdar ¥ transperar un
producto

Embalaje: Caja o algun tipo de envoltura que sirve para proteger un objeto que
52 requiers transportar

Materia prima: insumo que se utiliza dentre de un proceso productvo hasta
convertirse en un bien de consurmo

PEPS: Es un sistema gue Bene como finalidad la salida inmediata de los bienes

que han ingresado primero.

4. REFEREMCIAS

= Reglamento sobre Vigilancia y Control Sanitario de los Alimentos y Bebidas
de Consumo Hwmano Decreto Swpremo N° 007-B3 SA (250901828,
J0/03/2014, 18M12:2014).

= NTS N 114-MINSA/DIGESAV 01 "Momma Sanitana para el Almacenamisnto
de Alimentos Termminados destinados al Consumo Humano™ - R.M. 088
201 5MINSA

Prohikica la reproduccian total o pardal de este docwmento sin lo awtorizedon de PERU BUEN GUSTD ELR.L
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PBG-5GCP-014
Version: 01

Pagina: 2 de 4

Fecha de Emision:10-03-2021

PROCEDIMIENTO DE RECEPCION ¥
ALMACENAMIENTO

3. RESPONSABLES
Jefe de produccion
Jefe de aseguramiento de la calidad

6. PROCEDIMIENTOD
W Descripcion Responsable
Se rediza la recepcion de materias prmas e insUmMOS
considerando el cumplimients de la calidad en todo momento,
1 |en caso de detectarse aguna no conformidad s= realiza el | Jefe de aseguramiento de
rechazo, se regista e formate (PBG-SGC-F-00T) |3 cahidad

Recepcion de materia prima e insumios.

Se amacena cada producto de acwerdo a su naturalezs,
dentificando de manera clama y legible, por nombre v fecha
de vencmisnto.

Todos los productos deben estibarse respetando las |Jefe de produccion
2 dmmi@ﬂﬁfﬂﬂﬁfﬂDWLSE#iﬁﬂmﬂmde ierto de
primero entrar primeno en salir PEPS, es dedr ks productos ka cafidad

CON M35 Proximos 3 Vencer Sson colocados de Manera gue se
encuentren mas accesibles a su despacho. Se registra en &
fomato (PBG-SGCF-013) Kardex de materia prima e
INSUMos.

Jefe de produccion

Las cajas y emases son colocados auna altura distante del
suglo. Una vez apiladas se les coloca una identificacion de
acverdo al (PBG-SGC-OT-05) Rotulo de materia prima, |Jefe de produccion
3 mv&syﬂrﬂaﬁy?cﬁwmrmm@. Jefe e o de
para poder aplicar & principic PEPS. En este almacen, se ] .

deberan tambien respetar las distancias de separacion 3 calidad
establecidas Anexo N 1. Se regisira en & formato (PBG-
SGCF019) Kardex de materia prima = insumeos.

Prohibida lo reproduccisn total o parcal de este documento sin o autorizncon de PERLTBLUEN GUSTO ELLR.L
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PBG-5GC-P-014
Versidn: 01

Pagina: 3 de 4

Fecha de Emision:10-03-2021

PROCEDIMIENTO DE RECEPCION ¥
ALMACENAMIENTD

El admacenamienio de producto femminado se realiza
siguiendo la secuencis de operaciones:

- Los productos son empacados en cajas, se les coloca una
efiqueta de identificacion, que faciitara la aplicacion del
4 | principic PEPS.

~ Estos productos son regisrados &n formato [PEG-SGLE-
020) Kardex de producto terminado.

En este almacen, se deberan también respetar las distancias
de separacion establecidas en & Anexc N1,

Se cuenta con un espacio asignado en un ambiente seguro,
bajo llave y alejado de las zonas de produccion

- Los productos quimicos tanto en liquido como en polvo se
Amacenan en sus ewases onginakes y deben pemmanecer
con sus etiquetas de origen hasta que s agoten. En ningln
£ |caso debera smacenarse o pemanecer en o aAmacen un
products quirmico sin identficacion o etiqueta.

- Se deben colocar las Hojas de Segundad de cada producto
{MSDS), para su faci consulta,

- Lna vez apiladas deben contar con la informiacion necesana
para poder aplicar el prncipic PEPS.

Rewisar diaramente ks condiciones higienico sanitarias de
las areas de macenamisnto.

Jefe de produccion

Jefe de produccion

Jefe de producsion

Prohibica ko reproduccitn total o parcal de este docwmento sin la awtorizndcn do PERL BUEN GUSTD ELRL
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PBG-5GCP-014 )
Version: 01

Fagina: 4 de 4

Fecha de Emision: 10-03-2021

PROCEDIMIENTO DE RECEPCION ¥
ALMACENAMIENTO

7. REGISTRO
Codigo Hombre del Registro Responsable
Rotulo de materia prima, envases y .
FPBG-5GC-0T-05 ) Jefe de produccion
embalajes
PEG-SGC-F-017 | Recepeion de materia prima & insumos. Jefe de produccion
PBG-SGC-F-019 | Kardex de materia prima & insumas Jefe de produccion
PBG-SGC-F-020 | Kardex de products teminado Jefe de produccion
8. AMEXOS
Anexo 1

Distanciamiento en estiba de productos (Segun lo indicado en la nomma
sanitaria NTS N* 114 MINSATHGESAV.O1)

ltem Perecibles | No perecibles
Espacio libre al piso (no menor de) 15cm 20cm
Espacio libre entre fila de rumas (no menor de) - S50cm
Espacio libre 3 la pared {no menor de) 15zm S50cm
Espacio libre al techo {no menor de) S0z glcm
Espacio libre entre rumas (no menor de) 20cm

3. CONTROL DE CAMBIO

N* VERSION RESUMEN DE CAMEBIDS FECHA

a1 Documento &n version onginal 10-0:8-2021

Prohibida la reproduccion total o pardal de este decumento sin la awtorizogon de PERU BUEN GUSTOD ELLR.L
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ANEXO 35
Instructivo de desinfeccion de materia prima

PBG-SGCAN-0H

INSTRUCTIVO DE DESINFECCION DE
MATERIA PRIMA

Versian: 01
Pagina: 1 de 2
Fecha de Emision: 10-03-2021

1. 0OBJETIVD
Establecer la metodologia para asegurar una correcta desinfeccion de la materia

prima a utdizar durante la produccion.

2_ALCANCE

Este procedimiento abarca desde la elaboracion de la solucion desinfectante

antes de |a elaboracion del producto.

3. DEFIMICIONES

Desinfeccion: Etapa que sirve para la reduccion de los microorganismas a un

nivel aceptable a fraves de métodos fisicos o quimicos.

Limpieza: Primera etapa en & proceso de higienzacion, donde se efimina la

suciedad superficial.

Inocuidad: Se define como la incapacidad de un alimento de causar dano.

4_ REFEREHCIAS

Marma IS0 9001:2015 - Sistema de gestion de calidad — Requisitos

3. RESPONSABLES

» Jefe de produccion: Responsable de hacer gque se cumpla la

desinfeccion de la materia prima

Prokibida la reproduceion total o parcicl de este documento sin lo awtorizacian de PERD BUEN GUSTOE.LR.L
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PBEG-SGCAIN-H
Wersion: 01

Pagina: 2 de 2

Fecha de Emision:10-03-2021

INSTRUCTIVO DE DESINFECCION DE
MATERIA PRIMA

6. PROCEDIMIENTO

N® Descripcion Responsable

Preparar la solucion desinfectante en una proporcion de
1g. de lejia por 1 Fro d= lejia, realizar la verficacion de la B
solucion con ayuwda de la cinta indicadora, la cual debe Jefe de produccion

enconirarse en 50 ppm.

Sumiergr en la solucion desinfectante los ajos pelados

2 |previamente lavados y dejarlos reposar por un tiempe de | Jefe de produccidn
15 minutos controlando con un timmer.

Una wez transcumido el tempo se debe realizar el enjuague

del ajo hasta eliminar el olor a cloro. Jefe de produccion

Resenvamos el ajo desinfectado protegiéndolo con un film
4 |plasico de primer usc para ewitar la contaminacion | jefe de produccién
cruzada hasta el momento del uso.

7. REGISTRO
Codigo Hombre del Registro Responsable

FEG-SG0-F-003 F-:!nnatl:u de desinfeccion de materia Jefe de producciin

prima

8. ANEXOS

MNfA

9. CONTROL DE CAMEID

N* VERSION RESUMEN DE CAMEBIDS FECHA
01 Documento en version onginal 10-08-2021

Prokibids la reproduccion total o parcis! de exte documento sin o autorizacon do PERU BUEN GUSTOELRL
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ANEXO 36
Instructivo de pasteurizacion de materia prima

PBG-SGCAN-002

INSTRUCTIVO DE PASTEURIZACION DE
MATERIA PRIMA

Version: 01
Pagina: 1 de 2
Fecha de Emision:10-03-2021

1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para asegurar una comecta pasteurizacion de la

materia prima a wiilizar durante la produccian.

2_ALCANCE

Este procedimiento abarca desde la pasteurizacion de la materia prima durante

la elaboracion del producto.

3. DEFINICIONES

Pasteurizacion: Etapa que sirve para la reduccion de los microorganismos a un

nivel aceptable a través de un tratamiento Emico.

Inocuidad: Se define como la incapacidad de un alimento de causar dafo.

4_REFEREHCIAS

Morma 150 3001:2015 - Sistema de gestion de calidad — Requisitos

3. RESPONSABLES

# Jefe de produccion: Responsable de hacer que == cumpla la

pasteurzacion de la materia prima

Prohibida la reproduccian total o pancicl de aste documanto sin le autorzadan da PERL BUEN GUSTO ELRL
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PEG-SGCAN-002
Varsion: 01
INSTRUCTIVO DE PASTEURIZACION DE  [Cogina:2de 2
MATERIA PRIMA Fecha de Emision:10-08-2021
6. PROCEDIMIENTO
N Descripcion Responsable

Luego del proceso de Beuado se proceds a realizar |a
1 |pasteurizacion colocando el ajo licuado en una olla Jefe de produccion
limpia y desinfectada.

Se coloca la olla en la cocina encendida y s= realiza la

pasteurizacién a una femperatura de B5°C por un

tempo de 5 minutos, controlando con termometro Jefe de produccion

digital y immer respectivamente.

Una wez transcumido el tiempo y la termperatura de

pasteurizacion se apaga la cocina. Jefe de produccion

Reservamos el ajo pasteurizado protegiendolo con un
4 |fm plastico de primer uso para evitar la contaminacion | jefe de oroduceisn
cruzada hasta el momento de la regulacion del pH.

7. REGISTRO
Cadigo Hombre del Registro Responsable
PBG-SGC-FO04| Formato de tratamiento termico Jefe de produccion
& ANEXOD5
MIA

3. CONTROL DE CAMBIO
N* VERSION RESUMEN DE CAMBIOS FECHA

01 Diocumento en version onginal 10-08-2021

Profibiss la reproduccion total o parciol de exte documanto sin o awtorizacion de PERD BUEN GUSTO E.LR.L
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ANEXO 37
Formato de verificacion de calidad de producto terminado

PBG-SGC-F-001 Version:01

F tod ificacion de calidad d duct
ormato de verificacion de calidad de producto Fecha: 10/08/2021

terminado
Producto:
FECHA HORA No conformidad Acao.n Responsable|Verificacién
Peso Empacado Color  [Otro defecto| correctiva

Observaciones:

Cuando exista conformidad colocar v'si cumple y colocar la cantidad si no cumple con la especificacion
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ANEXO 38
Verificacion de calidad de materia prima e insumos

PBG-SGC-F-002 Versién:01

VERIFICACION DE CALIDAD DE MATERIA PRIMA E INSUMOS Fecha: 10/08/2021

Fecha:
Materia prima Fecha de .,
P / Proveedor Lote o Aspecto Color Empaque Observacion Responsable
Insumo vencimiento

Cuando exista conformidad colocar Csi cumple y colocar NCsi no cumple con la especificacidn, en observacion detallar la no conformidad
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ANEXO 39
Formato de desinfeccion de materia prima

PBG-SGC-F-003 Versién:01

FORMATO DE DESINFECCION DE MATERIA

N Pon B st E1RY

Fecha: 10/08/2021

PRIMA
Desinfectante empleado:
Fecha Materlla PIM33 i orainicio| Hora final Producto a Responsable
desinfectar preparar

Observaciones:

Encasode norealizarla solucion en la concentracidén adecuada se vuelve a preparar la solucion.
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ANEXO 40
Formato de tratamiento térmico

PBG-SGC-F-004 Version:01

FORMATO DE TRATAMIENTO TERMICO Fecha: 10/08/2021

Desinfectante empleado:

Temperatura Tiempo
(°C) ( minutos)

Fecha [Hora de control Producto Acciones correctivas Responsable

Observaciones:

En caso de no cumplirse el tiempo o la temperatura indicada se volverd a realizar el proceso.
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ANEXO 41
Formato de proceso productivo

PBG-SGC-F-005 Version:01
FORMATO DE PROCESO PRODUCTIVO Fecha: 10/08/2021
Producto
Temperatura Tiempo . .
Fecha pH . Acciones correctivas Responsable
(°C) (minutos)

Observaciones:
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ANEXO 42

Formato de liberacion de producto

PBG-SGC-F-006

Versién: 01

FORMATO DE LIBERACION DE PRODUCTO

Fecha: 12/08/2021

FECHA

PRODUCTO

HORA DE
LIBERACION

CALIDAD

COLOR

EMPAQUE

ROTULADO

OBSERVACIONES

RESPONSABLE

Nota:Colocar C si el producto cumple con los requisitos, colocar NC si el producto no cumple con los requisitos
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ANEXO 43
Lista de verificacion

PBG-SGC-F-007 Version: 01

LISTA DE VERIFICACION Fecha:12/08/2021

AREA AUDITADA FECHA DE AUDITORIA
AUDITOR
DOCUMENTOS DE REFERENCIA

RESPONSABLE DEL AREA AUDITADA

ITEM REQUISITO EVALUADO C NC [0} COMENTARIOS

10

C=Conforme NC=No conforme O=0bservacion
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ANEXO 44
Gestion de cambios en SGC

PBG-SGC-F-008

Version:

GESTION DE CAMBIOS EN SGC

Fecha:

Responsable: Jefe de aseguramiento de la calidad

FECHA

DESCRIPCION DEL
CAMBIO

ANALISIS DEL
RIESGO

IMPACTO
PELIGROS Y/ | REQUISITOS | sisTEMADE | PROCEOIMIERTOSD |
RIESGOS | LEGALES | GESTION S

PROCESO

DOCUMENTO
RELACIONADO

MEDIDA DE
CONTROL

PLANEACION DEL CAMBIO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

COMUNICAR
CAMBIO A:

FECHA
EJECUCION

FECHA
SEGUIMIENTO

ESTADO
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ANEXO 45
Check list de entrevista al proveedor

PBG-SGC-F-009

Versién:01

CHECKLIST DE ENTREVISTA AL PROVEEDOR

Fecha:12/08/2021

NOMBRE:

RAZON SOCIAL:

NUMERO DE RUC:

FECHA:

1. REVISION DE INFORMACION EN SUNAT
1.1. Tiempo de formacion de la empresa
1.2. Empresa se encuentra habilitada

1.3. Nombre de los socios

Sl NO

H E

2. TIPO DE PROVEEDOR
2.1. Mayorista
2.2. Productor

3. REFERENCIA
3.1. Trabaja con otras empresas del rubro
3.2. Experiencia

4. INFRAESTRUCTURA
4.1. Ubicacion

- O
- &

4.2. Tamaiio del local

5. PRODUCTO / EXPECTATIVA/VOLUMEN
5.1. Producto

5.2. Precio

5.3.Volumen

Observaciones

Firma de jefe de produccién
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ANEXO 46

Cronograma anual de mantenimiento preventivo

PBG-SGC-F-010

Version: 01

CRONOGRAMA ANUAL DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Fecha: 12/08/2021

DESCRIPCION

FRECUENCIA

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Nota: El presente Cronograma debe estar aprobado por la gerencia general. Los cambios al cronograma deben ser aprobados por la gerencia general.
Marcar con un visto los mantenimientos ejecutados
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ANEXO 47
Formato de entrega de producto terminado

PBG-SGC-F-011 Version: 01
FORMATO DE ENTREGA DE PRODUCTO TERMINADO Fecha: 12/08/2021
FECHA:
CLIENTE
DIRECCION
TELEFONO
RECIBIDO POR:
HORA:
FECHA DE
CANTIDAD PRODUCTO LOTE VENCIMIENTO OBSERVACIONES
FIRMA DE CLIENTE FIRMA DE TRANSPORTE
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ANEXO 48
Recepcion de materia prima e insumos

PBG-SGC-F-017 Version: 01
RECEPCION DE MATERIA PRIMA E INSUMOS Fecha: 12/08/2021
FECHA DE INSPECCION
FECHA HORA PRODUCTO CANTIDAD LOTE PROVEEDOR TEMPERATURA | OBSERVACIONES RESPONSABLE
VENCIMIENTO SENSORIAL | EMPAQUE

Nota:Colocar C si el producto cumple con los requisitos, colocar NC si el producto no cumple con los requisitos.
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ANEXO 49

Trazabilidad de las materias primas e insumos

PBG-SGC-F-018

Version:01

TRAZABILIDAD DE MATERIAS PRIMAS E

Fecha: 12/08/2021

INSUMOS
Producto:
Fecha de produccion:
INSUMO N° DE LOTE / FECHA FECHA DE PRESENCIA DE MATERIAS
PROVEEDOR DE PRODUCCION VENCIMIENTO EXTRANAS
Ajo pelado

Sal

Conservante SB07120

Antioxidante
(MONTANOX FM)

Acido citrico

Bolsa laminada

Observaciones:

Cuando exista conformidad colocar v'si cumple y colocar la cantidad si no cumple con la especificacién
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ANEXO 50

Kardex de materia prima e insumos

PBG-SGC-F-019 Version:01
Fecha:
KARDEX DE MATERIA PRIMA E INSUMOS
10/08/2021
Entradas Salidas Existencias
Fecha de Descripcidn Presentacién Proveedor Lote Fecha de C C C C C C
ingreso vencimiento |cantidad| °°%° 0510 cantidad | % | O | cantidad | COSTO | Costo
Unitario total Unitario total Unitario | total
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ANEXO 51

Kardex de producto terminado

PBG-SGC-F-020

Versién:01

KARDEX DE PRODUCTO TERMINADO

Fecha:
10/08/2021

Fecha de
ingreso a
almacen

Descripcidn

Presentacién

Lote

Fecha de
vencimiento

Entradas Salidas Existencias
Costo Costo Costo Costo Costo Costo
Cantidad . . Cantidad . . Cantidad . .
Unitario total Unitario total Unitario total
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ANEXO 52
Verificacion de transporte

PBG-SGC-F-021 Version:01
VERIFICACION DE TRANSPORTE Fecha: 10/08/2021
Infraestructura / Higiene Vehiculo Manipuladores
o CHOFER/ N 0 @ ° @ é
N° ITEM FECHA MANIPULADOR N° Placa g § % % g 5 g é 5 OBSERVACIONES RESPONSABLE
o F =] o 5] 2 = [} o]
[ a = S T 5 T g
<
Evaluacion:

Colocar C si el item es CONFORME.
Colocar NC si el item es NO CONFORME.
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ANEXO 53
Producto no conforme

PBG-SGC-F-022 Versién:01

PRODUCTO NO CONFORME Fecha: 10/08/2021

Producto:

Fecha de produccidn:

Descripcién de no Causa de no ACCION CORRECTIVA
conformidad conformidad Sl NO

Lote Cantidad

Responsable

Observaciones:

Marcar con Sl o NO cuando exista una accion correctiva
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ANEXO 54

Consolidado de quejas reclamos y devoluciones de clientes

PBG-SGC-F-023

Version:01

CONSOUDADO DE QUEJAS, RECLAMOS Y DEVOLUCIONES DE CLIENTES

Fecha: 10/08/ 2021

Clients

Producto

Descripcion dereclamo

Daosdel producto
Lote /FV

Fechade compra

Fechade redamo

Dewvolucion del
producto SI/NO

Cantidad

Areainvolucrada

Accion correctiva

Observaciones:

197



ANEXO 55
Acciones correctivas y preventivas

PBG-SGC-F-024 Version:01
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS Fecha: 10/08/2021
FECHA: N° HALLAZGO
AREA:
DESCRIPCION DEL HALLAZGO
CAUSA DE NO CONFORMIDAD
ACCION PREVENTIVA | | ACCION CORRECTIVA FECHA DE
- RESPONSABLE .
DESCRIPCION IMPLEMENTACION

Marcar con X si el hallazgo es una accién preventiva o accion correctiva
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ANEXO 56

Rétulo de materia prima, envases y embalajes

PBG-SGC-OT-005

Version:01

EMBALAJES

ROTULO DE MATERIA PRIMA, ENVASES Y

Fecha: 10/08/2021

PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.

DESCRIPCION
PROVEEDOR
LOTE

CANTIDAD
RESPONSABLE

MATERIA PRIMA[ | ENVASE[ |

EMBALAJE[ |

FECHA DE VENCIMIENTO
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ANEXO 57
Procedimiento de auditorias

: PBG-SGC-P-001
i e ieanen P Version: 01
i ) Pagina: 1 de 3
i PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS Fecha de Emisi6n:10-08-2021

INDUSTRIA AGROALIMENTARIA

I
1. OBJETIVO

Establecer las etapas y los lineamientos generales para realizar las auditorias
internas con la finalidad de determinar si éste es conforme con los requisitos de
las normas aplicables, asi como, las disposiciones establecidas por la empresa
PERU BUEN GUSTO E.LR.L.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las procesos involucrados dentro de la
empresa PERU BUEN GUSTO E.l.R.L.

3. DEFINICIONES

Auditoria: Inspeccién o verificacién del cumplimientos de los requisitos en una
empresa, realizada por un auditor con el propésito de buscar no conformidades
u observaciones.

Hallazgo: Resultado que se obtiene del andlisis de las evidencias obtenidas
durante la auditoria.

No conformidad: Incumplimiento de requisito.

Observacion: Se define como el hallazgo el cual podria convertirse en un
incumplimiento

4. REFERENCIAS
Norma ISO 9001:2015 — Sistema de gestién de calidad - Requisitos

5. RESPONSABLES

e Alta direccién
e Jefe de aseguramiento de calidad
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PBG-SGC-P-001

Version: 01

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS

Pagina: 2 de 3

Fecha de Emisién:10-08-2021

4|6. PROCEDIMIENTO

N° Proceso Descripcion Responsable
. s Jefe de
1 Gefstlon de Elaboracién del (P_BG-'SGC-PG-003) aseguramiento de la
calidad Programa de auditoria ;
calidad
2 Ge:stic':n de Elaboracic')n-del' (PBG-SGC-F-026) Auditor
calidad plan de auditoria
Gestion d Se difunde el (PBG-SGC-F-026)
3 ?_sdlc:jn e plan de auditoria por correo | Jefe de calidad
callda electrénico
Realiza el estudio de escritorio y
4 | Auditoria define en el (PBG-SGC-F-007) Lista | Auditor
de verificacion.
5 | Auditoria Ejecucién de auditoria interna Auditor
o Responde las preguntas y facilita .
6 | Auditoria informacion Auditado
. Elaboracién del (PBG-SGC-F-025) .
7 | Auditoria informe de auditoria Auditor
Presentacién del (PBG-SGC-F-025)
8 | Auditoria informe de auditoria a |la jefatura de | Auditor
calidad y al auditado
Seguimiento para el cierre de no
conformidades e implementacion de Jefe d
9 Gestion de mejora segun el procedimiento elede o de
calidad (PBG-SGC-P-018) acciones | 8sc9uramiento defa
. . calidad
correctivas y oportunidades de
mejora
7. REGISTRO
e (PBG-SGC-F-026) plan de auditoria
e (PBG-SGC-PG-003) Programa de auditoria
¢ (PBG-SGC-F-007) Lista de verificacién
e (PBG-SGC-F-025) informe de auditoria
8. ANEXOS
N/A

9. CONTROL DE CAMBIO
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ANEXO 58
Procedimiento acciones correctivas y oportunidades de mejora

PBG-SGC-P-018

o s, S8 Version: 02
Pagina: 1 de 3
{ ACCIONES CORRECTIVAS Y T
t INDUSTRIA AGROALIMENTARIA OPORTUNIDADES DE MEJORA Fecha de Emision:10-08-2021
1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos a seguir para gestionar acciones correctivas
necesarias y oportunidades de mejora dentro del sistema de gestién de calidad
de Peru Buen Gusto E.l.LR.L.

2. ALCANCE

Aplica a todas aquellas situaciones o resultados donde se encuentren
desviaciones a los requisitos establecidos en el sistema de gestion de calidad de
Pert Buen Gusto E.l.R.L.

3. DEFINICIONES

— Accion correctiva: Accién para eliminar la causa de una no conformidad
y evitar que vuelva a ocurrir.

— Correccidn: Accién para eliminar una no conformidad detectada.

— Mejora: Actividad para mejorar el desempefio.

— No conformidad: Incumplimiento o desviacion de un requisito.

4. REFERENCIAS

— Norma Internacional ISO 9000:2015: Sistema de gestién de calidad -
Fundamentos y vocabulario.

— 1S0O 9001:2015 Sistema de Gestidén de Calidad — Requisitos.
5. RESPONSABILIDADES

Por la actualizacién: Responsable del documento.

Por la implementacion: Jefe y/o encargado del area.

Por la ejecucion: personal de Pert Buen Gusto E.I.R.L.

Por el Entrenamiento: Personal designado por el gerente general.
Por el archivo: Jefe y/o encargado del area.

Por la destruccion: Jefe y/o encargado del area.
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INDUSTRIA AGROALIMENTARIA

PBG-SGC-P-018

Version: 02

ACCIONES CORRECTIVAS Y
OPORTUNIDADES DE MEJORA

Pagina: 2 de 3

Fecha de Emision:10-08-2021

6. PROCEDIMIENTO

+
N° Actividad Responsabilidad
Identificar y comunicar al jefe de aseguramiento de calidad la
no conformidad relacionada al sistema de gestion, el proceso o
el servicio. Las fuentes podrian ser las siguientes:
- Auditoria interna o externa
- Queja de Clientes.
1 - Revisidn por la direccion. Trabajadores

- Andlisis de riesgos y oportunidades.
- Andlisis de planificacion de objetivos.
- Otros, segln evaluacion

En el caso de auditoria externa se utilizara también el formato

de no conformidades que maneja el ente certificador.
2 Revisar y generar (PBG-SGC-F-024) acciones correctivas y ase j;f;gim de
oportunidades de mejora. 9 calidad
Definir las acciones de correccion necesarias para la no Jofe de
3 conformidad, en conjunto con el duefio del proceso vy iento d
registrarlas en la (PBG-SGC-F-024) acciones correctivas y aseguramienio de
oportunidades de mejora. calidad
Implementar las acciones de correccion y enviar las evidencias
4 ) . Duefio del proceso
al Jefe de aseguramiento de calidad
Convocar a reunidon al duefo del proceso para realizar la
evaluacion y el analisis de causas en conjunto. A esta reunion
podrian asistir otros involucrados en el proceso que se estimen Jofe de
5 pertinentes. Para realizar el andlisis de causas se pueden usar ;
las siguientes metodologias: aseguramiento de
— Diagrama causa efecto. calidad
- 5 porqués.
—  Otros.

Luego del andlisis de causas y con los resultados registrados

en la (PBG-SGC-F-024) acciones correctivas vy

6 oportunidades de mejora, remitir al duefio del proceso las | Coordinador SIG
acciones correctivas, solicitando la implementacién de las
mismas, poniendo en copia al gerente general.

Implementar las acciones correctivas en los plazos

7 X Duefio del proceso
establecidos.

Remitir las evidencias de las acciones correctivas descritas en

8 la (PBG-SGC-F-024) acciones correctivas y oportunidades | Duefio del proceso
de mejora al coordinador SIG
Realizar el seguimiento mediante una verificacion de la

9 implementacién de las acciones correctivas, coordinando con el | Coordinador SIG
duefio de proceso.

Verificar la eficacia segun plazo establecido y registrar los

10 resultados en (PBG-SGC-F-024) acciones correctivas y Auditor
oportunidades de mejora. En caso no haya sido eficaz y
genere otra SACOM se debera indicar en el mismo registro.

1 Indica el estado de Ia (PBG-SGC-F-024) acciones correctivas Coordinador SIG
y oportunidades de mejora
En el caso que sea necesario, el gerente general asignara

12 | recursos necesarios para la implementacién de acciones Gerente general
correctivas y acciones de mejora.
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PBG-SGC-P-018

‘ Version: 02
; Pagina: 3 de 3
X ACCIONES CORRECTIVAS Y S
" oustae At v OPORTUNIDADES DE MEJORA Fecha de Emision:10-08-2021

Las observaciones se trataran con acciones de correccion, pero
13 | no es necesario que sean determinadas en la (PBG-SGC-F- | Coordinador SIG
024) acciones correctivas y oportunidades de mejora

Presentar la gestion y el estado de las acciones correctivas y
14 | oportunidades de mejora detectadas de forma anual en la | Coordinador SIG
revision por la direccién.

7. REGISTROS

- (PBG-SGC-F-025) Informe de auditoria

- (PBG-SGC-F-024) Acciones correctivas y oportunidades de mejor
- Evidencia de acciones de correccion

- Evidencia de accion correctivas

- Informe de auditoria.

- Correos electronicos.

8. ANEXOS
- NA.
CONTROL DE CAMBIOS
01 Version inicial
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ANEXO 59

Consolidado de acciones correctivas y oportunidades de mejora

PBG-SGC-F-024

ACCIONES CORRECTIVAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

Version: 02
Péagina: 1 de 1

Fecha de Emision:10-08-2021

mejora?

Responsable Fecha de actualizacion:
Reporte de SACOM Identificacion Tratamiento Verificacion de Eficacia
¢Genera otro reporte Estado Observaciones
o . Requisito de Proceso / Acciones de Responsable Fecha Limite | Determi ion de Fecha ¢Evaluacion &l de acciones correctivas|
i R (RO Descipeion Norma Area correccion (*) (Puesto) (*) *) Causas Correctivas (**) (Puesto) Limite de riesgos? RaEim eficaz? y oprtunidades de g coum

(*) En el caso de oportunidades de mejora no aplica.
(*) En el caso de oportunidades de mejora se tomara como acciones de mejora.
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ANEXO 60
Plan de auditoria

PBG-SGC-F-026
Version: 01
B Pagina: 1 de 1
PLAN DE AUDITORIA Fecha de Emisi6n:10-08-2021
Fecha de auditoria N° auditoria
Objetivo de la auditoria
Alcance de la auditoria
Criterios de auditoria Exclusiones
Auditor Lider
Equipo auditor Auditores
Observador
CRONOGRAMA DE AUDITORIA
REQUISITOS - AUDITOR
FECHA HORA AREA/PROCESO SO 9001 AUDITADOS (*) RESPONSABLE
DIA 1
DIA 2

(*) NOTA: Pudiera necesitarse la presencia de otros miembros de la organizacion relacionados a los procesos.
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ANEXO 61
Programa de auditorias

PBG-SGC-PG-003

PROGRAMA DE AUDITORIAS

Version: 01
Péagina: 1 de 1
Fecha de Emisién: 10-08-2021

Responsable

Marina Cardenas

Fecha de actualizacion: 11/11/2021
EJECUTOR ANO 2021
N° AUDITORIA TIPO | METODOLOGIA OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE | RECURSOS DE LA o | ol = > o | = N OBSERVACIONES
0 8|5 | & = Z1| 8 L
apmoriAl 5 |2 |2 12| 8|5(3|2|8|8|8|=8
AUDITORIA DIAGNOSTICO SISTEMA EvaLuér :j cgnﬁ?eridadeelfi:ergaLde integrado(deI Aphdca al Iosd proce(sos doperan'vos de Asianacion de Consuor
1 DE GESTION DE CALIDAD Interna Muestreo ges! ‘o," .e eru Buen u§ (_7 |- RL. conrespecto a pro vLICCIOn ¢ pasias de AJO. que se aseguramiento de la 9 Se realiz6 la auditoria de diagnéstico
(IS0 9001:2015) cumplimiento de los requisitos de la norma ISO realizan dentro de las instalaciones de recursos Externo
9001:2015 laempresa
AUDITORIAINTERNASIG Evaltu'ar Ida c:nf?eridadeelsizller;aLde inlegrado‘del Apl\;a av IOZ proce‘sos doperan‘vus de Asianacion de consuor
2 (IS0 9001:2015, ISO 15001:2015 e Interna Muestreo ges ‘0!1 .e eru Buen us. s - con respecto al produccion de pastas de A;o. que se aseguramiento de la \gnaci | Se realiz6 la auditoria
1SO 45001:2018) cumplimiento de los requisitos de la norma ISO realizan dentro de las instalaciones de recursos Externo
9001:2015 laempresa
LEYENDA
Programado
Ejecutado
Reprogramado
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ANEXO 62
Informe de auditoria

PBG-SGC-F-025 Versién: 01
Pagina: 1 de 1
Fecha de
INFORME DE AUDITORIA Ermlsin-{0-08-2021
Fecha auditoria 29/10/2021 N* auditoria 01
Fecha informe 29M0/2021 N° informe 01
Objetivo Evalu_ar el grado de cumplimiento del sistema de gestién de calidad en base ala ISO
9001:2015
Abarca el proceso de produccién de pastas de ajo y sus procesos de soporte
bl asociados.
IS0 9001:2015
Normas asociadas al Nos excluimos de los requis
Criterios sistema de gestién de =l de disefio y desarrollo
calidad
Auditor Lider Ing. Nelly Espinoza
Equipo auditor (*) | Auditores
Observador
Alta direccién
Personal entrevistado (insertar tantas filas como sea necesario)
N° Nombre y apellidos Cargo
1 Marina Cérdenas Gerente general/Jefe l:.iE aseguramiento de la
calidad
2 Alonso Iwaky Jefe de Mantenimiento
Fortalezas

- Liderazgo de la alta direccién en todos los procesos organizacionales

Hallazgos evidenciados en los procesos

N Clasificacion -
Proceso y Descripcién hallazgo (=) Requisito

Aseguramiento de la calidad, se evidencia que adn no
se ha hecho el cumplimiento a los indicadores de 0OBS 6.2.
calidad.
Se evidencia aln no se realiza la revision de materia
prima segun el PBG-SGC-F-002 verificacion de calidad OBS 8.1
de materia prima e insumos

Andlisis estadistico de la auditoria

Clasificacién del hallazgo Total por cada
Requisito s .
NC 0BS oM requisito
6.2.: Objetivos de calidad y 1 1
planificacion para légralos
8.1. Planificacion y control operacional 1 1
Total por clasificacion de hallazgo 0 2 0 2

Grafico por tipo de hallazgo
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PBG-SGC-F-025

INFORME DE AUDITORIA

Versién: 01

Pagina: 1 de 1

Fecha de

Emision:10-08-2021

P 3 803§

§ %8 &

9%

Capitulo 4

% DE CUMPLIMIENTO DE LA AUDITORIA BASADA EN LA I1SO 9001:2015

100% 100%

[ AT A

Capitulo 5 Capitulo 6 Capitulo 7 Capitulo 8

Capitulo 9

100%

Capitulo 10

Conclusiones de la auditoria

Capitulo 4 C:;:n’f;;:: 100%
Capitulo 5 Liderazgo 100%
Capitulo 6 Planificacion 94%
Capitulo 7 Soporte 100%
Capitulo 8 Operacion 95%
Capitulo 9 Evaluacion del desempefio 100%
Capitulo 10 Mejora 100%
| 98%
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ANEXO 63
Matriz FODA
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ANEXO 64
Carta de consentimiento

Cusil, 31 de Agoulo del 2021

Sras. Liniversdad Naconal del Callag
Escusla de Poanrads
Uridad de Posgrado de |a Facullad de Ingenieria Quirmica

CARTA DE CONEEMTIMIENTO

Pl b presoiiis Tl e S0 Gl ke Gue oe de o Consenilinisio g oo s
ulilicen |os dabas del proceso dé productan de paglas de apo de 18 empress Fand Busan
Gusta E LR L. & las bachileres Mely Francesca Espinoza Carderas y Magnola Maring
Manhla Morales para ia elabaracian de |& baais “RMUOLELD UE GES 10N DE GALIUALD
BASADD EM L& MORMA 150 80012015 EN MICROEMPRESAS DEL RUBRO DE
ALIMEMTOS, CAS0: PERU BUEN GUSTD EIRLS, ya que asie irabso de
wivieslgeidn seia wiizado oo und [eamenie & mpenenia pae i s de

proceso de produccian de |a pasta de ajo

itk cormg 2
i T
Maring Carsanas Mansaza

Thular Genenbe
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