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RESUMEN 

 

El presente trabajo tuvo como objetivo establecer el modelo de gestión 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 PERÚ BUEN GUSTO 

E.I.R.L. empresa peruana con más de 10 años en el mercado elaborando pastas de 

ajo, donde abordamos la hipótesis de si existe una relación directa entre el 

establecimiento de un modelo de gestión de calidad basado en la norma ISO 

9001:2015 y la mejora de la calidad.  

El método de investigación utilizado fue descriptivo y comparativo, a través 

del análisis de fuentes científicas a nivel nacional e internacional. La tesis se enfocó 

en cómo debe ser el modelo de gestión 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 económica; incluyendo a la industria alimentaria,   Por esta razón, se ven 

obligados a implementar un sistema de mejora de la calidad, pero al no tener un 

modelo de gestión 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 

desafío para las pymes y una oportunidad de mejorar los servicios que brinda a sus 

clientes. Finalmente, se concluyó que el establecer un modelo de gestión de la 

calidad basado en la norma ISO 9001:2015, permite mejorar la calidad en las 

microempresas del rubro de alimentos, caso: PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. 

Palabras clave: sistema de gestión, calidad, pyme, mejora continua. 
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ABSTRACT 

 

The objective of this work was to establish the quality management model 

based on the ISO 9001: 2015 standard, which allows improving quality in micro-

enterprises in the food sector, taking as a case PERÚ 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 ISO 9001: 

2015 standard allows improving quality in micro-enterprises in the food sector, case: 

PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. 

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

 

El presente proyecto de tesis tuvo como propósito elaborar un modelo de 

gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la microempresa 

PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. 

Es importante que se reconozca que la presencia de la micro y pequeña 

empresa (mype) forma parte fundamental de la dinámica económica del Perú, ya 

que tiene una alta tasa de concentración y alto grado de correlación 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 gestión de calidad van a potenciar la gestión de riesgos y la 

planificación estratégica, de esta forma los servicios y/o productos van a cumplir con 

normas internacionales haciendo que sean reconocidos y competitivos no sólo en 

el mercado nacional sino también en el mercado internacional. 

PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L., es una empresa del tipo pequeña y mediana 

empresa (mype) que fue fundada en el año 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 elaboración 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 nació la necesidad de elaborar, implementar y mantener un 

modelo de gestión de la calidad, de tal forma que se pueda lograr la satisfacción de 

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

 

1.1. Descripción de la realidad problemática 
 

En el contexto mundial, la agencia conjunta de la Organización 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 económica y sanitaria del Covid 19. 

En nuestro país miles de empresas se han visto afectadas por la crisis global 

provocada por la pandemia, ya que las medidas de restricción han impedido contar 

con la mano de obra necesaria para trabajar con normalidad, además a las 

empresas les ha costado adaptarse a los cambios, lo cual ha ocasionado un gran 

inconveniente considerando que muchas de ellas están vinculadas con los sectores 

manufactureros y de servicios. Según el Ministerio de la Producción (Produce) en el 

año 2021 indica que existen 3.6 millones de microempresas en el Perú, 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 más 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 desafío más que un obstáculo 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 implementación de un sistema de 

gestión de calidad que cumpla con estas exigencias. Por tal motivo es importante 
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un modelo de gestión de calidad orientado a las microempresas del rubro de 

alimentos, de tal forma que sirva de modelo de sistema de gestión de calidad, y los 

apoye a encaminarse de manera adecuada en la gestión de calidad.  

Para esta tesis, tomamos el caso de la pyme PERÚ BUEN GUSTO 

E.I.R.L  fundada en el año 2010, ubicada en la ciudad de Wanchaq, en el 

departamento de Cusco, la cual es una microempresa perteneciente al rubro de 

alimentos que produce insumos naturales especializada en la producción de pastas 

de ajo y kion,  que aunque tiene un Sistema HACCP, no cuenta con un modelo de 

gestión 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. Formulación del problema 

 

1.2.1.   Problema general 

¿Cómo debe ser el modelo de gestión de calidad basado en la norma ISO 

9001:2015, que permita mejorar la calidad en la microempresa PERÚ BUEN 

GUSTO E.I.R.L.? 

1.2.2.  Problema específico 

a) ¿Cuál es el diagnóstico actual de la microempresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. 

con respecto a la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la calidad? 
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b) ¿Cuáles son los requerimientos técnicos demandados para diseñar el modelo de 

gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la 

calidad en la microempresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L.? 

1.3. Objetivos 
 

1.3.1. Objetivo general 

 

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

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

1.3.2. Objetivos específicos 
 

a) Realizar el diagnóstico actual de la microempresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. 

con respecto a la norma ISO 9001:2015 que permita mejorar la calidad en la   

microempresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. 

b) Identificar los requerimientos técnicos demandados para diseñar el modelo de 

gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la 

calidad en la   microempresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. 

 

1.4. Limitantes de la investigación  
 

1.4.1. Limitante teórica 
 

El proyecto se desarrolló con el cumplimiento de los requisitos establecidos 

bajo la norma ISO 9001:2015, así mismo otras normas legales nacionales e 

internacionales. 
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1.4.2. Limitante temporal 
 

El desarrollo de este trabajo de investigación se llevó a cabo en la 

microempresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L., desde julio hasta noviembre del año 

2021. 

1.4.3. Limitante espacial 
 

El proyecto de investigación se realizó en la ciudad de Lima, tomando en 

cuenta que la microempresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. se encuentra en el 

distrito de Wanchaq, en el departamento de Cusco. 
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II.  MARCO  TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes del estudio 

2.2.1. Antecedentes internacionales 

Ortiz (2021) en su investigación “Sistema de gestión 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 gestión de calidad  logra garantizar la calidad de los productos, aumenta la 

productividad y la satisfacción de los clientes internos y externos,  para lo cual 

empleó una metodología 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 elaboró un manual de 

calidad, un manual de procesos  y un manual de funciones. Finalmente determinó 

que con la implementación se generaron cambios significativos en pro de la mejora 

de la organización (p=0,00), obteniendo como resultado un cumplimiento del 

67.06% de los requisitos de la norma. 

Parra et al. (2019) en su publicación sobre “Diagnóstico de la situación actual 

de una empresa de servicios de alimentación con respecto al cumplimiento de los 

requisitos de la norma ISO 9001:2015 para un sistema de gestión 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  diagnóstico  de  la  

situación  actual  de  una  empresa dedicada a servicios  de  alimentación e 

implementar los requisitos  de  la  norma  ISO  9001:2015  para  un  sistema  de  

gestión  de  la calidad, por lo que  identificaron  los  requisitos  de  la  norma y se 

mediante un check list se obtuvo como resultado 44.84% de cumplimento de los 

requisitos de la norma,  luego se analizó el cumplimiento de la norma por capítulo 

observándose que el capítulo 6 Planificación presenta un porcentaje bajo de 

cumplimiento por lo que se sugieren que la empresa aún tiene muchos aspectos por 

diseñar, implementar y reforzar. 

Sambache (2018) en su investigación “Diseño del Sistema de Gestión de 

Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para el Laboratorio de Análisis de 

Alimentos, Aguas y Afines Labolab Cía. Ltda.” menciona que los últimos años los 

clientes exigen que las empresas tengan implementado un sistema de gestión de 

calidad basado en la norma ISO 9001, por lo cual el laboratorio Labolab Cía. Ltda., 

encuentra en la implementación una oportunidad de aumentar la satisfacción del 

cliente e incrementar su imagen en el mercado, por lo que evaluó la situación actual 

del laboratorio con respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma a través 

de una lista de verificación obteniendo un 32% de cumplimiento y se determinó la 

documentación 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 documentación necesaria. 

Caicedo (2017) en su investigación “Diseño del Sistema integrado de gestión 

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



18 
  

cumplir las ventas propuestas en los siguientes años  se ven en la necesidad de 

realizar una transformación 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 diagnóstico 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 detectó ausencia de planeación 

estratégica, identificación de procesos internos, política y objetivos de calidad, 

matriz de riesgos e indicadores para los procesos y la satisfacción del cliente, por lo 

que para el cumplimiento de los requisitos de la norma se definió la política y los 

objetivos de calidad, el mapa de procesos, perfiles de cargo y  procedimientos, 

permitiendo así la mejora de los procesos, satisfacción del cliente y partes 

interesadas.  

2.2.2. Antecedentes nacionales 

Espinoza y Santoyo (2020) en su trabajo de investigación “Diseño e 

Implementación de un Sistema de Gestión de Calidad Basado en la norma ISO 

9001:2015 aplicado a la empresa industria de alimentos Ale E.I.R.L” señalan que la 

empresa presentaba deficiencias en la gestión de los procesos lo que generaba 

reclamos de los clientes y generaba una desventaja ante la competencia, no 

contaban con procedimientos para la realización de los trabajos ni indicadores de 

control así 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 gestión 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 

implementación de este sistema  ya que de lo contrario presentarán pérdidas 

generadas por los costos de no calidad (deficiente gestión de la empresa, gastos 

por reclamos, inspecciones innecesarias, etc) así mismo realizan la evaluación 

económica en donde se demuestra que la implementación de un Sistema de 

Gestión de Calidad es rentable. 

Estrella (2020) en su tesis “Gestión por procesos de los laboratorios de la 

FAIIA para la implementación del sistema de gestión de calidad basado en la norma 

ISO 9001:2015”  demostró mediante el diagnóstico inicial en base a los requisitos 

de la norma, la ausencia de estandarización de los procedimientos de trabajo así 

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 organización de las actividades, mejora continua y documentación; finalmente 

concluye  que la verificación y la corrección de las no conformidades identificadas 

en los laboratorios, van a asegurar las condiciones de calidad y cumplir con la 

implementación de la norma ISO 9001:2015. 
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2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Calidad 
 

Uno de los principales conceptos lo define la norma ISO 9000:2005 en donde 

señala como calidad al “grado en el que un conjunto de características inherentes 

de un objeto cumple con los requisitos”. 

El concepto de calidad para Cuatrecasas (2012) ha ido cambiando con el 

pasar de los años aumentando los objetivos y buscando la satisfacción total de los 

clientes, de tal forma que ahora forma parte de esencial para la sobrevivencia de 

las empresas.  

Según 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 gestión de calidad, en donde se toman en cuenta diferentes actividades 

como la planificación, 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 pequeña empresa 
 

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración Tributaria 

(SUNAT) define como micro y pequeña empresa a la organización que busca 

desarrollar actividades como prestación de servicios, producción, extracción, 

comercialización o transformación cumpliendo la legislación vigente. 
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Microempresa 

SUNAT menciona que para considerarse microempresa (mype) estas deben 

contar con un número de 01 hasta 10 trabajadores así mismo los niveles de ventas 

anuales no deben superar las 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). 

Sánchez (2006) considera que la mayoría de países de Latinoamérica tienen  

diversos problemas sociales, como la crisis económica,  por lo que pese a estas 

adversidades la mype forma una parte importante en el desarrollo de muchos países 

ya que contribuye a la generación de empleo. 

Microempresas en el Perú  

Herrera (2011) señala que la presencia de la mype en el Perú es de suma 

importancia ya que son organizaciones muy versátiles y dinámicas, que cuentan 

con la capacidad de generar riqueza con la contratación rápida 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 número de mercados y la 

cantidad de clientes es reducida, significando esto un riesgo de quiebra para este 

tipo de empresas. 

Según los datos presentados por el Instituto Nacional de Estadística e 

Informática (INEI) durante el primer trimestre del año 2021 la cantidad de empresas 

activas ascendió a 2 millones 838 mil 494, tomando en consideración el mismo 

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

Perú: Stock de empresas por trimestre, 2018 -2021 

 

Nota: La figura muestra el incremento de las pymes desde el 2018 al 2021. 

Tomado de INEI (2021). 

Por otro lado la Cámara de comercio de Lima (2021) señala que en el Perú 

se cuenta con dos tipos de empresas, personas naturales con negocio que forma 

parte del 74.2% y las sociedades anónimas con un 12,1%. El resto de empresas 

están 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 Perú se concentra 

básicamente en servicios, la cual durante el año 2020 disminuyó su participación 

del 43,4% a 42,7%; y comercio, que la incrementó 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%, construcción en 3,1%, agropecuario y pesca 

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

Número de empresas por sector económico 

 

Nota: La figura muestra que la industria manufacturera se encuentra en tercer lugar 

del sector económico. Tomado de INEI (2021).  

Microempresas de alimentos 

Reina y Zúñiga (2009) mencionan que la industria alimentaria forma parte de 

uno de los principales sectores que demandan bienes agrícolas por lo que la 

producción de los mismos podría presentar algunos cambios que pueden depender 

de las características climáticas y geográficas que tenga un país, así se puede 

considerar que cada región tiene una distinta capacidad para el cultivo de alimentos 

y por lo tanto también variados sectores como productos industrializados, cárnicos, 

lácteos, productos de panificación. 
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2.2.3. Norma ISO 9000 
 

Griful y Canela (2002) mencionan que durante el año 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 mínimas en el sistema de calidad de una 

organización de forma que se garantice el cumplimento de los requisitos específicos 

de los productos.  

Espinoza (1999) señala que al aplicar las normas ISO 9000 aseguran que la 

elaboración 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 organización como son la estructura, los procedimientos, los 

recursos y los precios. 

Norma ISO 9001:2015 

Sánchez (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 gestión de calidad, de esta forma incrementará la 

satisfacción del cliente ya que se cumplirán los requisitos deseados por el cliente. 

Oviedo (2012) indica que las partes interesadas de una organización son más 

influyentes con el paso del tiempo ya que la sociedad está más formada y ha 

incrementado sus requerimientos, por lo que esta norma brinda una visión amplia 

de acuerdo con la organización, brindando principios fundamentales y conceptos 

para la aplicación de un sistema de gestión 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 capítulos 

pretende proporcionar una presentación coherente de los requisitos, más que un 

modelo para documentar las políticas, objetivos y procesos de una organización” 

(ISO 9001:2015). La estructura de la norma ISO 9001:2015 es la siguiente: 

a. Objeto y campo de aplicación.  

b. Referencias normativas. .  

c. Términos y definiciones.  

d. Contexto de la organización 

e. Liderazgo 

f. Planificación 

g. Apoyo 

h. Operación  

i. Evaluación del desempeño 

j. Mejora 

2.2.4. Sistema de gestión 
 

La norma ISO 9000:2015 indica que un sistema de gestión son una serie de 

elementos en una organización que se relacionan para desarrollar la política, los 

objetivos y los procesos para obtener estos objetivos. Uno de los principales 

sistemas de gestión de calidad es la norma ISO 9001, ya que es la más 

implementada por las organizaciones buscando la optimización de su capacidad de 

ofrecer productos y/o servicios de calidad, cumpliendo las expectativas y las 

exigencias de los clientes logrando su satisfacción. 
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Objetivos y beneficios de la implementación de un sistema de gestión 

Moreno et al. (2001) mencionan que los objetivos que se buscan con la 

implementación de las normas, son brindar elementos para obtener la calidad de 

los productos o servicios además 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 organización y la satisfacción de los 

clientes  ayudando a desarrollar un sistema de calidad a nivel global. 

Por otro lado Guajardo (2003) indica que con la implementación se consigue 

beneficios internos en la organización como mejorar la documentación, aumentar la 

cultura sobre la calidad, mejora de la comunicación, mejora de la eficiencia y la 

productividad, lograr la satisfacción de los clientes con los productos y servicios, 

reducción del desperdicio y el reproceso así también se logran beneficios externos 

como lograr una mejor imagen en el mercado e incrementar la participación de la 

empresa en el mercado.  

Gestión de calidad  

Udaondo (1992) menciona que la gestión de calidad son una serie de etapas 

que se deben seguir para obtener la calidad; para lo cual se debe añadir el proceso 

de gestión, en los que se encuentran involucrados la dirección, el gobierno y la 

coordinación de las actividades. Además agrega que se puede considerar como una 

definición de gestión de calidad a la forma en que la dirección realiza la planificación 

del futuro, implantación de los programas y el control de los resultados de la calidad 

buscando la mejora continua. 
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Gestión por procesos 

Escudero (2013) menciona que la gestión de procesos tiene como principal 

propósito garantizar que todos los procesos involucrados en una organización 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 gestión por procesos está basada en un 

conjunto de procesos que se relacionan formando vínculos de causa y efecto así 

mismo se toma en cuenta la identificación y la gestión sistemática de procesos que 

se desarrollan y la interacción de ellos en la organización. En la figura 3 se muestra 

que estos conceptos están íntimamente relacionados. 

Figura 3 

Representación esquemática de los elementos de un proceso 

 

Nota: La figura muestra  la representación esquemática de un proceso y la 

interacción entre sus elementos. Tomado de: ISO 9001:2015 

La norma ISO 9001:2015  menciona que al adoptar este enfoque basado en 

procesos permitirá: 
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1. Identificación y determinar las secuencias de los procesos. 

2. Describir y documentar los procesos. 

3. Realizar el seguimiento y la medición 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 gestión de la calidad, con lo que se obtiene 

la mejora en varios aspectos dentro de la organización como el incremento en el 

desempeño que servirá 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 

 

Para la mejora de los procesos se debe considerar que la información que 

se obtenga debe servir para desarrollar los objetivos y también para lograr identificar 
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todas las oportunidades de mejora, los cuales se pueden obtener a través de 

diferentes fuentes como auditorías, revisión del sistema de gestión o análisis de 

data lo que finalmente servirá 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 satisfacción del cliente, de esta forma la 

organización 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 organización también determinará los factores de riesgo  que pueden 

estar involucrados y ocasionar un inadecuado manejo del sistema, además servirá 

para mejorar la imagen de la organización en el mercado como una ventaja 

competitiva y finalmente la organización ahorrará tiempo y esfuerzo al tener 

estandarizados sus procesos, lo que podría invertirse el ahorra obtenido en 

capacitación del personal, desarrollo de nuevos productos, remodelación de las 

instalaciones, etc. 

 

2.3.2. Satisfacción del Cliente   

La organización debe tener en cuenta como principal objetivo la satisfacción 

del cliente a través de los productos y servicios, cumpliendo con las especificaciones 

que éste demanda, ya que esto es primordial para que una organización sobreviva. 

La satisfacción del cliente está relacionada a la conformidad o disconformidad de lo 
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que anhela recibir el usuario por lo que se puede considerar como el resultado 

obtenido del análisis que realiza el consumidor, de forma que el usuario se sentirá 

satisfecho cuando se le otorga lo que espera del proveedor. 

Los clientes satisfechos como los clientes que no lo están tienen una 

influencia importante sobre el desempeño 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 organización basado en el requerimiento técnico 

El análisis del contexto de la organización 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. Éste análisis se define como la 

identificación de síntomas que ponen de manifiesto algunas desviaciones que 

pueden afectar el proceso por lo que deben realizarse de forma íntegra ya que se 

desea obtener aspectos importantes, así 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 organización basado en el requerimiento del personal 

El contexto de la organización basado en el requerimiento del personal se 

relaciona a las competencias mínimas que deben contar las personas para poder 

desempeñar un puesto determinado, por lo que están relacionadas a las 

necesidades de las funciones que se ejecutan. Un aspecto muy importante dentro 

de la norma ISO 9001:2015 es la formación 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, así se 

deberá realizar la gestión para proporcionar dicha formación a los colaboradores 

que lo requieran. 

 

2.3.5. Contexto de la organización 

El contexto de la organización es un requerimiento de la norma ISO 

9001:2015 en donde menciona que la organización debe tomar en cuenta los 

factores internos y externos que podrían afectar de manera directa o indirecta el 

desarrollo del sistema de gestión, en ese sentido para este requisito es necesario 

que la organización se evalúe a sí misma y también a su contexto, en donde deberá 

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 capítulo 4: 

● Comprensión de la organización y de su contexto 

● Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

● Determinación del alcance del sistema de gestión de calidad 

● Sistema de gestión de la calidad y sus procesos 

 

2.3.6. Liderazgo 

El requisito de liderazgo es fundamental para que el sistema de gestión de 

calidad se desarrolle ya que la alta dirección deberá 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 gestión es necesario que los responsables cuenten con 

cualidades necesarias relacionadas al liderazgo para que se consiga involucrar a 

cada miembro de la organización en la gestión y la mejora, así el personal se 

encontrará motivado hacia el cumplimiento de objetivos y metas de la organización, 

también se coordinaran los esfuerzos necesarios para lograr niveles adecuados de 

eficiencia y finalmente se mejorará la comunicación entre todos los niveles de la 

organización. 

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

● Liderazgo y compromiso 

● Política 

● Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 

 

2.3.7. Planificación 

En este capítulo de la norma ISO 9001:2015 se desarrolla la planificación, la 

implantación y el control de los procesos para que se puedan evitar cambios no 

previstos tomando las acciones necesarias evitando los efectos adversos, así 

mismo la organización debe asegurar que los procesos externos también se 

encuentren controlados. Es necesario que se definan todos los procesos 

involucrados dentro de la organización y luego identificar y analizar los riesgos 

asociados a estos procesos, finalmente se deben definir un plan de acción y realizar 

la implementación del plan de trabajo. Para este requisito detallado en el capítulo 6 

se tiene la siguiente estructura:  

● Acciones para abordar riesgos y oportunidades 
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● Objetivos de calidad y planificación para lograrlos 

● Planificación 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 elaboración del producto 

o servicio, por tal motivo se incluyen los recursos que pueden ser tangibles o 

aquellos que son difíciles de cuantificar como lo son las personas, los ambientes en 

donde se realizaran las operaciones del proceso, la infraestructura, comunicación 

interna y externa, así como la información documentada. El capítulo 7 tiene la 

siguiente estructura: 

● Recursos 

● Competencia 

● Toma de conciencia 

● Comunicación 

● Información Documentada 

2.3.9. Operaciones 

En este capítulo 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 producción eficiente de los bienes y servicios es necesario mantener 

condiciones que deben ser controladas. Para el cumplimiento del capítulo 8 se debe 

tomar en cuenta la siguiente estructura:  
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● Planificación y control operacional 

● Requisitos para los productos y servicios 

● Diseño y desarrollo de los productos y servicios  

● Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 

● Producción y prestación del servicio 

● Liberación de los productos y servicios 

● Control de las salidas no conformes 

 

2.3.10. Evaluación del desempeño 

En este capítulo de la norma ISO 9001:2015 se detalla la evaluación del 

desempeño como una parte importante del sistema, para determinar si 

efectivamente el sistema de gestión de calidad se encuentra funcionando de forma 

exitosa. El capítulo 9 cuenta con la siguiente estructura: 

● Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

● Auditoría Interna  

● Revisión por la dirección 

2.3.11. Mejora 

En este capítulo de la norma ISO 9001:2015 se requiere que la empresa 

evalúe y realice acciones de mejora de manera continua para demostrar la eficacia 

del sistema de gestión determinando si existen necesidades u oportunidades que 

se deben considerar. El capítulo 10 cuenta con la siguiente estructura:  
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● Generalidades  

● No conformidad y acción correctiva  

● Mejora Continua 

 

2.3.12. Sistema de gestión de calidad en alimentos 

Un sistema de gestión de calidad establece normas con requisitos que 

pueden ser aplicados a cualquier tipo de organización; para el caso de la industria 

de alimentos la normativa es aplicada en cada una de las etapas del proceso 

productivo (personal, comercial, administración y documentación) y servicio de los 

alimentos y bebidas buscando la satisfacción 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 acción y el pensamiento, toman la decisión 

entre actuar de cierta forma o no; así mismo comprende a las capacidades y las 

necesidades, por último 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 están relacionados a la operación y a los resultados de los 

procesos de una organización 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 básicos 

● Calidad: Es el grado en el que un conjunto de características inherentes de 

un objeto cumple con los requisitos. 

● Gestión de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 

organización con respecto a la calidad. 

● Modelo de gestión de calidad: Señalan una serie de pautas para llevar a 

cabo una gestión eficaz, tienen como fin promover la mejora continua de la 

organización 

● Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 

cumplido las expectativas de los clientes. 

● Sistema de gestión: Conjunto de elementos de una organización 

interrelacionados para establecer políticas, objetivos y procesos para lograr 

estos objetivos. 

● Verificación: Aplicación de métodos, procedimientos, ensayos y otras 

evaluaciones  
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III. HIPÓTESIS  Y  VARIABLES 

 

3.1. Hipótesis  

3.1.1. Hipótesis general 

El modelo de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 permite la 

mejora de la calidad en la microempresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. 

3.1.2. Hipótesis específicas 

a) Existe una relación directa entre el diagnóstico con respecto a la norma ISO 

9001:2015 y la mejora de la calidad en la microempresa PERÚ BUEN GUSTO 

E.I.R.L. 

b) Existe una relación directa entre el cumplimiento de los requerimientos técnicos 

demandados del diseño del modelo de gestión de la calidad basado en la norma 

ISO 9001:2015 y la mejora de la calidad en la microempresa PERÚ BUEN 

GUSTO E.I.R.L. 

3.2.  Definición 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 relación entre las 

variables. 
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Figura 5 

Definición de variables 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.2.1. Operacionalización de variables 

Para la operacionalización de las variables se han considerado las variables 

independientes X1: Diagnóstico de la microempresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. 

y X2: Requerimientos técnicos demandados en la norma ISO 9001:2015 y la variable 

dependiente Y: Modelo de gestión de calidad, así mismo se han considerado los 

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

Operacionalización de variables 

 

VARIABLES Dimensiones Indicadores Índices Método Técnica 

Variable 
independiente 

X1: Diagnóstico de la 
microempresa PERÚ 
BUEN GUSTO E.I.R.L.   

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

X1.1.1: Índice de no conformidades del 
proceso de producción de pasta de ajo (%) 

Intervalo 

Tipo: 
 
Para el trabajo  de 
investigación se 
utilizará el tipo  
explicativo y 
descriptivo 
 
Método: 
 
Método de 
investigación 
deductivo 

Auditoría de diagnóstico 
basada en la norma ISO 
9001:2015 

X1.1.2: Satisfacción del Cliente (%) Escala de Likert 
Encuesta de satisfacción 
del cliente 

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

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

Escala de Likert 
Encuestas del desempeño 
del potencial humano  

X2: Requerimientos 
técnicos demandados 
en la norma ISO 
9001:2015  

X2.1:Contexto de la 
organización  

X2.1.1: Cumplimiento del diseño del contexto 
de la organización (%) 

Intervalo 

 
-Análisis documental 
−Revisión de Bibliografía. 

X2.2: Liderazgo X2.2.1: Cumplimiento del liderazgo (%) Intervalo 

X2.3: Planificación X2.3.1: Cumplimiento de la planificación (%) Intervalo 

X2.4: Recursos X2.4.1: Cumplimiento de los recursos (%) Intervalo 

X2.5: Operaciones  X2.5.1: Cumplimiento de las operaciones (%) Intervalo 

X2.6:Evaluación del 
desempeño 

X2.6.1: Cumplimiento de la evaluación del 
desempeño (%) 

Intervalo 

X2.7: Mejora  X2.7.1: Cumplimiento de la mejora (%) Intervalo 

Variable dependiente 

Y: Modelo de gestión 
de calidad  

Y1:Cumplimiento de 
requisitos de la ISO 
9001:2015 

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

Escala de Likert 

−Auditoría interna de 
norma ISO 9001:2015 
-Encuesta de desempeño 
del potencial humano 

Y2: Satisfacción del Cliente  Y2.1: Satisfacción del cliente (%) Escala de Likert 
Encuesta de satisfacción 
del cliente 
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IV. DISEÑO  METODOLÓGICO 

 

4.1. Tipo y diseño de investigación  

La investigación propuesta fue de tipo explicativa pues existen diversas 

teorías y modelos que se aplican al problema de investigación, asimismo, debido a 

que, se buscó proporcionar detalles de la evaluación del proceso de producción de 

pasta de ajo. Además, es del tipo descriptivo ya que a través del análisis de fuentes 

científicas a nivel nacional e internacional ha servido en la estructuración y 

argumentación de las características de la microempresa PERÚ BUEN GUSTO 

E.I.R.L. En la figura 6 se observa el diseño de la investigación. 

Figura 6 

Diseño de la Investigación 
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Para un mejor diseño se trabajó por etapas: 

● Primera etapa de la investigación 

Para la primera etapa de investigación se realizó una auditoría interna de 

diagnóstico del sistema de gestión de la calidad basado en norma ISO 9001:2015  

a través de un check list basado en la misma norma, en donde se conoció el 

contexto de la organización basado en el requerimiento técnico de la microempresa 

PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. Asimismo, se realizó una encuesta a través de 

plataforma virtual en donde se determinó el grado de cumplimiento de  satisfacción 

del cliente y se elaboró una encuesta sobre el desempeño del potencial humano 

basado en los requerimientos técnicos del personal a través de plataforma virtual.  

● Segunda etapa de investigación 

En la segunda etapa de investigación se analizó la documentación facilitada 

por la empresa y se realizó el modelo de gestión de calidad de acuerdo a los 

requisitos de la norma ISO 9001:2015 basados en el contexto de la organización, 

liderazgo, planificación, recursos, operaciones, evaluación de desempeño y la 

mejora. 

● Tercera etapa de investigación 

Para la tercera etapa de investigación se realizó una auditoría 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 realizó una encuesta a través de plataforma virtual en donde se determinó el 

grado de cumplimiento de  satisfacción del cliente luego de la elaboración del 

modelo de gestión de calidad ISO 9001:2015. 

4.2.  Método de investigación  

El método de investigación que se utilizó fue el método deductivo ya que se 

desarrolló una observación de la realidad  de la empresa PERÚ BUEN GUSTO 

E.I.R.L. del cual se realizó el planteamiento del problema, obteniendo una hipótesis. 

Asimismo, se realizó la descripción de las características de lo observado, a partir 

de los resultados y el análisis de la hipótesis se realizaron las deducciones 

pertinentes. 

4.3. Población y muestra  

La población estudio estuvo constituida por las personas y los clientes que 

se encuentran involucradas en las actividades y los procesos que forman parte de 

la producción de pasta de ajo en la microempresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. 

Bajo este contexto, al ser una población muy pequeña  hemos considerado que 

nuestra muestra es igual a nuestra población. Por lo que el tamaño de la muestra 

fue el siguiente: 𝑛 = 𝑁  

Dónde,  n=Tamaño de muestra. 

N=Tamaño de la población. 
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Para el caso de población 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 producción 1 

Jefe de aseguramiento de calidad 1 

Coordinador de mantenimiento 1 

Colaboradores de producción 2 

 

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

 

Tabla 3 

Clientes actuales de PERÚ  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 período desarrollado  

Lugar de estudio 

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

sede en el distrito de Wanchaq, en el departamento de Cusco como se muestra en 
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la figura 7; para el caso del análisis y elaboración del modelo de gestión se realizó 

en la ciudad de Lima de forma remota aplicando los medios digitales para la 

comunicación.  

Figura 7 

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

 

Google (s.f.) 

Periodo  

El periodo de desarrollo del presente estudio para la elaboración del modelo 

de gestión de calidad tuvo un tiempo estimado de duración de 6 meses y se  

desarrolló en los meses de junio a noviembre del año 2021. 

 

4.5. Técnicas e instrumentos para la recolección de datos  

Para el presente trabajo de investigación se utilizaron las siguientes técnicas 

e instrumentos de recolección de datos: 
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Encuesta: Dirigida a los colaboradores de la empresa PERÚ BUEN GUSTO 

E.I.R.L. y a los clientes a través plataforma digital Google forms, la cual permitió 

obtener resultados cuantitativos por medio de la tabulación de datos. 

Entrevista: Se realizó al representante de la dirección, con el objetivo de obtener la 

visión del personal sobre la gestión que realizan en la empresa, ya que este 

personal tiene conocimientos sobre los procesos, los problemas y oportunidades de 

mejora.  

Análisis de documentos: Se realizó la revisión y el análisis de la documentación 

que la empresa conserva en la actualidad, con el objetivo de obtener la información 

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 

recolección de datos. 

Tabla 4 

Resumen de técnicas e instrumentos  

TIPO                       TÉCNICA INSTRUMENTOS OBJETO 

Entrevistas, 
Auditorías 

Identificar las opiniones del 
personal  

-Guía en la entrevista 
- Alta dirección 
-Dueño de 
proceso 

-Microsoft word 

-Video conferencia Meet 

Encuesta 

Datos para conocer las 
opiniones referentes al SGC 
de la empresa PERÚ BUEN 
GUSTO E.I.R.L. 

-Formato de encuesta en 
google forms 

-Personal de la 
empresa 
-Cliente 

-Computadora  

-Conexión a internet y correo 
electrónico 

Análisis de 
resultados 

Se permitirá obtener 
información relevante de la 
empresa y sus procesos 

-Registro auditorías 
-Registros de encuestas 

-Organización 
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Validación y confiabilidad de los instrumentos: 

Se utilizó la validez de contenido de los instrumentos de recolección de datos: 

Check list de diagnóstico basado en la norma ISO 9001:2015 de PERÚ BUEN 

GUSTO E.I.R.L., evaluación del desempeño del potencial humano y encuesta de 

satisfacción de cliente a través del juicio de expertos. La confiabilidad de los 

instrumentos de recolección de datos se calculó mediante el Alfa de Cronbach, 

cuyos resultados se aprecian en la tabla 5. 

Tabla 5 

Resumen de evaluación del desempeño de la encuesta  

Instrumentos N° de Ítems Alfa de Cronbach 

Evaluación del desempeño del personal 14 0.88 

Encuesta de satisfacción del cliente 9 0.72 

 

Se observó que el coeficiente Alfa de Cronbach fue de 0,88 para 14 ítems de la 

variable evaluación del desempeño del personal, este valor indica que la 

confiabilidad es alta para la variable de estudio. 

Para el caso de la encuesta de satisfacción del cliente se obtuvo un coeficiente Alfa 

de Cronbach de 0.72 para 9 items lo que nos indica que el instrumento presentó 

una confiabilidad aceptable. 

 

4.6. Análisis y procesamiento de datos 

Para el análisis y procesamiento de datos de nuestra tesis, se tomó en cuenta 

lo siguiente: 
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● En la primera etapa de la investigación se observó a través de la auditoría de 

diagnóstico del sistema de gestión de la calidad basado en norma ISO 9001:2015 

el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma, la encuesta de evaluación 

del desempeño del potencial humano y la encuesta de satisfacción del cliente, 

en donde se determinó el estado inicial de PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. en 

relación a su sistema de gestión de calidad, su potencial humano y la satisfacción 

del cliente. 

● En una segunda etapa en base a lo encontrado se preparó la planificación de 

actividades para la eliminación de brechas existentes basados en el modelo de 

gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 

● En la tercera etapa en su evaluación final se determinó el grado de cumplimiento 

de la norma ISO 9001:2015 mediante una auditoría interna, se realizaron 

nuevamente las encuestas del desempeño del potencial humano y de 

satisfacción del cliente para la evaluación de la mejora del sistema de PERU 

BUEN GUSTO E.I.R.L.  

La información obtenida se procesó mediante gráficos y tablas, utilizando la 

hoja de cálculo de Excel y el Google forms; para poder obtener un análisis 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 gestión de calidad 

basado en la norma ISO 9001:2015 permite la mejora de la calidad en la 

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

 

En este capítulo expondremos los resultados obtenidos en las diversas 

etapas de investigación. 

5.1. Resultados descriptivos  

5.1.1. Resultados descriptivos de la primera etapa 

A continuación daremos a conocer los resultados obtenidos de la primera 

fase de la investigación acerca del diagnóstico inicial de la empresa PERU BUEN 

GUSTO E.I.R.L., los cuales están basados en 3 aspectos importantes que son el 

diagnóstico del sistema de gestión de la calidad basado en norma ISO 9001:2015, 

la encuesta de evaluación del desempeño del potencial humano y la encuesta de 

satisfacción del cliente, los resultados obtenidos son los siguientes: 

Diagnóstico del sistema de gestión de la calidad basado en norma ISO 

9001:2015 

El diagnóstico se realizó en base a la información actual y documentación 

que tenía en su momento, antes de la elaboración del modelo de gestión de calidad 

basado en la ISO 9001:2015. Cabe indicar que esta evaluación se realizó mediante 

en un check list en cual se basó 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 diagnóstico del sistema de gestión de calidad 

Norma ISO 9001:2015 Lineamiento Nivel 

Capítulo 4 Contexto de la organización Bajo 

Capítulo 5 Liderazgo Bajo 

Capítulo 6 Planificación Bajo 

Capítulo 7 Soporte Medio 

Capítulo 8 Operación Bajo 

Capítulo 9 Evaluación del desempeño Bajo 

Capítulo 10 Mejora Bajo 

 

En la figura 8 se puede observar que en los capítulos 4, 6, 9 y 10 el porcentaje 

de cumplimiento es de 0%. 

Figura 8 

Porcentaje de cumplimiento diagnóstico inicial 
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Tabla 7 

Cumplimiento del sistema de gestión de calidad  

Porcentaje de cumplimiento del sistema de gestión de calidad 
basado en la norma ISO 9001:2015 

9% 

Nivel de cumplimiento Bajo 

 

En la tabla 7 podemos evidenciar que en general el cumplimiento total es de 

9% en el diagnóstico inicial de PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. con respecto a la 

norma ISO 9001:2015.  

Se realizó una encuesta de desempeño 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 

Desempeño del potencial humano por puesto de trabajo  

Puesto Promedio Nivel del potencial humano 

Gerente general 4 Alto 

Jefe de producción 3 Moderado 

Jefe de aseguramiento 4 Alto 

Coordinador de mantenimiento 3 Moderado 

Colaborador de producción  3 Moderado 

Colaborador de producción 3 Moderado 

Promedio 3 Moderado 
 

En la figura 9 se muestran los resultados de desempeño de potencial humano por 

puesto de trabajo, se obtuvo un resultado moderado para los colaboradores de 

producción, coordinador de mantenimiento y jefe de producción. 
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Figura 9 

Resultado del desempeño de potencial humano por puesto de trabajo  

 

 

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

la dimensión del potencial humano. 

Tabla 9 

Resultados de la encuesta de desempeño de potencial humano por dimensión 

Dimensión Promedio 
Nivel del potencial humano por 

dimensión 

Resultado esperado 3 Moderado 

Destreza y conocimientos 3 Moderado 

Cumplimiento de funciones 3 Moderado 

Disposición 4 Alto 

Interés 3 Moderado 

Organización 3 Moderado 
Influencia positiva 3 Moderado 
Pro actividad 3 Moderado 
Solución de problemas 3 Moderado 

Confianza 4 Alto 

Cumplimiento de metas 3 Moderado 

Comunicación 3 Moderado 

Trabajo en equipo 4 Alto 

Innovación 3 Moderado 

 

En la Figura 10 podemos evidenciar los resultados promedios del 

desempeño de potencial humano con respecto a la dimensión en donde en forma 
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general se observa calificación alta para las dimensiones disposición, confianza y 

trabajo en equipo. 

Figura 10 

Resultado del desempeño de potencial humano por dimensión 

 

Resultados de la satisfacción del cliente en la primera etapa de la 

investigación 

Asimismo, se realizó una encuesta de satisfacción del cliente a 8 tiendas, 

que 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 satisfacción de cliente se obtuvieron los siguientes 

resultados como se muestra en la tabla 10 donde se obtuvo que los clientes 

presentan un nivel de satisfacción promedio de 3 con un 69.68% de cumplimiento 

considerado una calificación moderada. 
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Tabla 10 

Resultados de la encuesta de satisfacción de cliente 

Cliente Promedio Satisfacción 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 

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

Figura 11 

Resultados de la encuesta de satisfacción por cliente 

 
 

En la  tabla 11 se observan los resultados obtenidos promedios de acuerdo 

a la dimensión de satisfacción del cliente  

0

1

1

2

2

3

3

4

4

5

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3 Cliente 4 Cliente 5 Cliente 6 Cliente 7 Cliente 8

P
ro

m
e

d
io

Clientes



54 
  

Tabla 11 

Resultados de la satisfacción del cliente por dimensión 

Dimensión Promedio Satisfacción del cliente 

Conformidad del servicio 3 Moderado 

Calidad del producto 3 Moderado 

Satisfacción de necesidades 4 Alto 

Producto recomendable 4 Alto 

Puntualidad 3 Moderado 

Disponibilidad 3 Moderado 

Trato al cliente 4 Alto 

Conocimiento 4 Alto 

Satisfacción por quejas y reclamos 4 Bajo 
 

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

satisfacción del cliente por dimensión, en donde para las dimensiones conformidad 

del servicio, calidad del producto,  puntualidad y disponibilidad se obtuvo un 

resultado moderado. Por otro lado se observó que para el caso de satisfacción por 

quejas y reclamos, se presenta nivel bajo para esta dimensión por presentarse no 

conformidades con las características sensoriales del producto e incumplimiento 

con el tiempo de entrega de los pedidos. 

Figura 12 

Resultados encuesta de satisfacción del cliente por dimensión. 
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5.1.2. Resultados descriptivos de la segunda etapa 

Elaboración del modelo de gestión de calidad 

A continuación se presenta el modelo de gestión elaborado por requisito de 

la norma ISO 9001:2015. 

Contexto de la organización 

­ Comprensión de la organización y de su contexto 

PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. ha realizado la (PBG-SGC-OT-006) Misión, 

visión y valores, según el anexo 6 así mismo se ha realizado el  análisis interno y 

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

­ Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes 

interesadas 

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

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

Determinación del alcance del sistema de gestión de calidad 

 El sistema de gestión de calidad de la empresa PERÚ BUEN GUSTO 

E.I.R.L. Se aplica al proceso de producción de pastas de ajo, almacenamiento, 

distribución que la organización ofrece a sus clientes, además de sus procesos de 

soporte asociados.  
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Sistema de gestión de calidad y sus procesos  

El sistema integrado de gestión de PERÚ 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.  

● Procesos estratégicos: Conjunto de actividades interrelacionadas a través de 

las que se definen los lineamientos de dirección de los procesos que conforman 

el sistema de gestión de la calidad, lo dirigen al objetivo y, por tanto, a la 

empresa.   

● Procesos operativos: Conjunto de actividades interrelacionadas a través de 

las que se vela por el cumplimento de misión y visión 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 gestión colaboran los procesos de apoyo.  

● Procesos de apoyo: Conjunto de actividades interrelacionadas a través de las 

que se vela por brindar apoyo eficiente a la gestión de calidad de todos los 

demás procesos del sistema.  

PERÚ 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 dirección de PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. lidera y está comprometida 

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

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

a. Asumir la rendición de cuentas de la eficacia del sistema de gestión de calidad. 

b. Establecer su compromiso identificado en la política del sistema de gestión 

de calidad e inocuidad (PBG-SGC-POL-001)  y los objetivos del sistema de 

gestión de calidad identificado en Matriz de planificación de objetivos de 

calidad (PBG-SGC-OT-009) alineada al contexto y la dirección estratégica de 

la organización. (Anexo 11, 12).   

c. Garantizar la integración de los requisitos del sistema de gestión 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). 

d. Promover el uso del enfoque basado en procesos, a través del  mapa de 

procesos (PBG-SGC-F-013) y el pensamiento basado en riesgos y 

oportunidades, mediante la matriz de riesgos y oportunidades (PBG-SGC-

OT-004). (Anexo 7 y 9). 

e. Garantizar la disponibilidad de recursos 

f. Transmitir la importancia de la gestión eficaz, en conformidad con los requisitos 

establecidos en el sistema de gestión de calidad, y satisfacer las exigencias del 

Cliente y otros requisitos, aplicables a PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L.   
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g. Garantizar el logro de resultados previstos, guiándose de los indicadores de 

gestión de calidad mediante la Matriz de planificación de objetivos de calidad 

(PBG-SGC-OT-009). (Anexo 12) 

h. Comprometer, dirigir y apoyar a las personas como contribución a la eficacia del 

sistema de gestión de calidad.   

i. Promover la mejora, aplicando liderazgo a las áreas de su responsabilidad 

Enfoque al cliente 

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

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 más eficaz. 

b. Considerar los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad 

para con los productos y a la capacidad de aumentar la satisfacción del cliente. 

De acuerdo a la matriz de riesgos y oportunidades (PBG-SGC-OT-

004). (Anexo 9). 

c. Manteniendo el enfoque en el aumento de satisfacción del cliente, medido 

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

Política de sistema de gestión de calidad e inocuidad 

PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. cumple con los requisitos del sistema de gestión de 

calidad mediante la política del sistema de gestión de calidad, la cual queda 

documentada en la Política de sistema de gestión 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 organización  

PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. define roles, responsabilidades y autoridad en 

la organización, las cuales son comunicadas y atendidas en la organización: 

El Gerente General es la máxima autoridad del sistema de gestión 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 planificación de objetivos y expide directrices y 

estrategias relacionados con la calidad. Asimismo, se asegura que el sistema de 

gestión es conforme con los requisitos de esta norma. 

Planificación 

Acciones para bordar riesgos y oportunidades 

Para este requisito la empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. ha tomado en 

cuenta el contexto de la organización, los requisitos de las partes interesadas así 

como también la determinación de los riesgos y oportunidades con el fin de: 

1. Garantizar que el Sistema de Gestión 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 planificación 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 clasificación de los riesgos 

por probabilidad y en la tabla 13 se describe la clasificación del riesgo por su 

consecuencia. 

Tabla 12 

Clasificación de los riesgos por su probabilidad 

Nivel de probabilidad Valor Descripción 

Muy alta 5 Se espera que ocurra en la mayoría de las 
circunstancias. 

Alta 4 Probablemente ocurrirá en la mayoría de las 
circunstancias.  

Media 3 Puede ocurrir en algún momento. 

Baja 2 Podría ocurrir en pocas circunstancias. 
Muy baja 1 Puede ocurrir sólo en ocasiones excepcionales. 

 

Tabla 13 

Clasificación del riesgo por su consecuencia 

Nivel de probabilidad Valor Descripción 

Muy alta 5 Consecuencia con efecto desastroso. 

Alta 4 Consecuencia podría generar disturbios 

Media 3 Consecuencia podría generar afectar parcialmente 

Baja 2 Consecuencia podría afectar poco el proceso 

Muy baja 1 Consecuencia es mínima 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

 

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 

clasificación del nivel de riesgo. 

Tabla 15 

Clasificación del nivel de riesgo 

 

La Matriz de identificación de riesgos y oportunidades (PBG-SGC-OT-

004) de la empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. (Anexo 9) 

Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos 

La empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. establece los objetivos de la 

calidad para las funciones, actividades y niveles pertinentes y los procesos 

necesarios para el sistema de gestión de la calidad, de acuerdo a la matriz de 

objetivos. 
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Planificación de los cambios 

La empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.RL. ha determinado que garantizará  

el control de todos los cambios que se realicen en el sistema de gestión de calidad 

por lo que de ocurrir una creación, modificación o eliminación de documentación, 

estos deben ser autorizados por la alta dirección, para lo cual se debe tomar en 

cuenta el Procedimiento para la gestión del cambio (PBG-SGC-P-003).(Anexo 

15). 

Apoyo 

Recursos 

● Personas 

El personal asignado cuenta con las competencias y capacitaciones 

necesarias., mediante los procedimientos de Selección, Contratación e Inducción 

De Personal (PBG-SGC-P-015) y desarrollo, capacitación y toma de 

conciencia (PBG-SGC-P-016) para la gestión del talento humano para el logro 

eficaz del sistema de gestión de calidad y para el control del proceso productivo de 

la pasta de ajos. (Anexo 16 y 17). 

● Infraestructura 

PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. cuenta con la infraestructura adecuada para el 

cumplimiento de misión, visión y valores (PBG-SGC-OT-006) (Anexo 6), la 

satisfacción 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, calibración y/o verificación de equipos de medición (PBG-

SGC-PG-001)(Anexo 18). 

Conocimientos de la organización: Se desarrollan actividades de 

entrenamiento y capacitación según el procedimiento desarrollo, capacitación y 

toma de conciencia (PBG-SGC-P-016) en beneficio de los colaboradores. (Anexo 

17). 

 Competencia  

El determinar la competencia necesaria para ejecutar actividades de PERU 

BUEN GUSTO E.I.R.L. se ejecuta según el selección, contratación e inducción 

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 inducción en su puesto de trabajo, quedando la acción registrada en el 

formato registro de inducción y capacitación (PBG-SGC-F-015), a cargo del 

personal con  experiencia y/o formación, y evidenciando las actividades 

realizadas. (Anexo 20) 

Para cubrir la necesidad de capacitación, se establece un  programa de 

capacitación (PBG-SGC-PG-004). (Anexo 21)  

Por otro lado, se hace seguimiento y evaluación del desempeño de los 

colaboradores según el procedimiento Desarrollo, Capacitación y toma de 

conciencia (PBG-SGC-P-016), y a través del formato evaluación del desempeño 

(PBG-SGC-F-016) que tendrá lugar una vez al año con el fin de evaluar las 
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competencias del personal con un enfoque en la mejora de su desempeño. (Anexo 

17 y 3) 

Toma de conciencia  

PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. cuenta con el programa de capacitación 

(PBG-SGC-PG-004) en el que contempla actividades para promover la 

sensibilización, campañas, divulgación de los temas relacionados con calidad, a 

través de charlas presenciales, entre otras herramientas. (Anexo 21) 

● Comunicación   

Comunicación interna  

La información y comunicación interna está orientada a promover una visión 

compartida, el trabajo colaborativo e incentivación del sentido de pertenencia de los 

colaboradores, a través de la apropiación 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 comunicación interna definidos 

en la Matriz de comunicaciones internas y externas (PBG-SGC-OT-011). (Anexo 

22) 

Comunicación externa  

La estrategia de Comunicaciones implementadas está orientada hacia las 

diversas autoridades competentes, clientes, comunidades, entre otros que tienen 

comunicación con PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.  
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Información documentada  

Para cumplir los requisitos de las normas ISO 9001, se ha desarrollado e 

implantado la documentación necesaria para ejecutar con éxito las actividades y 

responsabilidades de todo el personal en el cumplimiento de la  política de calidad 

e inocuidad (PBG-SGC-POL-001) mediante el procedimiento de elaboración y 

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

 

Operación 

Planificación y control operacional 

PERÚ 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. PERÚ BUEN GUSTO E.I.RL para la planificación 

del producto ha tomado en cuenta los siguientes aspectos: 

● Los objetivos de la calidad y requisitos del producto están dentro de la normativa 

legal vigente. 

● La necesidad de establecer procesos y documentación, y proporcionar los 

recursos e instalaciones específicas para el producto.  

● Las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, medición, 

inspección, ensayo/pruebas y los criterios para la aceptación. 

● La información 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 

● Comunicación con el cliente 

La comunicación con el cliente será de manera permanente por lo que la 

empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. ha establecido para la comunicación un 

correo electrónico, así mismo se cuenta con un canal adicional de atención 

telefónica para el servicio al cliente. 

 

 Determinación de los requisitos para los productos 

La empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.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 producción de alimentos de consumo 

humano, así mismo se agregan los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. 

 Revisión de los requisitos para los productos 

La empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. con el apoyo de la alta dirección 

ha planificado realizar revisiones con frecuencia semestral con el objetivo de 

verificar el cumplimiento de los requisitos preestablecidos. La revisión de los 

requisitos para los productos debe realizarse antes y después de cada producción, 

por el empleado con más experiencia en el área, quien se encargará de revisar 

alguna desviación en el Formato de verificación de calidad de producto 

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

La alta dirección de PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. junto con el responsable del 

sistema de gestión de calidad se encargarán 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. 

Diseño 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 PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. no se 

diseñan 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 PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. asegura que 

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

requerimientos solicitados para los cual deberán cumplir con el  Procedimiento de 

selección y evaluación de proveedores (PBG-SGC-P-004).(Anexo 24). 

 

Producción y prestación del servicio 

● Control de la producción y provisión del servicio 

Para el cumplimiento de este requisito se ha implementado el 

Procedimiento operativo de producción (PBG-SGC-P-005), el Procedimiento 

de mantenimiento preventivo de equipos (PBG-SGC-P-006), el cual servirá 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 operación, finalmente se ha 

establecido el Procedimiento de gestión de la entrega (PBG-SGC-P-007)  en 

donde se desarrollan las actividades que competen a la liberación, entrega y 

posterior a la entrega. (Anexo 25, 26 y 27) 

 Identificación y trazabilidad 

La empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. Ha desarrollado el 

Procedimiento de identificación y trazabilidad (PBG-SGC-P-008), donde se 

detalla el control y seguimiento de las materias primas e insumos utilizados durante 

el proceso productivo así también como para el producto terminado. (Anexo 28) 

 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 

La empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. se compromete a salvaguardar la 

información (propiedad intelectual o documentación) de los clientes. 

 Preservación 

La empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.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 preservación (PBG-SGC-P-

009), mediante el cual se asegura la conformidad del producto a lo largo de toda la 

cadena de valor. (Anexo 29). 

 Actividades posteriores a la entrega 

La empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. con el propósito 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 garantía que ofrece la organización. (Anexo 31 y 32). 

 

 Control de los cambios 

La empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. ha desarrollado el  

Procedimiento para la gestión del cambio (PBG-SGC-P-003).(Anexo 15) 

 Liberación de productos 

La empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. asegurará que el producto 

entregado al cliente puede ser liberado sólo después de haber realizado una 

inspección en conformidad con los requisitos establecidos por el cliente, tal como 

indica el Procedimiento de liberación de los productos (PBG-SGC-P-013). 

(Anexo 33) 

 Control de salidas no conformes 

La empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. para el cumplimiento de este 

requisito ha elaborado el Procedimiento de producto no conforme (PBG-SGC-

P-011)  así en donde se describe el tratamiento de los productos que no cumplen 

con la especificaciones del cliente, así como también se basa en el cumplimento de 

procedimiento de quejas de cliente y devoluciones (PBG-SGC-P-012) (Anexo 

31 y 58) 
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Evaluación de desempeño 

● Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

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

medición, análisis y evaluación a través de diferentes métodos como son:  

­ Consulta y atención de quejas. 

­ Indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad que miden el cumplimiento de 

los objetivos a través de la Matriz de planificación de objetivos de calidad 

(PBG-SGC-OT-009).(Anexo 12) 

­ Auditorías internas al Sistema de Gestión de Calidad de acuerdo al  

Procedimiento de auditorías (PBG-SGC-P-001).(Anexo 57) 

­ Desempeño de personal evaluación del desempeño (PBG-SGC-F-016) 

(Anexo 3). 

­ Revisión por la dirección.  

­ Seguimiento a planes y programas. 

­ Seguimiento a la eficacia de la administración del riesgo y oportunidades 

 

● Satisfacción del cliente 

Los mecanismos para obtener y analizar la información relacionada con la 

satisfacción y percepción 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 recepción, análisis y cierre de una queja, respecto de los servicios que 

ofrece PERU BUEN GUSTO E.I.R.L.(Anexo 58) 

El seguimiento y medición de los procesos se lleva a cabo a través de los 

indicadores identificados en la Matriz de planificación de objetivos de calidad 

(PBG-SGC-OT-009). (Anexo 12). 

● Auditoría interna del sistema de gestión de calidad 

Con el fin de verificar que el Sistema Integrado de Gestión cumple con las 

actividades planificadas, con los requisitos de las norma ISO 9001:2015 y con los 

requisitos establecidos PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. se define el procedimiento 

de auditorías (PBG-SGC-P-001), las auditorías son programadas anualmente de 

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

 

Mejora 

● No conformidades y acción correctiva 

PERU BUEN GUSTO E.I.R.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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● Mejora continua  

Se cuenta con acciones correctivas y oportunidades de mejora (PBG-

SGC-P-018), en el cual se establecen los mecanismos para la identificación, 

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

 

5.1.3. Resultados de la tercera etapa de la investigación 

Resultados de auditoría interna 

De acuerdo al informe de auditoría se obtuvieron los resultados indicados en 

la siguiente tabla 16: 

 

Tabla 16 

Resultados de auditoría 

Norma ISO 
9001:2015 

Lineamiento 
Porcentaje de cumplimiento 

diagnóstico inicial 
Nivel 

Capítulo 4 Contexto de la organización 100 Muy Alto 

Capítulo 5 Liderazgo 100 Muy Alto 

Capítulo 6 Planificación 94 Muy Alto 

Capítulo 7 Soporte 100 Muy Alto 

Capítulo 8 Operación 95 Muy Alto 

Capítulo 9 Evaluación del desempeño 100 Muy Alto 

Capítulo 10 Mejora 100 Muy Alto 
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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 auditoría basada en la ISO 9001:2015 

 

Tabla 17 

Resultados de generales de auditoría 

Porcentaje de cumplimiento del sistema de gestión de calidad basado 
en la ISO 9001:2015 

98 

Nivel de cumplimiento Muy alto 

 

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

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

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

etapa de la investigación 

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

resultados de las encuestas de desempeño del potencial humano, observándose 

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

Resultados de encuestas potencial humano por puesto 

Puesto de trabajo Promedio Calificación Promedio Calificación 

Gerente general 3.50 Alto 4.50 Muy alto 
Jefe de producción 3.36 Moderado 4.43 Alto 
Jefe de aseguramiento 3.64 Alto 4.50 Muy alto 

Coordinador de mantenimiento 2.86 Moderado 4.00 Alto 

Colaborador de producción  2.57 Moderado 3.86 Alto 

Colaborador de producción 3.14 Moderado 4.14 Alto 
Promedio 3.18 Moderado 4.24 Alto 

 

En la figura 14 el desempeño del potencial humano obtuvo un resultado 

promedio de 63.57%, luego de la elaboración del modelo de gestión de calidad se 

obtuvo un incremento hasta obtener un 84.80%, generando una mejora en esta 

variable. 

Figura 14  

Resultado de desempeño del potencial humano antes y después de la elaboración 

del modelo de gestión de calidad 

 
 

En la figura 15 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta de 

desempeño del potencial humano por puestos de trabajo antes y después de la 

elaboración del modelo de gestión de calidad. 
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Figura 15 

Resultados de desempeño del potencial humano por puestos de trabajo antes y 

después de la elaboración del modelo de gestión de calidad 

 
 

En la tabla 19 se observan los resultados de la encuesta del potencial humano por 

dimensión antes y después de la elaboración del modelo de gestión de calidad, se 

han obtenido resultados alto para trece de las dimensiones evaluadas. 

Tabla 19 

Resultados encuesta del potencial humano por dimensión 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dimensión Promedio Calificación Promedio Calificación 

Resultado esperado 3 Moderado 4 Alto 

Destreza y 
conocimientos 

3 
Moderado 4 

Alto 

Cumplimiento de 
funciones 

3 
Moderado 4 

Alto 

Disposición 4 Alto 5 Muy alto 

Interés 3 Moderado 4 Alto 

Organización 3 Moderado 4 Alto 

Influencia positiva 3 Moderado 4 Alto 

Pro actividad 3 Moderado 4 Alto 

Solución de problemas 3 Moderado 4 Alto 

Confianza 4 Alto 4 Alto 

Cumplimiento de metas 3 Moderado 4 Alto 

Comunicación 3 Moderado 4 Alto 

Trabajo en equipo 4 Alto 4 Alto 

Innovación 3 Moderado 4 Alto 
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En la figura 16 se observan los resultados de la evaluación del desempeño 

de potencial humano, donde inicialmente se observa un porcentaje de 57% para las 

dimensiones cumplimiento de metas y comunicación logrando luego de la 

elaboración del modelo de gestión de calidad un incremento del 23%; por otro lado 

para las dimensiones resultado esperado, cumplimiento de funciones, interés y 

organización se observa un resultado de 60% observándose luego de la elaboración 

del modelo de gestión de calidad un incremento para estas dimensiones hasta del 

87%. 

Figura 16  

Resultados de la evaluación del desempeño del potencial humano antes y 

después de la elaboración del modelo de gestión de calidad 
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Resultados de la encuesta de satisfacción del cliente en la tercera etapa de la 

investigación 

En la tabla 20 se observa los resultados obtenidos de la encuesta de 

satisfacción de cliente en donde se observa resultados muy altos para seis de los 

ocho clientes luego de la elaboración del modelo de gestión de calidad.  

Tabla 20 

Resultados de satisfacción por cliente antes y después de la elaboración del modelo 

de gestión de calidad 

Clientes Promedio Calificación Promedio Calificación 

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 

satisfacción del cliente se obtuvo un resultado de 63.33%, luego de la elaboración 

del modelo de gestión de calidad se obtuvo un resultado del 90%. 
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Figura 17  

Resultado comparativo de satisfacción del cliente antes y después de la elaboración 

del modelo de gestión de calidad 

 

En la figura 18 se observa que se cuenta con cuatro clientes que presentan 

porcentaje de satisfacción por debajo del 60%, uno de ellos llegando a tener hasta 

53% de satisfacción, por lo que era necesario tomar medidas para incrementar estos 

valores. Finalmente con la elaboración del modelo de gestión de calidad se 

obtuvieron resultados desde el 85% hasta el 93%. 

Figura 18 

Resultados de satisfacción del cliente antes y después de la elaboración del 

modelo de gestión de calidad 
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En la tabla 21 se muestran los resultados por dimensión obtenidos durante 

las encuestas de satisfacción de cliente antes y después de la elaboración del 

modelo de gestión de calidad, en donde se observa incremento en la calificación de 

todas las dimensiones en general, para el caso de las dimensiones conformidad del 

servicio, calidad del producto, satisfacción de necesidades, disponibilidad, trato al 

cliente, conocimiento y satisfacción por quejas y reclamos ha llegado a obtener una 

calificación muy alta. 

Tabla 21 

Resultados de satisfacción del cliente por dimensión antes y después de la 

elaboración del modelo de gestión de calidad 

Dimensión Promedio Calificación Promedio Calificación 

Conformidad del servicio 3.25 Moderado 4.63 Muy alto 
Calidad del producto 3.38 Moderado 4.63 Muy alto 
Satisfacción 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 
Satisfacción por quejas y 
reclamos 0.63 Bajo 5.00 Muy alto 

 

En la figura 19 se observan los resultados obtenidos mediante la encuesta 

por cada dimensión, luego de la elaboración del modelo de gestión de calidad 

obtenemos que los valores para la dimensiones de satisfacción 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 presentó siendo un 

indicador de mejora. 
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Figura 19 

Resultados de la satisfacción del cliente por dimensión antes y después de la 

elaboración del modelo de gestión de calidad 

 

En la figura 20 se puede observar un incremento del cumplimiento del sistema de 

gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 después de la elaboración 

del modelo de gestión de calidad. 

Figura 20  

 

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

No se tiene resultados inferenciales debido a que en nuestro caso se tomó 

a la totalidad de la población. 

5.1.5. Otro tipo de resultados estadísticos  

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

resultados estadísticos.  
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VI. DISCUSIÓN  DE  RESULTADOS 

 

6.1. Contrastación y demostración de hipótesis con los resultados  

 

En el presente trabajo de investigación se tiene como hipótesis general si el 

modelo de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 permite la mejora 

en la microempresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L., de acuerdo a los resultados 

mostrados en la tercera etapa en la figura 20; se demuestra que con la elaboración 

del modelo se obtiene una mejora de la calidad debido al incremento de hasta 98% 

en el cumplimiento del sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 

9001:2015 después de la elaboración del modelo. 

 

Por otro lado para la hipótesis específica si existe una relación directa entre 

el diagnóstico actual y la mejora de la calidad en la microempresa PERÚ BUEN 

GUSTO E.I.R.L., se demuestra mediante los resultados de la primera etapa que con 

la elaboración del modelo se obtiene un diagnóstico inicial en del desempeño del 

potencial humano en 64% y después de la elaboración del modelo de gestión de 

calidad se obtuvo un 85% comprobándose así la hipótesis mencionada. 

 

Se comprueba la hipótesis que existe una relación directa entre los 

requerimientos técnicos establecidos en los resultados de la segunda etapa y la 

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

 

En el presente trabajo de investigación, al desarrollar la elaboración del 

modelo de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para obtener la 

mejora de la calidad en la empresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L., se utilizó como 

muestra un total de 06 colaboradores de la organización en donde a través de la 

aplicación de un check list de evaluación de los requisitos de la norma ISO 

9001:2015 se obtuvo como resultado un porcentaje que se incrementó de 9% a 

98%. 

Los resultados de la presente investigación se contrastaron con los 

resultados de otros estudios similares donde se obtuvo: 

En la investigación de Ortiz (2021) tiene como principal objetivo diseñar e 

implementar un sistema de gestión 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 evaluación desde 

0% a 100% con una opción de no aplica, obteniendo para los resultado para la 

evaluación del desempeño resultados del 25%; en nuestro trabajo de investigación 

se obtuvo un resultado del 84.80% en la encuesta de desempeño del potencial 

humano, ya que se trabajó con capacitaciones y se involucró al personal en los 

procesos de mejora de la organización. 

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

diagnóstico de la situación actual de una empresa de servicios de alimentación con 
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respecto a los requisitos de la norma ISO 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” así 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 

investigación para la primera etapa de la investigación al realizar el diagnóstico de 

la situación 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 investigación de Sambache (2018) se plantea realizar un diseño de 

gestión de calidad en base a la norma ISO 9001:2015 para aumentar la satisfacción 

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 opción 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 elaboración del diseño, en nuestra investigación al 

realizar la encuesta de satisfacción 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 dimensión puntualidad ya que los clientes presentaban insatisfacción por la 

demora en la entrega de los pedidos realizados. 

Para el caso de Caicedo (2017) busca realizar un diseño de sistema 

integrado de gestión de calidad en una empresa de alimentos para lo cual realizaron 

un diagnóstico de la situación actual  a través de una matriz Foda, análisis de perfil 

competitivo, análisis 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 investigación ya que se 

realizó el diagnóstico inicial para ver el nivel de cumplimento de los requisitos de la 

norma y tomamos en consideración una auditoría interna para evidenciar si 

realmente con la elaboración del modelo de gestión se tiene una mejora en la 

calidad de la empresa. 

En la investigación de Espinoza y Santoyo (2020) proponen un diseño e 

implementación de un sistema de gestión en una empresa de alimentos, para lo 

cual han realizado un análisis de información que contiene la cantidad de reclamos 

de calidad obteniendo como resultado en el año 2017 y 2018 un 43.90% presentado 

pérdidas económicas para la empresa, esto debido por incumplimiento de requisitos 

y requerimientos del cliente para lo cual elaboraron una herramienta denominada 

gestión por procesos y se realizó un análisis de las causas de los problemas y 

plantean alternativas de solución, a diferencia de nuestro trabajo de investigación 

que mediante la encuesta de satisfacción de cliente pudimos observar que se 

obtuvo un porcentaje de 7.81% siendo un nivel bajo principalmente por desviaciones 

en las características sensoriales del producto.  

 En el trabajo de investigación Estrella (2020) tuvo como objetivo realizar una 

gestión por procesos para la implementación de un sistema de gestión de calidad 

basado en la norma ISO 9001:2015 en el laboratorio de una universidad, para lo 

cual realizaron un diagnóstico de la situación en base a una ficha de evaluación 

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, además realizó las 

propuestas de mejora y se elaboró la gestión por procesos estandarizando los 

procesos de la institución en base a elaboración de procedimientos, instructivos y 

registros , para el caso de nuestro trabajo de investigación al elaborar el modelo de 

gestión nos basamos en el cumplimiento de los requisitos de la norma para lo cual 

se ha elaborado el soporte documentario necesario de esta forma mejorar la calidad 

de la organización. 

6.3. Responsabilidad ética  
 

La información obtenida es veraz y relacionado al código de ética de la 

UNAC, no se ha cometido plagio. Asimismo, se cuenta con la autorización de la 

empresa PERU BUEN GUSTO E.I.R.L. para el uso de su data y elaborar el modelo 

de gestión de calidad en su empresa. 
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VII. CONCLUSIONES  
 

1.- Se estableció el modelo de gestión de calidad basado en la norma ISO 

9001:2015, lo cual permitió mejorar la calidad en la microempresa PERÚ BUEN 

GUSTO E.I.R.L evidenciándose incremento en la satisfacción de los clientes y 

aumento en el desempeño del potencial humano. 

 

2.-A través del diagnóstico actual de la microempresa PERÚ BUEN GUSTO 

E.I.R.L. con respecto a la norma ISO 9001:2015 que se realizó permitió conocer las 

brechas que se deben acortar para la elaboración del modelo de gestión y de esta 

forma logra la mejor en la organización. 

 

3.- Se identificaron los requerimientos técnicos demandados para diseñar el 

modelo de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, así se desarrolló 

mejoras en cada requisito solicitado permitiendo mejorar la calidad en la   

microempresa PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. 
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VIII. RECOMENDACIONES 

 

 

1.- Es necesario conocer la realidad de la organización, ya que el 

conocimiento  de la misma  nos permitirá tener una idea clara de las acciones que 

se deben tomar en cuenta para poder elaborar un modelo de gestión de calidad 

eficaz que permita la mejora de la organización. 

 

2.- Implementar en las mypes de nuestro país, el  modelo de gestión de 

calidad basado en la norma ISO 9001:2015, pues de esta forma se analizarán los 

riesgos, lo cual servirá para tomar medidas preventivas ante eventualidades que 

podrían ocurrir y perjudicar a la imagen de la empresa y a nivel económico. 

 

3.- Es fundamental que el personal tenga conocimiento de la importancia que 

tiene una implementación de un sistema de gestión de calidad, de esta forma se 

tomará conciencia y compromiso del personal para el adecuado funcionamiento del 

mismo. 
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X. ANEXOS  
ANEXO 1 Matriz de consistencia  

Modelo de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en Microempresas del rubro de alimentos, Caso: 
PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. 

Problema General Objetivo General Hipótesis General 
Variable 
dependiente 

Dimensiones Indicadores Método 

¿Cómo debe ser el 
modelo de gestión de 
calidad basado en la 
norma ISO 9001:2015, 
que permita mejorar la 
calidad en la 
microempresa PERÚ 
BUEN GUSTO E.I.R.L.? 

Establecer el modelo de gestión 
de calidad basado en la norma 
ISO 9001:2015, que permita 
mejorar la calidad en la 
microempresa PERÚ BUEN 
GUSTO E.I.R.L.? 

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

Y: Modelo de 
gestión de calidad  

Y1:Cumplimiento de 
requisitos de la ISO 
9001:2015 

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

− Auditoría interna de norma 

ISO 9001:2015 

-Encuesta de desempeño 

del potencial humano 

Y2:Satisfacción del 
Cliente 

Y2.1: Satisfacción del 
cliente. (%) 

Encuesta de satisfacción del 
cliente 

Problema Específico Objetivo Específico 
Hipótesis 
Específica 

Variables 
independientes 

Dimensiones Indicadores Método 

¿Cuál es el diagnóstico 
actual de la 
microempresa PERÚ 
BUEN GUSTO E.I.R.L. 
con respecto a la norma 
ISO 9001:2015, que 
permita mejorar la 
calidad? 

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

Existe una relación 
directa entre el 
diagnóstico actual y 
la mejora de la 
calidad en la 
microempresa PERÚ 
BUEN GUSTO 
E.I.R.L. 

X1: Diagnóstico de 
la microempresa 
PERÚ BUEN 
GUSTO E.I.RL.   

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

X1.1.1: Índice de no 
conformidades del 
proceso de producción de 
pasta de ajo (%) 

Auditoría de diagnóstico 
basada en la norma ISO 
9001:2015 

X1.1.2: Satisfacción del 
Cliente (%) 

Encuesta de satisfacción del 
cliente 

X.1.2. El contexto de 
la organización 
basado en el 
requerimiento del 
personal 

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

 Encuestas del desempeño 
del potencial humano 

¿Cuáles son los 
requerimientos técnicos 
demandados para 
diseñar el modelo de 
gestión de calidad 
basado en la norma ISO 
9001:2015, que permita 
mejorar la calidad en la 
microempresa PERÚ 
BUEN GUSTO E.I.R.L.? 

Identificar los requerimientos 
técnicos demandados para 
diseñar el modelo de gestión de 
calidad basado en la norma ISO 
9001:2015, que permita mejorar 
la calidad en la   microempresa 
PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. 

Existe una relación 
directa entre los 
requerimientos 
técnicos 
demandados del 
diseño del modelo de 
gestión de la calidad 
basado en la norma 
ISO 9001:2015 y la 
mejora de la calidad 
en la microempresa 
PERÚ BUEN 
GUSTO E.I.R.L. 

X2:Requerimientos 
técnicos 
demandados en la 
norma ISO 
9001:2015  

X2.1: Contexto de la 
organización  

X2.1.1: Cumplimiento del 
diseño del contexto de la 
organización  

 

-Análisis documental 

−Revisión de Bibliografía. 

X2.2: Liderazgo 
 X2.2.1: Cumplimiento del 
liderazgo 

X2.3: Planificación 
X2.3.1: Cumplimiento del 
de la planificación 

X2.4: Recursos 
X2.4.1: Cumplimiento del 
de los recursos 

X2.5: Operaciones  
X2.5.1: Cumplimiento de 
las operaciones 

 X2.6: Evaluación del 
desempeño 

X2.6.1: Cumplimiento de 
la evaluación del 
desempeño 

X2.7: Mejora  
X2.7.1: Cumplimiento de 
la mejora 
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ANEXO 2 Instrumentos validados  
Check list de diagnóstico basado en la norma ISO 9001: 2015 de PERÚ BUEN 
GUSTO E.I.R.L. 
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ANEXO 3 Instrumentos validados 
Evaluación del desempeño del potencial humano 

 
 

Código

Versión

Fecha

5 4 3 2 1

1
CALIDAD DE 

TRABAJO
Realiza el trabajo de acuerdo a los requerimientos,

obteniendo el resultado esperado.

2 CONOCIMIENTO

Aplica las destrezas y conocimientos necesarios

para el cumplimiento de las actividades y

funciones a su cargo.

3 RESPONSABILIDAD
Cumple oportunamente con las funciones del

puesto sin supervisión directa.

4 ACTITUD Demuestra buena disposición para aceptar las

responsabilidades asignadas.

5 ADAPTABILIDAD
Muestra interes en desarrollar, aportar y conocer

nuevas técnicas y herramientas para realizar sus

funciones.

6

HÁBITOS 

PERSONALES

(Organización, 

higiene y puntualidad)

Es una persona organizada en el uso del tiempo y

las tareas asignadas, cumple puntualmente con

los horarios, presenta buenos hábitos de trabajo.

Nº

1
LIDERAZGO Y 

DIRECCIÓN

Ejerce influencia positiva sobre su equipo,

promueve la motivación del grupo por alcanzar los

objetivos, contribuyendo que la organización

alcance sus metas.

2 PROACTIVIDAD

Se anticipa a la acción o actividad, agrega valor

adicional a la tarea asignada sin necesidad de una

orden superior.

3

ANÁLISIS Y 

SOLUCIÓN DE 

PROBLEMAS 

Identifica la causa del problema, evalua e

implementar alternativas de solución.

4
CONFIABILIDAD E 

INTEGRIDAD

Confianza que se tiene en que las tareas

encomendadas serán llevadas a buen término.

Presenta principios éticos y morales.

5

CAPACIDAD DE 

PLANIFICACION Y 

ORGANIZACIÓN

Determina eficazmente las metas y prioridades de

su funciones tomando en cuenta los plazos y los

recursos requeridos, empleando mecanismos de

seguimiento y verificación de la información.

6
COMUNICACIÓN 

ORAL Y ESCRITA

Cuenta con comunicación oral y escrita de forma

efectiva a nivel grupal e individual

7
TRABAJO EN 

EQUIPO

Establece relaciones de cooperación y

preocupación no sólo por las propias

responsabilidades sino también por las del resto

del equipo de trabajo.

8
CREATIVIDAD E 

INNOVACION
Genera e implementa ideas nuevas que aportan

valor y que a la vez son cuantificables.

Comentarios:

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

TOTAL

HABILIDAD

FACTORES DE TRABAJO
Nº

AREA DEL DESEMPEÑO

PUESTO: 

FECHA:

EVALUADOR:

S/C

1

APELLIDO Y NOMBRE: 

EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO
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ANEXO 4 Instrumentos validados 
Encuesta de satisfacción del cliente 

 

Código

Versión

Fecha

Revisado por:

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Mucho mejor

Mejor 

Igual

Peor

Mucho peor

Si 

No

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

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

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Si 

No

Elaborado por: Aprobado por:

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

S/C

1

PERCEPCIÓN GENERAL

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

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

CLIENTE:

FECHA:

Estimado cliente, PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L. se encuentra en continuo mejoramiento, por lo tanto es muy

importante para nosotros conocer su opinión sobre nuestros productos y servicios. Por favor evalúe los siguientes

aspectos y marque la alternativa que usted considere, de acuerdo a la escala de calificación

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

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

ASPECTOS RELATIVOS AL PRODUCTO

CALIDAD DEL SERVICIO

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

Comparado con otros productos, nuestro producto es:

¿Recomendaría este producto?

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

La empresa está disponible para la atención del cliente
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ANEXO  5   
Fichas de validación de los instrumentos 
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ANEXO  6   
Misión visión y valores 
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ANEXO  7   
Mapa de procesos 
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ANEXO  8   
Matriz de partes interesadas 
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ANEXO  9   
Matriz de identificación de riesgos y oportunidades 
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ANEXO  10   
Alcance del SGC 
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ANEXO  11   
Política del sistema de gestión de calidad e inocuidad 
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ANEXO  12   
Matriz de planificación de objetivos de calidad 

 

 
 

PROCESO INDICADORES FORMULA DE CALCULO META 
FRECUENCIA DE 

MEDICIÓN
RESPONSABLE RECURSOS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

0

0

0

0

0

POLITICA
OBJETIVO 

GENERAL

INDICADORES SIG 2021 MEDICIÓN

PBG-SGC-OT-009

 MATRIZ DE PLANIFICACIÓN DE OBJETIVOS DE CALIDAD

Responsable:

OBSERVACIONES
OBJETIVO 

ESPECÍFICO

METAS PLAN DE ACCIÓN

RESULTADO 

FINAL

Versión: 01

Fecha: 10/08/2021
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ANEXO  13 
Lista maestra de documentos internos 
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ANEXO  14   
Matriz de roles y responsabilidades 
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ANEXO  15   
Procedimiento para la gestión del cambio 
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ANEXO  16   
Selección, contratación e inducción de personal 
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ANEXO  17   
Desarrollo, capacitación y toma de conciencia  
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ANEXO  18   
Programa de mantenimiento, calibración y/o verificación de equipos de medición 

 

E
n
e

F
e
b

M
a
r

A
b
r

M
a
y

J
u
n

J
u
l

A
g
o

S
e
t

O
c
t

N
o
v

D
ic

FC:

FV:

NO/FS:

ES:

P:

E:

LEYENDA:

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

En funcionamiento - Calibrado

En funcionamiento - Verificado

No Operativo / Fuera de Servicio

En Stock

Programado

Ejecutado

P

P

P

P

FECHA DE 

ADQUISICIÓN

FECHA DE 

PRÓXIMA 

CALIBRACIÓN / 

VERIFICACIÓN / 

MANTENIMIENTO

FRECUENCIAESTADO (*)

PBG-SGC-PG-001

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO, CALIBRACIÓN, Y/O VERIFICACIÓN DE EQUIPOS DE MEDICIÓN

AÑO 2022

COMENTARIOS/

OBSERVACIONES
CÓDIGO DESCRIPCIÓN DEL RECURSO MARCA

AÑO DE 

FABRICACIÓN

P

P

P

FECHA DE 

ULTIMA 

CALIBRACIÓN / 

VERIFICACIÓN / 

MANTENIMIENTO

Versión: 01

Página: 1 de 1

Fecha de Emisión: 10-08-2021

P
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ANEXO  19 
Perfil del puesto 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1

2

3

4

5

Educ. Básica completa (primaria)

Educ. Media completa (bachiller)

Exp. en la especialidad

Meses

Años

Diaria Semanal Básico Medio

PERFIL DE PUESTO

Exp. en el campo

Área de estudio

Grado Académico y área de estudio

Nombre del cargo:

Código del cargo: Fecha de elaboración: Fecha de revisión:

Revisado por:Elaborado por:

Descripción General

Ejerce supervisión sobre:Depende de:

Sección:Departamento/Área/Dirección:

Otras actividades orientadas por el superior inmediato o requeridas por el nivel de 

responsabilidad del puesto.

2. ANÁLISIS DE COMPETENCIAS NECESARIAS PARA EL PUESTO

1. DESCRIPCIÓN DEL CARGO

Funciones/Responsabilidades

Power point/ Prezi

Proyect

Otro

Idiomas
Mensual Alto

Experiencia

Educ. Técnico-Profesional (técnico 

medio o superior)

Educ. Universitaria

Estudios de Master

Estudios de Doctorado

Correo electrónico

Word

Excel

Exp. Rubro / NegocioExp. Laboral

Programas computacionales

Nivel de ManejoFrecuencia con que lo usa

Observaciones

Idiomas
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ANEXO  20 
Registro de inducción y capacitación 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FIRMA:

FECHA: N° DE HORAS:

N° DNI O CE ÁREA FIRMA

N° DNI O CE CARGO FECHAAPELLIDOS Y NOMBRE FIRMA

RESPONSABLE DEL REGISTRO

INSERTAR TANTOS RENGLONES COMO SEAN NECESARIOS

APELLIDOS Y NOMBRES DE LOS CAPACITADOS OBSERVACIONES

TEMA:

NOMBRE DEL CAPACITADOR O 

ENTRENADOR:

COLOCAR "X"

OTROS (Especificar)INDUCCIÓN  CAPACITACIÓN

PBG-SGC-F-015 

REGISTRO DE INDUCCIÓN Y CAPACITACIÓN

Versión: 01

Página: 1 de 1

Fecha de Emisión:10-08-2021

RAZÓN SOCIAL O DENOMINACION SOCIAL RUC

DOMICILIO                                                                                                                                                   

(Dirección, distrito, provincia y 

departamento )

ACTIVIDAD ECONÓMICA
N° TRABAJADORES EN EL CENTRO 

LABORAL 
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ANEXO  21 
Programa de capacitación 

E
n

e

F
e
b

M
a
r

A
b

r

M
a
y

J
u

n

J
u

l

A
g

o

S
e
t

O
c
t

N
o

v

D
ic

1
Política y objetivos Sistema de gestió9n de 

calidad
Todos Capacitación Interna Gerente general 30 min Semestral p p --

2 Procedimiento de informaciòn documentada Todos Capacitación Interna Gerente general 1 h Anual p --

3 Riesgos y oportunidades por procesos Todos Capacitación Interna Profesional externo 45 min Anual p --

4 Auditorías de calidad Todos Capacitación Interna Profesional externo 1 h Anual p --

5  No conformidades y acciones correctivas Todos Capacitación Interna Profesional externo 1 h Anual p --

6
ISO 9001:2015 - Sistema de Gestión de 

Calidad
Todos Capacitación Externa Profesional externo 1 h Anual p --

7
Plan para la vigilancia prevención y control de 

la COVID en base a la RM 972 - 2020
Todos Capacitación Externa Profesional externo 1 h Anual e p --

8 Buenas prácticas de manufactura Todos Capacitación Interna Profesional externo 1 h Anual p

9 Higiene y saneamiento Todos Capacitación Interna Profesional externo 1 h Anual p

10 Procesos operativos Todos Capacitación Externa Profesional externo 1 h Anual p --

11 HACCP Todos Capacitación Externa Profesional externo 1 h Anual p

12 Desempeño personal en calidad Todos Capacitación Externa Profesional externo 1 h Anual p --

p

e

R

Comentarios / 

Observaciones

Fecha de actualización:

Item Tema FrecuenciaDirigido a Tipo

Tipo de 

Capacitación

(Interna o 

Externa)

Responsable / 

Entidad
Horas

LEYENDA

Programado

Ejecutado

Reprogramado

AÑO 2021 AÑO 2022

Versión: 01

Página: 1 de 1

Fecha de Emisión:10-08-2021

Responsable:

PROGRAMA DE CAPACITACIÓN

PBG-SGC-PG-004
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ANEXO  22 
Matriz de comunicaciones internas y externas 
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ANEXO  23   
Procedimiento de elaboración y control de documentos 
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140 
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ANEXO  24  
Procedimiento de selección y evaluación de proveedores

 



143 
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ANEXO 25   
Procedimiento operativo de producción 
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147 
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ANEXO 26 
Procedimiento de mantenimiento preventivo de equipos 

 
 



151 
  

 



152 
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ANEXO 27 
Procedimiento de gestión de la entrega 
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ANEXO 28 
Procedimiento de identificación y trazabilidad 

 
 



156 
  

 
 
 
 



157 
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ANEXO 29 
Procedimiento de preservación 

 



159 
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ANEXO 30 
Procedimiento de inspección y producto terminado 

 

 
 
 
 



161 
  

 
 
 



162 
  

 
 
 



163 
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ANEXO 31 
Procedimiento de producto no conforme 
 

 



165 
  

 



166 
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ANEXO 32 
Procedimiento de quejas de cliente y devoluciones 
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ANEXO 33 
Procedimiento de liberación de producto terminado 

 
 
 



170 
  

 
 
 



171 
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ANEXO 34 
Procedimiento de recepción y almacenamiento

 
 



173 
  

 
 



174 
  

 
 
 



175 
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ANEXO 35 
Instructivo de desinfección de materia prima 
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ANEXO 36 
Instructivo de pasteurización de materia prima 
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ANEXO 37 
Formato de verificación de calidad de producto terminado 

 

 
 
 
 
 
 

Producto:

Peso Empacado Color Otro defecto

Observaciones:

Cuando exista conformidad colocar Psi cumple y colocar la cantidad si no cumple con la especificación

Verificación

 

PBG-SGC-F-001 Versión:01

Formato de verificación de calidad de producto 

terminado
Fecha: 10/08/2021

FECHA HORA
No conformidad Acción 

correctiva
Responsable
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ANEXO 38 
Verificación de calidad de materia prima e insumos 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fecha:

Materia prima / 

Insumo
Proveedor Lote

Fecha de 

vencimiento
Aspecto Color Empaque Observación Responsable

Cuando exista conformidad colocar C si cumple y colocar NC si no cumple con la especificación, en observación detallar la no conformidad

VERIFICACIÓN DE CALIDAD DE MATERIA PRIMA E INSUMOS

PBG-SGC-F-002

 

Versión:01

Fecha: 10/08/2021
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ANEXO 39 
Formato de desinfección de materia prima 

 

 
 
 
 
 
 

Desinfectante empleado:

Observaciones:

En caso de no realizar la solución en la concentración adecuada se vuelve a preparar la solución. 

PBG-SGC-F-003

FORMATO DE DESINFECCIÓN DE MATERIA 

PRIMA

 

Responsable
Materia prima a 

desinfectar

Producto a 

preparar
Hora finalFecha Hora inicio

Fecha: 10/08/2021

Versión:01
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ANEXO 40 
Formato de tratamiento térmico 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Desinfectante empleado:

Observaciones:

En caso de no cumplirse el tiempo o la temperatura indicada se volverá a realizar el proceso.

 

Acciones correctivas

Versión:01

Fecha: 10/08/2021

PBG-SGC-F-004

FORMATO DE TRATAMIENTO TÉRMICO

ResponsableHora de control
Tiempo

 ( minutos)

Temperatura 

(°C) 
Fecha Producto
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ANEXO 41 
Formato de proceso productivo 

 

 

 

 

Producto

Observaciones:

 

Acciones correctivas

Versión:01

Fecha: 10/08/2021

PBG-SGC-F-005

FORMATO DE PROCESO PRODUCTIVO

ResponsablepH
Tiempo 

(minutos)
Fecha 

Temperatura 

(°C) 
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ANEXO 42 
Formato de liberación de producto 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Versión: 01

Fecha: 12/08/2021

COLOR EMPAQUE ROTULADO

Nota:Colocar C si el producto cumple con los requisitos, colocar NC si el producto no cumple con los requisitos

RESPONSABLE
CALIDADHORA DE 

LIBERACIÓN
PRODUCTOFECHA

PBG-SGC-F-006

FORMATO DE LIBERACIÓN DE PRODUCTO 

OBSERVACIONES
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ANEXO 43 
Lista de verificación 

 
 
 
 
 
 

ITEM C NC O

C = Conforme     NC=No conforme    O=Observación

9

10

7

8

5

6

3

4

1

2

PBG-SGC-F-007 Versión: 01

LISTA DE VERIFICACIÓN Fecha:12/08/2021

COMENTARIOSREQUISITO EVALUADO

ÁREA AUDITADA

AUDITOR

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

FECHA DE AUDITORÍA

RESPONSABLE DEL ÁREA AUDITADA
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ANEXO 44 
Gestión de cambios en SGC 

 

 
 
 
 
 
 
 

Responsable:  Jefe de aseguramiento de la calidad

PELIGROS Y/O 

RIESGOS

REQUISITOS 

LEGALES

SISTEMA DE 

GESTIÓN

PROCEDIMIENTOS O 

INSTRUCCIONES DE 

TRABAJO

OTROS ACTIVIDAD RESPONSABLE
COMUNICAR 

CAMBIO A:

FECHA 

EJECUCIÓN

FECHA 

SEGUIMIENTO
ESTADO

PROCESO
DOCUMENTO 

RELACIONADO

GESTION DE CAMBIOS EN  SGC Fecha: 

Versión: PBG-SGC-F-008

IMPACTO PLANEACION DEL CAMBIO

MEDIDA DE 

CONTROL
FECHA AREA

DESCRIPCIÓN DEL 

CAMBIO

ANÁLISIS DEL 

RIESGO
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ANEXO 45 
Check list de entrevista al proveedor 

 
 

Fecha:12/08/2021

NOMBRE:

RAZÓN SOCIAL:

NÚMERO DE RUC:

FECHA:

SI NO

1. REVISIÓN DE INFORMACIÓN EN SUNAT

1.1. Tiempo de formación de la empresa

1.2. Empresa se encuentra habilitada

1.3. Nombre de los socios

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. Ubicación

4.2. Tamaño del local

5. PRODUCTO / EXPECTATIVA/VOLUMEN

5.1. Producto

5.2. Precio

5.3. Volumen

Observaciones

Firma de jefe de producción

Versión:01PBG-SGC-F-009

CHECK LIST DE ENTREVISTA AL PROVEEDOR
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ANEXO 46 

Cronograma anual de mantenimiento preventivo 

 

AÑO :

DESCRIPCIÓN 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

Fecha: 12/08/2021

PBG-SGC-F-010

CRONOGRAMA ANUAL DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Versión: 01
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ANEXO 47 
Formato de entrega de producto terminado 

 

 
 
 
 
 
 

Versión: 01

Fecha: 12/08/2021

FECHA:

CLIENTE

DIRECCIÓN

TELÉFONO

RECIBIDO POR:

HORA:

CANTIDAD PRODUCTO LOTE
FECHA DE 

VENCIMIENTO

FIRMA DE CLIENTE FIRMA DE TRANSPORTE

FORMATO DE ENTREGA DE PRODUCTO TERMINADO

OBSERVACIONES

PBG-SGC-F-011
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ANEXO 48 
Recepción de materia prima e insumos 

 

 

Versión: 01

Fecha: 12/08/2021

SENSORIAL EMPAQUE

Nota:Colocar C si el producto cumple con los requisitos, colocar NC si el producto no cumple con los requisitos.

FECHA DE 

VENCIMIENTO
HORA CANTIDAD TEMPERATURA RESPONSABLE

INSPECCIÓN
PROVEEDORPRODUCTOFECHA

PBG-SGC-F-017

RECEPCIÓN DE MATERIA PRIMA E INSUMOS

OBSERVACIONESLOTE
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ANEXO 49 
Trazabilidad de las materias primas e insumos 

 

 
 
 
 
 

Producto:

Fecha de producción:

Ajo pelado

Sal

Conservante SB07120
Antioxidante 

(MONTANOX FM)

Ácido cítrico

Bolsa laminada

Observaciones:

Cuando exista conformidad colocar Psi cumple y colocar la cantidad si no cumple con la especificación

PROVEEDOR

PRESENCIA DE MATERIAS 

EXTRAÑAS

 

INSUMO
N° DE LOTE / FECHA 

DE PRODUCCIÓN

Fecha: 12/08/2021

Versión:01PBG-SGC-F-018

TRAZABILIDAD DE MATERIAS PRIMAS E 

INSUMOS

FECHA DE 

VENCIMIENTO
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ANEXO 50 
Kardex de materia prima e insumos 

 

Cantidad
Costo 

Unitario

Costo 

total
Cantidad

Costo 

Unitario

Costo 

total
Cantidad

Costo 

Unitario

Costo 

total

 

Versión:01

ProveedorPresentaciónDescripción
Fecha de 

ingreso

Fecha: 

10/08/2021

Entradas Sal idas Exis tencias
Fecha de 

vencimiento
Lote

PBG-SGC-F-019

KARDEX DE MATERIA PRIMA E INSUMOS
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ANEXO 51 
Kardex de producto terminado 

 

 

Cantidad
Costo 

Unitario

Costo 

tota l
Cantidad

Costo 

Unitario

Costo 

tota l
Cantidad

Costo 

Unitario

Costo 

tota l

Versión:01

PresentaciónDescripción

Fecha de 

ingreso a  

a lmacen

Fecha: 

10/08/2021

Entradas Sal idas Exis tencias
Fecha de 

vencimiento
Lote

 

PBG-SGC-F-020

KARDEX DE PRODUCTO TERMINADO
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ANEXO 52 
Verificación de transporte 

 

 

P
is

o

P
a
re

d
e
s

P
u
e
rt

a

T
e
c
h
o

C
o
rt

in
a
s

H
ig

ie
n
e

U
n
ifo

rm
e

H
e
ri
d
a
s

A
c
c
e
s
o
ri
o
s

Evaluación:

Versión:01

Fecha: 10/08/2021

Colocar NC si el ítem es NO CONFORME.

Colocar C sí el ítem es CONFORME.

 

PBG-SGC-F-021

VERIFICACIÓN DE TRANSPORTE

Manipuladores

FECHA
CHOFER / 

MANIPULADOR
N° Placa OBSERVACIONES RESPONSABLE

Infraestructura / Higiene Vehiculo

N° ITEM
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ANEXO 53 

Producto no conforme 

 
 
 
 
 

Producto:

Fecha de producción:

SI NO

Observaciones:

Marcar con SI o NO cuando exista una acción correctiva

ResponsableCantidad
Causa de no 

conformidad 
Lote

Descripción de no 

conformidad

ACCIÓN CORRECTIVA

Fecha: 10/08/2021

Versión:01PBG-SGC-F-022

PRODUCTO NO CONFORME
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ANEXO 54 
Consolidado de quejas reclamos y devoluciones de clientes 
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ANEXO 55 
Acciones correctivas y preventivas 
 

 

FECHA: N° HALLAZGO

ÁREA:

Marcar con X si el hallazgo es una acción preventiva o acción correctiva

CAUSA DE NO CONFORMIDAD

Fecha: 10/08/2021

Versión:01

RESPONSABLE
FECHA DE 

IMPLEMENTACIÓN

ACCIÓN PREVENTIVA ACCIÓN CORRECTIVA

DESCRIPCIÓN

 

PBG-SGC-F-024

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

DESCRIPCIÓN DEL HALLAZGO
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ANEXO 56 
Rótulo de materia prima, envases y embalajes 

 

MATERIA PRIMA ENVASE EMBALAJE

DESCRIPCIÓN

PROVEEDOR

LOTE

FECHA DE VENCIMIENTO

CANTIDAD

RESPONSABLE

PBG-SGC-OT-005

RÓTULO DE MATERIA PRIMA, ENVASES Y 

EMBALAJES

PERÚ BUEN GUSTO E.I.R.L.

Versión:01

Fecha: 10/08/2021
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ANEXO 57 
Procedimiento de auditorías 
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ANEXO 58 
Procedimiento acciones correctivas y oportunidades de mejora 
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ANEXO 59 
Consolidado de acciones correctivas y oportunidades de mejora 

 

 
 
 
 
 

N° Fecha Fuente Descripción
Requisito de 

Norma

Proceso / 

Área

Acciones de 

corrección (*)

Responsable 

(Puesto)  (*)

Fecha Límite  

(*)

Determinación de 

Causas

Acciones 

Correctivas (**)

Responsable 

(Puesto)

Fecha 

Límite

¿Evaluación 

de riesgos?
Fecha

¿Es 

eficaz?

¿Genera otro reporte 

de acciones correctivas 

y oprtunidades de 

mejora?

Nº SACOM

(*) En el caso de oportunidades de mejora no aplica.

(**) En el caso de oportunidades de mejora se tomará como acciones de mejora.

PBG-SGC-F-024

ACCIONES CORRECTIVAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

Versión: 02

Página: 1 de 1

Fecha de Emisión:10-08-2021

Fecha de actualización: Responsable 

Verificación de Eficacia

Estado Observaciones

Reporte de SACOM Identificación Tratamiento
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ANEXO 60 
Plan de auditoría 

 

N° auditoría 

Exclusiones

REQUISITOS

ISO 9001

CRONOGRAMA DE AUDITORÍA

AREA/PROCESOHORA

Fecha de auditoría 

Alcance de la auditoría

FECHA

(*) NOTA: Pudiera necesitarse la presencia de otros miembros de la organización relacionados a los procesos. 

AUDITADOS (*)

DIA 2

DIA 1

AUDITOR 

RESPONSABLE

PBG-SGC-F-026

PLAN DE AUDITORÍA 

Versión: 01

Página: 1 de 1

Fecha de Emisión:10-08-2021

Objetivo de la auditoría

 Auditor Líder

 AuditoresEquipo auditor

Observador

Criterios de auditoría
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ANEXO 61 
Programa de auditorías 

 

 
 
 
 
 
 
 

E
n
e

F
e
b

M
a
r

A
b
r

M
a
y

J
u
n

J
u
l

A
g
o

s
e
p
t

o
c
t

n
o
v

d
ic

1 Interna Muestreo

Evaluar la conformidad del sistema de integrado de 

gestión de Perú Buen Gusto E.I. R.L. con respecto al 

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 

9001:2015

Aplica a los procesos operativos de

producción de pastas de Ajo que se

realizan dentro de las instalaciones de

la empresa

Jefe de 

aseguramiento de la 

calidad

Asignación de 

recursos 

Consultor 

Externo
e

2 Interna Muestreo

Evaluar la conformidad del sistema de integrado de 

gestión de Perú Buen Gusto E.I. R.L. con respecto al 

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 

9001:2015

Aplica a los procesos operativos de

producción de pastas de Ajo que se

realizan dentro de las instalaciones de

la empresa

Jefe de 

aseguramiento de la 

calidad

Asignación de 

recursos 

Consultor 

Externo
e

p

e

Se realizó la auditoría

AÑO 2021

Ejecutado

Reprogramado

RESPONSABLE RECURSOS

EJECUTOR 

DE LA 

AUDITORÍA

Versión: 01

Página: 1 de 1

Fecha de Emisión: 10-08-2021

11/11/2021

AUDITORÍA DIAGNÓSTICO SISTEMA 

DE GESTION DE CALIDAD

(ISO 9001:2015)

AUDITORÍA INTERNA SIG

(ISO 9001:2015, ISO 15001:2015 e 

ISO 45001:2018)

N°  AUDITORÍA TIPO METODOLOGÍA OBJETIVO ALCANCE

LEYENDA

Programado

OBSERVACIONES

Se realizó la auditoría de diagnóstico

PBG-SGC-PG-003

PROGRAMA DE AUDITORIAS

Responsable Marina Cárdenas Fecha de actualización:
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ANEXO 62 

Informe de auditoría 
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ANEXO 63 
Matriz FODA 
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ANEXO 64 

Carta de consentimiento 
 

 


