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RESUMEN

La indagacion pretende determinar el impacto de un sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015 en los procesos de servicio de la empresa E-Commerce.
El tipo de estudio fue aplicado, de grado experimental, con disefio pre experimental. Se
realiz6 un diagnostico integral de la organizacion para estudiar el entorno en que se halla
respecto a sus procesos de servicios, que el punto mas importante para el desarrollo del
Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015. Para identificarlos se utilizd en analisis
documental y un check list, dando como resultado que tiene 6 procesos que son
asesoramiento, seguimiento, cotizacion, notificacion, despacho y entrega, los cuales fueron
impactados. Ademas, se analizo a la organizacion, utilizando la metodologia de FODA,
PESTEL vy las 5 fuerzas de Porter (para luego adoptar las medidas de gestion y control
necesarias a través de objetivos, metas y programas en concordancia con la politica de
calidad propuesta). Se concluye que, el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad tiene un
impacto positivo en los métodos de servicio de la organizacion E-Commerce. Se evidencia

que su aplicacion genera un impacto positivo en los procesos de servicio de la organizacion.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015, procesos de servicio.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

1.1.1.Problema de investigacion:

Para la actualidad, encontrandonos en una denominada ‘sociedad globalizada’,
que segun Guajardo (1996) aparecié en los sesentas en el campo de comercio
internacional, es el proceso donde la interdependencia y comunicacion de los
diferentes estados del mundo agrupa sociedades, culturas y mercados, mediante
diferentes politicas, innovaciones sociales y bancarias, conjunto de actividades
que determina el requerimiento de incluir en las distribuciones de labor
organizacional, métodos de calidad, que otorga ain mas competidores, fidelizar a
consumidores, y certificar principalmente la permanencia en el mercado.

Por ello, el cliente desea que todo sea rapido, inmediato, debido a que conoce los
beneficios que ofrece el internet en los procesos comunes del dia. Luego, es el
cliente quien comunica su opinion sobre la calidad. A raiz de esto, hablar de
calidad del trabajo, proceso, sistemas, servicios, entre otros, se ha vuelto en un
factor indispensable para gran nimero de empresas y/u organizaciones. Debido a
estas circunstancias, el interés de abordar la calidad estratégicamente y como
alternativa para dirigir adecuadamente las organizaciones, asi como enfrentar el
mercado actual mas competitivo (Arango, Londofio & Zapata, 2010).

Ademas, se piensa que la gestion de calidad es un gasto infinito que las empresas
deben realizar para asegurar que sus productos o servicios no presenten defectos
y cumplan con requisitos basicos. Sin embargo, una apropiada ejecucion de un
sistema de gestion de calidad va mas alla, pues ofrece un valor real y cuantiosos
beneficios para la organizacién. Es un proceso formal que revisa operaciones,
productos y servicios de una empresa, con el objetivo de identificar areas que
requieran mejoras de calidad. Este es demandado en la totalidad de &reas de
actividad comercial, independiente del tamafio de la institucién (Rocha,
Gongalves & Pérez, 2016).

Para el caso del E-Commerce, se considera como la compra, venta, marketing,
distribucién y suministro de informacion de servicios y/o productos mediante

internet. Inicialmente el vocablo se empleaba a la efectuacién de mercados a

Alva, C., Rios, L. Péag. 8
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través de electrénicos medios. No obstante, con la llegada del internet a medidos
de los noventa, se establecié el concepto de venta de servicios por la red,
empleando como medio de transaccion las tarjetas de crédito. Desde entonces, las
empresas se mantienen a la vanguardia y asi ofrecer lo que sus clientes estan
demandando (BSM, 2015).

Por otro lado, Cabrera (2012) refiere que, aquellos que han visto en esta modalidad
de hacer negocios una gran oportunidad para emprender y generar actividad
comercial propia, entendiendo que en el E-Commerce no existen fronteras, y que
el espacio geogréfico no determina el target; que se deben tener presentes
diferentes aspectos; que sin creatividad y sin ofrecer una propuesta de valor
diferenciadora se complica surgir en este amplio mundo.

Sin embargo, todo comercio electronico atraviesa por dificultades no solo
mientras logra posicionarse, sino también en el transcurso de su crecimiento. El
problema creciente del reparto urbano de las ventas realizadas por Internet y el
aumento y concentracion de las promociones que se producen a lo largo del afio
(tipo Black Friday, periodos de rebajas, camparias navidefias, etc.), unido a las
crecientes dificultades de movilidad en las grandes ciudades, amenaza con
colapsar los nucleos urbanos en determinados momentos del afio y con bloquear
el crecimiento acelerado que esta teniendo el E-Commerce (Lever, 2015).

En Perd, el comercio electrénico crece a un ritmo vertiginoso, y esto representa
una interesante proporcion creciente del total de las ventas. Con una cantidad
superior a dieciséis millones de peruanos conectados y casi un 20% comprando
online, se afirma que existe una demanda lista, y lo que falta es una oferta local
que efectle buenas practicas de los negocios online y genere una experiencia de
compra positiva. EI comercio electronico encuentra en la automatizacion del
proceso de pedidos una de sus grandes utilidades, pero los retrasos e innecesarios
egresos en los procesos debido a deficiencias en el control estan generando la poca
satisfaccion de los clientes en los diferentes canales de distribucion (Diario El
Comercio, 2014).

En relacion con E-Commerce, esta es una empresa creada inicialmente en Chile,
la cual tiene como actividad principal permitirle a cualquier persona traer sus
compras desde cualquier parte del mundo, utilizando la maleta de un viajero. La

empresa cuenta con el apoyo de la incubadora de negocios Imagine Lab de

Alva, C., Rios, L. Pag. 9
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Microsoft y Corfo, una alianza que les ha permitido transportar mas de 60.000
productos desde diferentes partes del mundo hacia Chile y Perd, paises donde
actualmente operan.

Para satisfacer las necesidades de viajeros y clientes, se llevan a cabo diversos
procesos. Para los viajeros: asesoramiento y seguimiento, validacion de
identidades, entre otros. Para los clientes: seguimiento de sus 6rdenes, notificacion
y entrega o despacho. La empresa cuenta con su propio sistema, el cual le permite
realizar todos sus procesos dentro de él. Sin embargo, existen dificultades
registradas en los procesos de servicio (Ver Anexo N° 2) como: desorden en la
gestion de pedidos, tiempo de entrega, comunicacion deficiente a los usuarios,
falta de seguimiento y control de procesos, perdida de productos, aspectos que se
evalGan para su correccion, segun check list y cuestionarios a los intervinientes
del proceso dentro de la organizacion (Ver Anexo N ° 2 y 3). De alli que,
establecer un sistema de gestion de calidad en los procesos de servicio de
comercio electronico hace posible la toma de decisiones y ofrece un
perfeccionamiento en la organizacion del negocio.

La organizacion justifica la calidad como una necesidad para persistir en el
contexto brindando a sus clientes un eficiente servicio, cual cumpla con sus
requerimientos. De ello, la implementacion de un sistema de gestion de calidad
representara una importante ventaja competitiva en relacion a las demas empresas
del sector, ya que sera un proceso innovador y pocas organizaciones relacionadas
al core business se encuentran certificadas y con sistemas de gestion estructurados
eficazmente, motivo por el cual la empresa alcanzaria un gran reconocimiento y
acogida entre los clientes que soliciten sus servicios.

En cuanto a su justificacion econdmica, es la de suministrar suficientes elementos,
como documentacién probatoria sobre los costos y beneficios que permita percibir
la viabilidad del proyecto para llevar a cabo su ejecucion.

Se justifica socialmente, debido a que, con la implementacién de un sistema de
gestion de calidad, estaran involucradas todas las partes en las acciones de la
empresa, tanto colaboradores, como clientes y competidores, ya que esto significa
el crecimiento de un sector econdmico que trae consigo beneficios directos para

cubrir las demandas de la sociedad, presentes y futuras, con ello poder ser fuente

Alva, C., Rios, L. Péag. 10
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de una mejor calidad de vida para cada miembro que se vaya incluyendo en el
rubro.

De ahi que, la implementacién de la norma 1SO 9001:2015 en la organizacion E-
commerce, mejora los procesos de servicio de la empresa con la intencion de dar
una prestacién mejorada a sus consumidores, lo que recaera en la permanencia de
la organizacion a un plazo largo, obteniendo rentabilidad y persistencia directa e
indirecta.

Alva, C., Rios, L. Pag. 11
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1.1.2. Antecedentes

1.1.2.1. Internacionales

e Rodriguez (2010) en su investigacion llamada: “Disefio de un Servicio de E-
Commerce para la distribucion de manualidades y otros productos relacionados
en Colombia”, reconoce el disefio de una estructura de un planeamiento de
mercados que proyecta realizar una estrategia de E-Commerce como via alterna
de comercializacién de productos, representados por la Comercializadora
JOSAK, tratando de expandir el negocio, con objetivo a mayor impacto en el
target, tratando de mejorar la prestacion del servicio y crecimiento en el mercado
nacional. Por altimo, la ejecucion del planeamiento de mercados neto con
evaluacion del entorno que impacta con oportunidades y amenazas en la
determinacion de los objetivos, de manera cuantitativa se estiman ingresos por
ventas, y por cobro de comision de ventas de $139°800.000, que fueron
estimados en el primer afo y teniendo una proyeccion de $853°492.980 en cinco
afios; mientras que cualitativamente se busca que el mercado objetivo posicione
a la web site disefiado como el mejor en su categoria.

e Urquina (2012) en su investigacion denominada “Sistema de Gestion de Calidad
para la Empresa 1ISSO LTDA segun los Lineamientos de la Norma NTC 1SO
9001:2008”, define el proceso de documentacion, disefio, implementacion y
evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad como describen los lineamientos
de la norma ISO 9001:2008, donde se ejecutaron los procedimientos para
realizar las diferentes etapas del proceso, iniciando con el diagnostico, haciendo
una evaluacion inicial de la empresa ante a los requisitos de la norma vy
finalizando con dos auditorias internas ejecutadas, las cuales permitieron
visualizar la eficacia del sistema. Concluyendo que, se determind el estado de
cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008, el cual fue
importante para iniciar la implementacion del sistema de gestion de calidad,
siendo que, los indicadores de gestidn son claves para tener control del avance
del sistema de gestidn de calidad y asi poder evaluar la eficacia del mismo.

e Fuentes (2012) en su trabajo de investigacion denominado “La Gestion de la
Calidad Total en nuevas empresas de base tecnoldgica. Propuesta de modelo y

validacion en el Parque Cientifico de Madrid”, indica que, hoy en dia, el entorno
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del mercado de bienes y servicios han inducido un aumento de variantes en las
necesidades de los clientes, y por ello, en los requisitos de los productos. Para
satisfacer esas necesidades y nuevos requisitos, los proveedores tienen que
buscar nuevas respuestas; una de ellas relacionada con la creacién continua de
nuevas empresas basadas en la tecnologia (NTBF). El proposito de esta
investigacion es disefiar y validar una Calidad Total Modelo de gestion (TQM)
en los NTBFs del Parque Cientifico de Madrid (MSP), basado en los criterios de
los modelos de excelencia de la EFQM vy los criterios de los sistemas integrados
de gestion de calidad, resultado de la integracion de las normas de calidad I1SO
9000: 2005, 1SO 14000: 2004, 1SO 18000: 2007 e 1ISO 19011: 2002. En resumen,
concluye que, el modelo de gestion de la calidad total para las NEBTs que se
propuso, es considerado como una solucién oportuna al problema de
investigacion; esto permite que se cumpla el objetivo general de la investigacion.

e Urbe (2013) en su articulo de investigacion: “Modelo de gestion de la calidad
en el servicio al cliente: propuesta para las grandes superficies”. Universidad
Santo Tomas, Colombia; sefiala que, en Colombia, el 40% de las compras de
bienes basicos se ejecutan en las grandes superficies. Incluso teniendo
certificaciones de calidad, a diario los clientes continian con inconformidades.
Se tuvo que desarrollar un proyecto de investigacion para conocer como perciben
los clientes la calidad del servicio que recibieron, teniendo como resultado la
importancia que tiene para los clientes presentar aspectos como accesibilidad al
parqueo de autos, calidad de los productos, precios, variedad, amabilidad de los
colaboradores, la ubicacién del supermercado y facilidades de pago. Teniendo
en cuenta la percepcion de los clientes, proponen un modelo de gestion de
calidad del servicio al cliente para esas superficies.

e Mauricio (2013) en su trabajo de investigacion: “Implementacion de un sistema
de gestion de la calidad para mejoras en la empresa”. Corporacion Allflex Inc.
Québec, Canada; indica que, la empresa A Canada, empresa de produccion y
comercializacion de identificadores de activos, enfrento el reto de continuar con
la reorganizacion de sus actividades empresariales al mismo tiempo que
implementaba la norma 1SO 9001. El minucioso analisis previo y la forma en
que de adaptaron las herramientas y politicas de la norma para su caso en

particular, tuvieron como resultado la mejora en el tiempo de respuesta para sus
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consumidores. Luego, aumenté el nivel de produccidn al trasladarse de vuelta la
produccion realizada por diferentes plantas de la compafiia. Se concluye que, en
toda decision de manera estratégica, al implementar un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001 debe incluir una estrategia relevante y
acompafarse del apoyo de la alta direccién. En contraparte, la empresa tiene
como responsabilidad cumplir con que los procedimientos determinados se
ejecuten de manera correcta y buscar e identificar diferentes oportunidades de
mejora continua.

e Argoti & Guadalupe (2014) en su trabajo de investigacion: “Diseiio de un
Sistema de Gestion de la Calidad para una Empresa de Servicios (Caso de una
Empresa Consultora y de Servicios de Capacitacion)”. Escuela superior
Politécnica del Litoral, Guayaquil, Ecuador; indican que, la empresa estudiada,
enfrentaba diferentes dificultades en la gestion, es por ellos que se realizan
diversos analisis, para reconocer los procesos internos que agregan valor, con lo
que se emplearon distintas herramientas de analisis y diagnostico como los
gréficos de Ishikawa y Pareto. Teniendo mapeados los procesos principales, se
desarrollé el plan de mejora, consistiendo en detectar los problemas criticos para
reducirlos o erradicarlos. Concluye en que la organizacion se sitla en un
momento éptimo para la implementacion del Sistema de Gestidn de la Calidad.
Se dan, las condiciones internas y externas; siendo importante mejorar el talento
humano. Principalmente se entregd la recomendacién a la Direccion, que,
partiendo de las capacidades y la voluntad del personal, se forme un equipo de
Implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

eGonzales (2015) en su trabajo de investigacion denominado: “El comercio
electrénico: Disefio e implantacion de una tienda online”, en la investigacion
en mencidn se analizaron los aspectos relacionados al e-commerce, que debido
al desarrollo de la tecnologia se ha convertido en un canal econdmico mundial
importante. Es imprescindible que, como se estd dando la expansién y el uso
masivo de nuevas tecnologias, las organizaciones aprovechen las oportunidades
que les pueden aparecer al ampliar sus canales de venta y ofertar sus productos
através de internet. Concluyendo que, el e-commerce también ofrece una cartera
grande de consumidores que con el pasar el tiempo y la evolucion de la

tecnologia, ven al comercio electrénico como un lugar menos inseguro.
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e Narvéez (2016) en su tesis: “Diserio de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
con la norma 1SO 9001:2015 para el area de tecnologias de la informacion de
la Universidad Politécnica Salesiana”. Para optar el titulo de Ingeniero de
Sistemas. Universidad Politécnica Salesiana. Cuenca, Ecuador: tiene como
objetivo disefiar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) que responda de
manera eficiente a los objetivos estratégicos de la Universidad, satisfaciendo los
requerimientos de la Norma 1SO 9001:2015, teniendo como mejora la calidad
del soporte y apoyo tecnolégico mediante la buena gestion de los servicios de
tecnologia de informacion. Concluye que, la definicion de procesos y
procedimientos de trabajo facilitan al area de TI reducir exponencialmente la
incertidumbre de las actividades e inversiones en materias de servicios
informaticos en la Universidad.

e Sanchez (2016). En su tesis: “Proyecto de Implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena Football
Center S.L.”. Para optar el Grado en Administracion y Direccion de Empresas.
Universidad politécnica de Cartagena, Colombia: indica que, lo que refiere a
calidad se esta convirtiendo dia a dia en un tema méas importante para las
organizaciones, ya que existen clientes cada vez con mayores exigencias que
llevan a adaptarse a las exigencias del mercado implantando Sistemas de Gestion
de Calidad que cubran las necesidades y expectativas de los clientes, ademas de
los requerimientos reglamentarios y legales en relacién a sus actividades.
Cuando se logra la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad, las empresas
buscan consolidar los procedimientos y procesos que comprenden sus
actividades y mejorar su eficacia. Concluye que, en una organizacion, el objetivo
de implantar un Sistema es obtener un aumento de rentabilidad econ6mica como
seguridad dentro de la organizacion.

eCristobal (2018) en su trabajo de investigacion denominado:
“Conceptualizacion de la calidad de servicio al cliente, percibida en el
Comercio Electronico, evaluacion y aplicacion en el establecimiento virtual”,
pretendi6 determinar la manera en que la presentacién de la informacion de
proyecto influye en la decisién del consumidor final o cdmo afecta a la

proyeccidn de los productos en la satisfaccién del consumidor. Las conclusiones
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principales fueron que la categorizacion de mends, la poca informacion y los
procesos tediosos de las tiendas virtuales mas importantes en el pais no hacen
facil la navegacion ni la compra de los clientes. El comercio electronico tiene
como pilar de éxito el interés de los usuarios antes que el disefio y una
arquitectura de TI accesible. De esta manera, se concluye que es necesario

utilizar la calidad como punto competitivo y diferenciador.

1.1.2.2. Nacionales

e Villanueva (2012) en su trabajo de investigacion titulado: “Impacto del E-
COMMERCE en la auditoria de la gestion empresarial en Organizaciones
Comerciales de Lima Metropolitana”, analizé los factores tecnolégicos que
participan en el proceso de ejecucion de las actividades de e-commerce y las
funciones de auditoria que ejecuta el area contable en las organizaciones, ya que
gracias al rapido crecimiento del internet, las multiples oportunidades de
incorporar el e-commerce son cada vez mas faciles para cualquier empresa o
persona con conexion a internet. El e-commerce requiere que el auditor haga uso
recurrente de técnicas electronicas de auditoria para poder percibir la efectividad
de controles internos. Concluye que, buscando cumplir las expectativas, el
auditor debe incluir las siguientes habilidades: experiencia en computacion,
manejo de red, conocimiento de ciclos del comercio electronico y entender
controles de seguridad y acceso.

e Saavedra (2016) en su tesis denominada: “Analisis y disefio de un sistema E-
Commerce para la gestion de ventas: caso empresa World of Cakes”; son mas
las organizaciones que eligen optan por implementar sistemas de gestion de
ventas utilizando nuevas tecnologias de informacién con el propdsito de
aumentar los potenciales clientes, ademas de las ventas. Tiene como objetivo
analizar, disefiar y proponer la implementacion de un sistema de comercio
electronico para la gestion de ventas, asi se podra ayudar a la organizacién con
la organizacion, control y administracion de los productos y las ventas de los
mismos, asi, brindando una mejor la interaccion con los clientes que incrementan
las ventas. Concluye que, para la organizacion, implementar un sistema de tienda

virtual diversifica los beneficios como: manejar un registro de clientes, de
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ventas, permitir emitir reportes que favorecen a la gerencia a la toma de
decisiones de largo y corto plazo.

e Delgado & Segura (2016) en su trabajo de investigacion: “Gestion de Calidad y
su Influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte
“CLINIFER” chiclayo-2015". Para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracién de Empresas. Universidad Sefior de Sipan, Pimentel, Chiclayo;
sefiala que, tuvo como objetivo definir la influencia que existe entre calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte
“CLINIFER”. Para eso tuvo que realizar una investigacion no experimental,
cuantitativa, descriptiva y correlacional, donde la muestra estuvo conformada
por 9 colaboradores y 32 clientes. Se utilizd como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario de preguntas con opcion Unica y con calificacion
que miden los indicadores y variables, validado por algunos especialistas en el
tema. Efectuado el estudio, la calidad en el servicio se caracteriza debido a que
tiene un nivel medio superior, determinando que la gestion de calidad tiene
influencia importante en la satisfaccion del cliente en la organizacion.

e Coaguila (2017) en su tesis denominada: “Propuesta de implementacion de un
modelo de Gestion por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C.”,
tuvo como objetivo proponer la implementacion de un modelo de sistema de
gestion por procesos y calidad. El diagndstico realizado al inicio del estudio
arrojo que la mala gestion de los procesos, falta de normalizacion de
procedimientos de trabajo y ausencia de indicadores de control, son los que
causan errores de especificacion y/o mala calidad del producto y retrasos de
produccidn. Se concluye que con la verificacidon de propuestas a implementar en
la empresa comparandolas con los causantes de los problemas, esto aportara de
manera positiva al logro de los objetivos, tomando acciones que trasciendan a lo
largo del tiempo.

e Carpio (2017) en tesis denominada: “Implementacion de la gestion por procesos
para la mejora de la eficiencia y eficacia de la Unidad Gerencial de
Emprendimiento Juvenil del programa Jovenes Productivos”, tuvo como
finalidad la implementacién y promocion de la Gestion por Procesos en el

Programa Nacional de Empleo Juvenil “Jovenes Productivos”, especificamente
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en su Unidad Gerencial de Emprendimiento Juvenil en el marco de la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica aprobado mediante D.S. N°
004-2013-PCM. En la aplicacién de gestidn por procesos se permiti6 modificar
el tradicional modelo de organizacion funcional del Programa y cambiar hacia
una moderna, con orientacion a resultados, que brinda valor para sus jovenes
beneficiarios. Asimismo, ayuda a lograr resultados planificados diferentes
planes operativos y estratégicos del Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo.

e Cabrera & Olascoaga (2017). en su tesis: “Propuesta de un Plan de mejoras,
basado en Gestion por Procesos, para incrementar la productividad en la empresa
Distribuciones A & B”. Para poder optar por el titulo profesional de Ingenieria
Industrial. Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo, Peru: el objetivo fue elaborar
la propuesta de un plan de mejoras basado en gestion por procesos para
incrementar la productividad. El principal resultado fue que la empresa tendria
mejoras en los procesos de produccion, ventas y asi incrementa también la
satisfaccion de los clientes y colaboradores. Respecto con la productividad se
incrementaria significativamente superando el 20% de crecimiento y se daria de
baja un puesto laboral que no crea valor. Con el andlisis econémico el costo-
beneficio es de 1.39, con lo que es viable econémicamente y se recupera
inversién de manera rapida.

e Cadillo & Kauss (2018) en su trabajo de investigacion “Modelo de referencia
para la implementacion de una solucion E-Commerce en PYMES peruana del
Sector Retail”, menciona gque, el comercio electrénico es un modelo de negocio
que permite a las empresas optimizar los procesos de compra, venta,
transferencia de bienes e intercambio de servicios a través de redes de
computadora o Internet. En este trabajo, se propone un modelo de referencia,
para la implementacion de una solucion de E-Commerce en Pymes peruanas del
Sector Retail, el cual se describe como un marco que abarca desde un inicio el
conocimiento total de la actividad de la empresa, asi como su entorno y
objetivos. El presente modelo se valido en una Pyme del sector Retail peruano
mediante una implementacion de una plataforma de comercio electrénico, con
la cual la empresa aumento sus ventas a traves del canal delivery en 10% en el

primer mes de despliegue. Este resultado mostré que el modelo es facil de
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implementar, es econdémico y agil. Ademas, permitio a la empresa aumentar su
oferta de negocio, adaptarse al E-Commerce y fidelizar de una mejor forma a
sus clientes.

e Sandoval (2018) en su tesis: “El Sistema de Gestion de Calidad y la atencion al
cliente en el restaurant el gourmet urbano en el distrito de San Isidro, 2015”.
Buscando el grado académico de Maestria en Ciencias Gastronomicas.
Universidad San Martin de Porres, Lima, PerG: el objetivo en este articulo
cientifico fue establecer la relacion entre un Sistema de Gestion de Calidad y la
atencion al cliente en el Restaurant en estudio. En principio de la investigacion
se describe al personal del Restaurant en estudio. Siendo una investigacion
correlacional, de disefio no experimental, la poblacion se conformé por 1160
colaboradores de la empresa obteniendo una muestra de 89 colaboradores y
clientes. Se usaron encuentras como técnica y el cuestionario como instrumento.
La relacion entre el sistema de gestion de calidad y la atencion al cliente en el
restaurant fueron validados a traves del juicio de expertos con un puntaje de 0.88
y 0.85 respectivamente mediante Alfa total de Cronbach. Se concluye que si el
sistema de gestion de calidad no fuera empleado disminuye la atencién al cliente.

e Benites (2018). En su tesis: “Estudio de la Gestion por Procesos segun los
requerimientos de la norma 1SO 9001:2015 para la empresa MERFRUT S.R.L
de lima-Peru en el periodo 2018 ”. Para optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracion. Universidad Privada del Norte, Lima, Perd: efectud una
investigacion asociado con la gestion por procesos de acorde a los requisitos de
la normativa ISO 9001:2015 para la organizacion Merfrut S.R.L, en el que
otorgue establecer los procesos, y en un horizonte temporal de mediano plazo,
se logre implementar y obtener una constancia de certificacién de calidad,
basadndose en el cumplimiento y la satisfaccion de los requerimientos de los
clientes y en la continua mejora para conservarse en la organizacion y en la
distribucién y posiblemente en un futuro, posicionarse en un mercado
internacional. La realidad inicial de Merfrut, se evidencié que el cumplimiento
de la norma era del 48,5%, viéndose afecta en la inexactitud de estandares que
otorgan satisfaccion en el requerimiento del cliente, dado que se contaba con una
linea de trabajo estratégico definido, falta de responsabilidades detallas en el

manual de funciones, diagrama de procesos y mapa de procesos, entre otros. Por
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ende, se visualizaron riesgos de alto nivel que impactaron negativamente. Por
altimo, se alude que el eficaz funcionamiento de un sistema de gestion de
calidad, esta en base a una operacion adecuada de la gestion por procesos, y para
lograr ello, deben alinear los procesos y establecer los lineamientos minimos

requeridos.

ePaiva (2018) en su trabajo de investigacion denominado: “Implementacion de
una aplicacion web de venta online para la empresa negocios Pequefiin Milky
S.A.C. - Piura; 2018, tuvo como fin optimar el proceso de ventas. Teniendo
como resultados: en la dimension necesidad de mejorar las actividades del area
de ventas, se pudo demostrar que el 95,45 % de colaboradores encuestados
enunciaron que es indispensable la reestructuracion y mejora de las actividades
inmersas en el proceso de ventas; y alrededor el 4,55% sefialé consideraban que
ello no era necesario. Dichos efectos concuerdan con la suposicion especifica de
la investigacion y, por ende, con la hipdtesis general, quedando aceptadas.
Finalmente, concluye que, el articulo se justifica con el requerimiento de efectuar
la aplicacion web de venta online para la organizacion, con el fin de incrementar

las ventas.

1.1.2.3. Locales

e Marifio (2016), en su trabajo de investigacion denominado “Mejoramiento de la
calidad del servicio mediante la implementacion de un sistema de gestion de
calidad en la empresa MiISTER DENT del distrito de Trujillo — La Libertad, afio
2014, tuvo como objetivo establecer las mejoras de la calidad del servicio a
través de la aplicacién del sistema de calidad en la variable de satisfaccion del
cliente de la organizacion MISTER DENT de la ciudad y distrito de Trujillo,
region La Libertad. Obtuvo como resultados en la muestra inicial y final: En la
muestra inicial, estos son indiferentes al proceso del servicio de atencidn
admitida con un 10% y 20%, sin embargo, se rescata que, al aplicar un sistema
de gestion de calidad, los consumidores que se encontraban impasibles en el post
— muestra, principiaron a considerar como opinion favorable acerca de la

atencién del servicio, en el mayor porcentaje se atribuye que la satisfaccion y
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conformidad era al 80%. Como resultado positivo de la labor, es que los
consumidores se consideren ser un aliado estratégico en la mejora del proceso
del servicio y con sus opiniones sean pieza importante para la organizacion.
Concluyendo que, la caracteristica de tener un cliente satisfecho y asociada con
la pirdmide de Maslow, poseen auto realizacion y expresion de felicidad

plasmado mediante una sonrisa,

¢ Cruchaga (2016), en su trabajo de investigacion denominado “Implementacion
de un sistema de gestion de calidad para mejorar la satisfaccion de los clientes
de la empresa P&M SUPPORT — Trujillo, 2016 “, pretendia por finalidad aplicar
el sistema de Gestion para incrementar la satisfaccion de los clientes de la
organizacion ubicado en la localidad de Trujillo P&M SUPPORT para el 2016,
desempefiando con los lineamientos de la normativa version 2008. Obtuvo como
resultado que el 49.24 % afirm0 que la organizacion efectua con todos los
requisitos de la normatividad, mientras el 25.76 % sefiala desconocimiento y el
25 % alude que no cumple. También, se empled para la evaluacion de requisitos
de la norma, las técnicas e instrumentos como la revision documentaria y
observacion (el check list), Cuyo porcentaje fue del 67.4% que indicaba que se
incumplia en su totalidad. Con respecto a los consumidores, se empleo el
instrumento del cuestionario, el cual se encontraba de acuerdo al modelo
SERVQUAL, este con la finalidad de identificar el grado de satisfaccion. En la
evaluacion inicial, se efectud con el cumplimiento de los requisitos del sistema,
alcanzando mejoras significativas en las puntuaciones de su satisfaccion, tal
como el incremento de un 27.44%, y llegando a obtener 84.58% del total de la
satisfaccion, ubicandose en un nivel “muy alto”. Con ello se concluye que, existe
una relacion estrecha y empirica de la satisfaccion con la calidad, y que las

mejoras que se efectlen en la calidad repercutiran en la satisfaccion.

e Chavez & Martell (2016), desarrollando su investigacion: “Gestion de procesos
para mejorar la eficiencia y eficacia de la administracion de centros de
educacion técnica productiva en la provincia de Trujillo”, los Centros de
Educacion Técnica Productiva (CETPRO), establecen una manera de ensefianza
asociado hacia la mejora de competencias laborales y el aprendizaje, las cuales

deben de ir asociados con el contexto actual, no obstante, dichas organizaciones,
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todavia estan en el proceso de adaptacion y crecimiento. El final de la indagacion
fue lograr cumplir con los requisitos que el contexto educativo necesita en
relacién a las mejoras de las capacidades de administracion del CETPRO de
Trujillo. Los logros alcanzados son alentadores, la metodologia propuesta otorga
mejoras relevantes para el caso de estudio, y obtiene validez mediante la
valoracion de expertos. Por ende, se concluye que el desempefio de los ratios
establecidos, son establecidos mediante el requerimiento de optimar la eficacia
y eficiencia de su gestion en los CETPRO’s.

e Incio & Rodriguez (2017) en su investigacion: “Diserio de un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma I1SO 9001:2015 para mejorar el nivel de
satisfaccion de los clientes en el servicio de ejecucion de obras de la empresa
CER EIRL”. Para lograr el titulo de Ingeniero Industrial. Universidad Privada
del Norte, Trujillo, Per(; se ha desarrollé en laempresa CER EIRL. Una empresa
local, del sector construccion, la cual brinda servicio tanto al sector privado
como publico. Aplicando el check list de cumplimiento de la norma, la empresa
cumplié solo con un 33%. Es por ello que se propuso el disefio de un Sistema de
Gestion de Calidad asentado bajo la normatividad 1SO 9001:2015, y asi
perfeccionar e incrementar el grado de clientes satisfechos del area de ejecucion
de obras de la empresa CER EIRL. Aplicé el check list de cumplimiento, en
donde la compafia cumplio con el 100% lo que ayudd a mejorar la satisfaccion
de los clientes. Finalmente realizando el diagnostico financiero se obtuvo un
VAN S/. 950,321.15 y un TIR de 168%, lo que demuestra que el disefio del
Sistema de Gestidn de Calidad es rentable. Por lo que, se encomienda asegurar
que se cumpla con los procedimientos establecidos en el Sistema de Gestion de
Calidad por parte de todos los integrantes de la empresa, asi como mantener la
mejora continua del disefio del SGC lo que ayudara a fidelizar a los clientes y al

incremento de estos.

e Asto & Pimentel (2019) desarrollando su investigacion: “Plan de negocios para
el desarrollo de una empresa de E-Commerce de calzado femenino en la ciudad
de Trujillo”, muestra por finalidad general efectuar el modelo de negocio de
Empresa a Consumidor denominado E2C, en la cual se englobe a las marcas de

calzado reconocidas de Trujillo, e incluyendo a la manca Dimussa. El plan de
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Negocios bajo el enfoque del comercio electronico se desarrolla con el sistema
Business to Consumer (B2C) demostrandose que el mercado online se encuentra
en expansion ya que cada vez son mas negocios quienes se suman e incursionan
en este nuevo canal de venta. El estudio de mercado reveld que, en efecto los
clientes desconocen la existencia del comercio electronico en Trujillo, existe
desconfianza por parte de ellos para poder realizar una compra via online,
fomentar una primera compra segura, amigable y confiable es importante para
poder generar la recompra, en consecuencia, un Plan de Negocio es rentable y
es factible econdmicamente, por ello es conveniente realizarlo, cuenta con un
VANE de S/. 165,613 y una TIRE de 65%.
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1.1.3. Definiciones conceptuales
1.1.3.1. Sistema de gestion

Naranjo (2015) determina que un Sistema de Gestion (SG)es una serie
de procesos, acciones y tareas que se desarrollan sobre un grupo de elementos
(personas, procedimientos, estrategias, recursos, etc.) para lograr el éxito vigente
de una organizacion, es decir, poseer la aptitud para mejorar las expectativas,
necesidades y/o requerimientos de sus consumidores o beneficiarios,
colaboradores y demas partes involucradas o asociadas, en un horizonte temporal
de largo plazo, de caracter sostenible y equilibrado.

1.1.3.2. Calidad

Como Garvin (1988) se denomina bien de eficacia a aquello que cumple con las
perspectivas de un consumidor a menor coste. En esta se involucran 3 puntos

clave: Cliente, expectativas y minimo coste.

—Cliente: un consumidor o cliente es cualquier individuo que mantenga alguna
relacion directa con la organizacion. Existen consumidores internos a la
empresa, siendo los colaboradores, acreedores, proveedores, etc.; y clientes
externos, siendo aquellos que compran nuestros productos.

—Expectativas: Un servicio/producto de calidad cumple con todos los
requerimientos y expectativas del consumidor, satisfaciéndolos. De no cumplir
con todo ello, el consumidor se encontrara satisfecho, dado que no cumpliria con
los items tal y como lo deseaba. También, al superar las expectativas, se
efectuaria funciones que el consumidor no las requeria, pero esto no siempre
suele ser un aspecto negativo.

— Menor coste: La excelencia empresarial brinda relevantes resultados para una
organizacion y los cuales se deben considerar, puesto que el consumidor en su
mayoria de veces siempre pretende que el bien cumpla con las expectativas a un
precio reducido, sin embargo, el precio debe de formar parte en todo el ciclo de

vida del producto.
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Aumento del
beneficio

Figura 1: Ciclo de la calidad

Fuente: Sanchez, 2016.
1.1.3.3. Sistema de gestion de calidad

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de acuerdo a Lopez (2006) menciona
gue es una organizada estructura que acopla la conceptualizacion de procesos,

procedimientos, responsabilidades y recursos que se requieren para su desarrollo.

También, los SGC se emplean en organizaciones de industrias o servicios,
abarcando la micro empresa hasta una organizacion de elevada magnitud. Con la
economia globalizada es constantemente mas indispensable la implementacion y
la certificacion, que para todas las organizaciones se ha transformado en un

agregado valor muy indispensable en el contexto global actual.

Asimismo, trae una cantidad inmensa de beneficios primordiales, entre estas se
tienen: alto grado de calidad del bien, reduccion de rechazo y optimizacion de las
actividades, minimizacion de costos, incremento de intervencion de clientes,
incremento de la satisfaccion de los grupos de interés, mejoras en la
competitividad y en la imagen de la organizacion y sobre todo el porcentaje de

probabilidad de persistencia en el contexto empresarial.

Cuatrecasas (2001) precisa que el SGC es un conjunto de elementos
reciprocamente relacionados e interactivos, con el objetivo de controlar y
gestionar distintos factores para el logro de objetivos y politicas de calidad
organizacional. La calidad es el nivel de conformidad del cliente ante los servicios
0 bienes recibidos, cumpliendo con sus expectativas. Ademas, son considerados
indispensables para otorgar la confianza que una organizacion cumplira con los

requerimientos para la calidad (CVC, 2013).
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1.1.3.4. Normas ISO

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion), es una confederacion global
de corporaciones nacionales de regulacion. La labor de elaboracién de las
normativas internacionales se efectla mediante comisiones de expertos de 1SO,
en donde todos los miembros interesados en un tema para lo cual se ha establecido
una comision de expertos, tiene la potestad de ser representado. 1SO tiene la
caracteristica de ser internacional y no gubernamental que genera Normativas
globales comerciales e industriales. Estas mismas, se las representan como 1SO.
(ICONTEC, 2010).

El fin de estas normativas es de mantener un orden y coordinacion con las normas
nacionales, en concordancia con el Acta Final de la Organizacion Mundial del
Comercio, con la finalidad de mejorar el intercambio de datos, el comercio y
apoyar en la transferencia de TI.

Lo establecido en la normativa ISO son facultativas, no requieren de requisitos
legales que precisen a todos los paises en adoptarlas o implementarlas. No
obstante, las naciones y las industrias acoplan a las normas ISO como
normatividad nacional. (ICONTEC, 2010).

1.1.3.5. Familia ISO

Monterroso (2005) la define como un conjunto de pautas ISO asociados con la
calidad, denominandolas familias de normas, las mismas que incluyen distintos

aspectos referentes con la eficacia de la calidad:

— 1SO 9000: Manuales, vocablos, requerimientos, compendios del sistema de
calidad, produccién, calidad en disefio, supervision, comercializacién, servicio

postventa, pautas para la optimizacion del desempefio.

—La Norma ISO 9001 define requerimientos para los sistemas de calidad
adoptables a toda empresa que requiera sefialar o manifestar la capacidad para
suministrar bienes que efectden con los requerimientos de los consumidores y
los aspectos normativos reglamentarios que sean aplicables, con la finalidad es
incrementar el grado de satisfaccion del cliente. Es una de las normas que se

encuentran certificables.
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— La Norma 1SO 9004 otorga el camino y rubo a las empresas para apoyar a

obtener el éxito seguido a través de una orientacion de calidad.

—La Norma ISO 19011 suministra disposicion referente a evaluaciones o

auditorias del sistema de calidad y gestién ambiental.

— 1SO 10000: Incluyen las guias para efectuar el sistema de calidad, gestion de
proyectos, documentacién asociada al SGC, gerencia de bienes econémicos de

la calidad, uso de instrumentos estadisticos en las normativas 1SO 9000.

Miranda et. al. (2007) indica que las normas ISO 9000 son estandares
internacionales donde podemos encontrar recomendaciones y requerimientos para
disefiar y valorar el sistema de gestion los que permitiran asegurar que los

productos satisfagan los estandares especificos.
Segun Matamoros (1999) la norma ISO tiene tres componentes:

—Administracion: 1SO 9000 otorga un sistema para lograr el avance de la
empresa a través de la ejecucion de objetivos estratégicos, perspicacia de
requisitos de los clientes, efectividad, etc., mediante las acciones preventivas y/o

correctivas.

— Sistema de calidad: I1SO 9000 solicita que la empresa documente en informes
los procedimientos y los ilustre y/o los ponga en practica, de la misma manera,
si se efectuase algin cambio, también debe de ir por escrito. Es recomendable
poseer un documento de base que se alinee con la situacion actual en un cien por

ciento.

— Aseguramiento de la calidad: 1SO 9000 es un proceso constante, dado que se
encuentra involucrado en muchas faces de la empresa, tal como: por ejemplo, la
documentacion de las areas como ventas, produccion, compras,

almacenamiento, etc.
1.1.3.6. Sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015

La incorporacién de un sistema de calidad es una disposicion estratégica para una
empresa lleva consigo la mejora del desempefio general y global, con el objetivo
de suministrar una sélida base para el sostenible desarrollo. Los potenciales

beneficios se enuncian a continuacion:
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a) Capacidad para otorgar normalmente bienes y servicios que cumplan con los

requisitos legales, reglamentarios y del cliente.
b) Proporcionar conformidades para incrementar la satisfaccion del cliente.

c) Tomar en cuenta las oportunidades y contrarrestar los riesgos involucrados en

el contexto y en los objetivos de la organizacion.

d) Medio por el cual se demuestra los requisitos del SGC de acuerdo a la

conformidad especificadas en la misma norma.

La pauta ISO 9001:2015 utiliza el direccionado a procesos, siendo un periodo
compuesto por cuatro pilares que rigen su metodologia: Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA) y la posicion del analisis en riesgos. Este
direccionamiento otorga a una empresa que sus procesos sean planificados al igual

que sus interacciones.

El PHVA otorga a una empresa que se asegure de que todos los procesos y
actividades poseen todos los recursos y que se administres efectivamente.
Asimismo, que todas oportunidades se establezcan y se determinen para un actuar

en consecuencia oportuna.

La tendencia enfocada en riesgos otorga a una empresa establecer los lineamientos
que ocasionarian en las actividades y procesos, y su sistema de gestion de calidad
se descaminen de los efectos o resultados establecidos previamente, para
implementar controles preventivos, reduciendo las consecuencias negativas y

explotando el uso de oportunidades que surjan.
1.1.3.7. Principios de la gestion de la calidad

Se enfocan en los elementos de la gestion de calidad establecidos en la
normatividad 1SO 9000.

Abarca una afirmacion de cada inicio, una plataforma racional del grado de
importancia de una empresa. Unos ejemplos de los factores relacionados y de las
actividades usuales para incrementar el desempefio de la empresa. Dichas politicas
estan orientadas hacia el consumidor final. Entre estas se tienen: liderazgo,
enfoque al usuario, responsabilidad de las personas, basado en procesos, toma de

decisiones enfocado en la evidencia, mejora y gestion de la relacién.
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1.1.3.8. Enfoque a procesos

Esta normatividad conlleva a la incorporacion de un enfoque a procesos al
analizar, implementar y efectuar las mejoras de las eficacia y eficiencia del
sistema de gestion de calidad, para acrecentar la satisfaccion del cliente mediante

el cumplimiento y logro de los requerimientos del mismo.

La interpretacion y la administracion de las actividades y procesos
interrelacionados como un conjunto (Sistema), apoya a la eficiencia y eficacia de
la empresa en el cumplimiento de los objetivos establecidos. Este enfoque otorga
que las interrelaciones e interdependencia se encuentren controlados mediante los
procesos, de forma tal, que se requiera mejorar el ejercicio global de la empresa.
También, abarca la definicion y administracion sistematica de las actividades y su
interaccion, con el objetivo de lograr los resultados establecidos en base a la
politica de calidad y el direccionamiento estratégico.

La administracion de los procesos y el todo el sistema en su totalidad se logra
obtener empleando el ciclo PHVA con una orientacion global de pensamiento
enfocado en riesgos orientado a explotar las oportunidades y contrarrestar los

resultados no deseados.

La implementacion del enfoque por procesos en un sistema de calidad otorga el
entendimiento y la relacion con el desempefio de los requisitos; la deferencia de
las actividades en base a los aspectos de valor adicional, el cumplimiento del
desempefio eficiente del proceso y el mejoramiento de los mismos en cuanto a la

evaluacion de informacion y/o datos.
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: H
|
| - : da
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I i
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I I
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I I
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| ENERGIA, ENERGIA,
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Figura 2: Representacion esquematica de los elementos de un proceso

Fuente: 1SO 9001:2015
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1.1.3.9. Ciclo PHVA

Este ciclo es aplicable a la mayoria de las actividades y/o procesos y sobre todo al
sistema de calidad.

El ciclo PHVA suele detallarse transitoriamente en las siguientes fases:

Planificar: determinar la finalidad del sistema, recursos y procesos
indispensables para proporcionar y lograr los resultados en base a los
requerimientos del cliente y politicas 0 normativas establecidas en la empresa y
sobre todo en la identificacion y abordaje de oportunidades y riesgos.

Hacer: Efectuar lo planeado.

Verificar: rastreo y célculo de control de los productos, procesos y/o servicios
obtenidos de acuerdo a los objetivos, politicas, requisitos y tareas establecidas e

informar los resultados.

Actuar: Poner en practica acciones para optimar el ejercicio, en el momento

preciso.
e
- Sistemna de Gestion de la Calidad [4) .
- .
Organizacion A
¥ s5u contexto [
(4) I
& !
"-...:::..\L'\
\r_..; Planificar Hacer Satisfaccidn
! ! del cliente
| 5/';
Evaluacidn
Requisitos B B del |"'— Resultados]
del cliente desempeiio r'- \, del SGC
| %) N
I N
—— : . Productos
’r‘/ Actuar | Verificar ¥ servicios
-~ |
-
(2l
MNecesidadesy |
expectativas l
de las partes
interesadas \

pertinentes \ .
4) e -

e e e e e e e e e e e

Figura 3: Representacion de la estructura de la norma I1SO 9001:2015 con el ciclo PHVA

Fuente: 1SO 9001:2015
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1.1.3.10.Pensamiento basado en riesgos.

Es primordial para obtener eficazmente un sistema de gestion de calidad. Se
enfoca en realizar actividades preventivas para erradicar inconformidades viables,
estudiar cualesquiera de las no conformidades que se suscite y tomar operaciones
adecuadas para las consecuencias de las no conformidades y sobre todo prevenir

Su concurrencia.

Para logar con los requerimientos de la normatividad, una empresa debe plantear
e implementar actividades para contrarrestar las oportunidades y riesgos.
Enfrentar de forma positiva las oportunidades como los riesgos y establecer una
base para acrecentar la eficacia del SGC, obteniendo resultados mejores y

previniendo los negativos efectos.

Las conformidades naces del resultado de cualesquiera de las situaciones
favorables para conseguir un previsto resultado; por ejemplo, una diversidad de
situaciones que otorgan la atraccion de consumidores, desplegar bienes,

minimizar residuos o incrementar productividad.

Las actividades del abordaje de oportunidades también se incluyen el
involucramiento y analisis de riesgos asociados. Tomando en cuenta que riesgo es
el efecto de la incertidumbre y suele tener resultados negativas o positivas. A raiz
de tener una desviacion positiva de un riesgo, se puede suministrar una

conformidad, pero no eternamente.
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1.1.3.11.Requisitos del sistema de gestion de calidad

DEFINIR CADA REQUISITO
Tabla 1: Requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

Objeto v campo de aplicacidn
Feferencias normativas
Términos v definiciones
Contexto de la orzanizacion

|| pa | =

4.1. Comprension de la organizacién v de su contexto

4.2 Comprension de las necesidades v expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion

4.4 Bistema de gestion de calidad v sos procesos

5. Liderazgo
3.1. Liderazgo v compromiso
3.2 Politica
3.3.Roles, responsabilidades v autoridades en lz organizacidn
6. Planificacion
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2, Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambics
Apoyo
T.1.Becurzos
7.2, Competenicia
7.3.Toma de conciencia
7.4, Comunicacion
7.3, Informacion documentada
5. Operacién
2.1. Planificacién vy control operacional
2.2 Requisitos para los productos v servicios
2.3 Dizefio v desarrollo de los productos v servicios
24 Control de los procescs, productos v servicios suministrados
externamente
2.3 Produccion v provision del servicio
2.6.Liberacion de los productos v servicios
2.7 Control de laz salidas no conformes
9. Ewvaluacién

9.1, Seguimientos, medicidn, analisis v evaluacidn
9.2 Aunditoria interna
9.3 Revizion por la direccién

10. Mejora
10.1. Generalidades
10.2.  NWo conformidad v acciones correctivas
10.3.  Mejora continua

Fuente: 1SO 9001:2015.
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1.2. Formulacion del problema

¢En qué medida un sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 impacta en los

procesos de servicio de una empresa E-Commerce?

1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general

Determinar el impacto de un sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 en los

procesos de servicio de una empresa E-Commerce.

1.3.2.Objetivos especificos

e Analizar los procesos de servicio en una empresa E-Commerce para fines
del 20109.

e Aplicar el sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 en una empresa
E-Commerce hasta febrero del 2020.

e Evaluar el impacto del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en
los procesos de servicio de una empresa E-Commerce en el primer
periodo del 2020.

e Evaluar economicamente el sistema de gestion de calidad en el primer
periodo del 2020.

Alva, C., Rios, L. Péag. 33



A

}" Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en

UNIVERSIDAD P
4 PRIVADA DEL NORTE los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general

El disefio de un sistema de gestién de calidad 1SO 9001:2015 impacta

positivamente en los procesos de servicio de una empresa E-Commerce.

1.4.2. Hipotesis especificas

e Los procesos de servicio en una empresa E-Commerce para fines del
2019 se encuentran en un nivel malo.

e La aplicacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en una
empresa E-Commerce hasta febrero del 2020 se realizd de manera
satisfactoria.

e El sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 impacta positivamente
en los procesos de servicio de una empresa E-Commerce en el primer
periodo del 2020.

e Econdmicamente el sistema de gestion de calidad en el primer periodo

del 2020 genera rentabilidad en la empresa.
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1.5. Operacionalizacion de Variables

1.5.1. Variable Independiente

Tabla 2: Operacionalizacion de la variable independiente

Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y su impacto en
los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

in d\éggft?ilezente Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Instrumento Periocidad
Andlisis interno y externo de la organizacion
Determinacion de las necesidades vy
expectativas de las partes interesadas
Un sistema de gestion de calidad esuna ~ Contexto de la Cumplimiento del al
forma de trabajar mediante la cual una organizacion umplimiento del alcance
organizacion asegura gue se conocen y Disefio de procesos necesarios y su secuencia
satisfacen las necesidades de sus Descripcion de responsabilidades,
clientes, ~planificando, -manteniendo, procedimientos, medidas de control e
mejorando y controlando el desempefio indicadores.
de sus procesos de manera eficaz y
Sistema de gestién  eficiente, con objeto de lograr ventajas Responsabilidad de la eficacia del sistema de
de calidad 1SO competitivas. El sistema de gestion de gestion de calidad Check list Mensual
9001:2015 la calidad se compone de una serie de Politica y objetivos alineados con la direccién

elementos como manual de la calidad,
equipos de medicién, carpetas de
procedimientos, personal capacitado,
entre otros. Todo funcionando en
equipo para producir servicios de la
calidad requerida por los clientes
(Mejia, 2006)

Liderazgo

estratégica

Establecimiento de objetivos

Integracion del sistema de gestion de calidad en
los procesos de negocio

Requisitos del cliente y legales

Comunicacidon de los requisitos del cliente y
legales

Evaluacion, determinacion y gestion de los
riesgos y las oportunidades
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Comunicacidn de las responsabilidades

Plan de mitigacion de los riesgos y
oportunidades
Acciones para hacer frente a los riesgos y
Planificacion oportunidades
Objetivos de calidad
Plan para la determinacion de la necesidad de
los cambios
Recursos necesarios para la operacion de los
procesos
Infraestructura necesaria para la operacién de
los procesos
Conocimientos necesarios para la operacién de
los procesos
Rendimiento y eficacia en relacion con las
competencias
Medidas para garantizar las competencias
Comunicaciones internas y externas
Identificacién de los procesos necesarios
Cambios sobre los procesos de forma
controlada
Comunicacion con el cliente sobre los
productos y servicios
Disefiar y desarrollar productos o servicios
Operacién Aseguramiento de los requisitos de los
productos o servicios
Criterios de evaluacién para proveedores
externos
Informacion documentada con las
caracteristicas de los productos
Informacidn documentada de los resultados

Apoyo
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Actividades de seguimiento y medicién

Aseguramiento de las competencias de las

personas que desarrollan los procesos

Métodos apropiados de identificacion y

trazabilidad de los productos y servicios

Gestidn de salidas no conformes

Determinacion de que medir y analizar

Determinacion de cuando medir y analizar
Evaluacion del Existencia de métodos para medir percepciones

desempefio de los clientes

Programa para auditorias internas

Determinacion de las necesidades u

oportunidades de mejora

Determinacion de las oportunidades de mejora

Procesos adecuados para la gestion de no

Mejora conformidades
Hacer frente a los requisitos para mejorar
continuamente.

Fuente: Elaboracion propia
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1.5.2. Variable Dependiente

Tabla 3: Operacionalizacion de la variable dependiente

Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y su impacto en
los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO  PERIOCIDAD
Es todo aquello que Ilas Asesoramiento por parte del personal de ventas
organizaciones hacen orientadas al Asesoramiento Absuelve dudas y consultas de los clientes
cliente y con el fin de conseguir El personal brinda confianza al expresar sus ideas
sus objetivos. Es a través de los El personal conoce acerca del proceso de atencion
procesos  que .Ias empresas El tiempo de respuesta para el seguimiento es
alcanzan sus objetivos y el talento Seguimiento oportuno
humano se encamina para — -
Variable Cumple con los requisitos del cliente
: lograrlos. Los procesos de la Envio de cotizacion a fiempo
dependiente:  omoresa  pueden  servir para Cotizacit ——
impulsar el talento humano, lo que otizacion drecms Jus _02 Cuestionario Mensual
Procesos de derivara en una cultura del servicio Productos varia OS, i _
servicio que es vital para el desarrollo y El personal resuelve de manera rapida cualquier
competitividad de la organizacién.  Notificacion problema que se presente
Para alcanzar esta meta. se debe El personal envia correos a tiempo acerca del
mejorar los procesos y, sobre todo, e.stado de su pedid.o
dirigir a la empresa bajo este Recepcion Recepcion de pedidos a tiempo
enfoque controlando las Recepcidn de pedidos conformes
interacciones con los clientes Entrega Entrega de pedido a tiempo

(Jara, 2012).

Fuente: Elaboracion propia

Entrega de pedido conforme
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CAPITULO II. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
La investigacion segun su proposito es aplicada y segun el disefio es experimental de
grado pre experimental.
GE: O1 X 02

Donde:

e G.E. : Procesos de servicio.

e O1 :Impacto en los procesos de servicio de una empresa E-Commerce.

e X : Disefio de Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015.

e 02 : Impacto en los procesos de servicio de una empresa E-Commerce
después de la aplicacion del Sistema Gestion de Calidad 1SO 9001:2015.

2.2.Poblacién y muestra

2.2.1. Poblacion: Para la presente investigacion la poblacion esta conformada por todos los
procesos de la empresa E-Commerce. Asimismo, estos procesos son ejecutados por

6 trabajadores.

2.2.2. Muestra: Para la presente investigacion la muestra estd compuesta por los procesos
de servicio de asesoramiento, seguimiento, cotizacion, notificacion, despacho y
entrega de la empresa E-Commerce. Estos procesos de servicio son ejecutados por 6

trabajadores.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1. Recoleccién de datos

2.3.1.1.Técnica: La Observacion: Es un tipo de recoleccidn que permite recaudar y obtener
datos a través de la observacion del objeto de estudio.

e Instrumento: Check List: Es un instrumento que va a permitir obtener
informacién mediante la observacion del comportamiento del objeto de
estudio y que es registrado de manera no estructural.

2.3.1.2.Técnica: La encuesta: Es una técnica de adquisicion de informacidn a través de un
instrumento llamado cuestionario, el cual tiene que estar previamente elaborado.

e Instrumento: Cuestionario: Es el conjunto de preguntas que beneficia
a la medicion de un conjunto de variables.

Para la investigacion seran preguntas cerradas y con escala de Likert para
analizar la variable de procesos de servicios.

El instrumento estd conformado por 6 niveles: Asesoramiento,
Seguimiento, Cotizacion, Notificacion, Recepcion y Entrega,

Cada nivel ha sido valorado en relacion con los 5 items, donde el puntaje
1 tenia un calificativo de nunca, el puntaje 2 de casi nunca, el puntaje 3

de a veces, puntaje 4 de casi siempre y puntaje 5 de siempre.

Tabla 4: Escala general

ESCALA INTERVALO
BUENA 55-75
REGULAR 36-54
MALA 15-35

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5: Escala por dimensiones

DIMENSIONES ITEMS ESCALA INTERVALO VALORACION
BUENA 15-20
Puntuacion 1
ASESORAMIENTO Del 1al 4 REGULAR 10-14 o
calificativo nunca
MALA 4-9 )
Puntuacion 5
BUENA 8-10 S
SEGUIMIENTO Del5al 6 calificativo siempre
REGULAR 5-7
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MALA 2-4

BUENA 11-15

COTIZACION Del 7al 9 REGULAR 8-10
MALA 3-7

BUENA 8-10

NOTIFICACION Del 10 al 11 REGULAR 5-7
MALA 2-4

BUENA 8-10

RECEPCION Del 12 al 13 REGULAR 5-7
MALA 2-4

BUENA 8-10

ENTREGA Del 14 al 15 REGULAR 5-7
MALA 2-4

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.2. Andlisis de datos

Asimismo, se establece el método de analisis de datos:

Los datos fueron recogidos aplicando los instrumentos del cuestionario y del
check list elaborados en base a los objetivos propuestos.
Luego, se analizd la fiabilidad del cuestionario, logrando obtener una
fiabilidad del 93.2%, por encima al rango minimo establecido. Esto fue
analizado mediante el Alfa de Cronbach, utilizando el programa SPSS v26.
Luego de corroborar que el instrumento es confiable, se ingreso los resultados
del cuestionario en la herramienta Excel 2016.
o Estadistica descriptiva
Se utilizo las tablas de distribucion de frecuencias absolutas simples
y porcentuales para representar los niveles de la variable dependiente
y sus factores en el programa Excel 2016.
o Estadistica inferencial
Los datos fueron ejecutados utilizando el programa SPSS v26, previa
andlisis de la base de datos en el programa Excel 2016.
Se manejo la prueba Shapiro-Wilk para identificar si los datos son
paramétricos o no. Asimismo, para establecer si existe un impacto
entre el sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 y los procesos

de servicios con sus dimensiones, se empled la prueba de Wilcoxon.
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2.4. Procedimiento

Para la consecucion de la investigacion, se efectuaron las siguientes actividades:

La realidad problematica es el estudio de las variables en distintos escenarios,
ordenado de lo general a lo especifico. Por ello, la averiguacién fue indagada
en revistas cientificas y en noticias.
Seguido de la problematica reconocida en la E-Commerce, se procedié a
establecer el enunciado del problema, la cual est4d conformada por una
interrogante en donde debe de contener las dos variables de anélisis.
En consecuencia, se deriva la justificacion, donde es la representacion del
porque es significativo el progreso de la tesis, esto se compone de acuerdo
con la justificacion tedrica, practica, metodologica, social y ambiental.
Se prosigue, a instituir los objetivos, y de acuerdo con esto, el progreso
de la investigacion debe lograr. Estos se conformaron en objetivo
general y especifico.
En base al problema determinado, la hipotesis es la supuesta respuesta
a la problematica.
Asimismo, se describio los antecedentes, los cuales provienen de
trabajos anteriormente desarrollados relacionadas con las dos
variables, la estructura es de lo global a lo especifico. Para obtener
este tipo de informacion se realizO una busqueda de tesis en
repositorios de las distintas universidades. Tomando en recuento que
los objetivos se interrelacionan con las metas de la investigacion en
proceso.
Para la consecucion del marco tedrico se encuentra dividido de
acuerdo con las dos variables, seguidamente de su definicion, las
diferencias, beneficios, tipos e indicadores de medicion. También,
para la obtencién de los datos se ejecutd la investigacion en paginas
académicas. libros fisicos y virtuales.
Igualmente, para la definicion de dimensiones de la
operacionalizacion de las variables, provienen de la informacion de
indicadores obtenidos en el marco conceptual. Al ser una tesis

cuantitativa, se cred6 como instrumento de recoleccién de datos un
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cuestionario con preguntas y escalas ordinales para la variable

dependiente y un check list para la variable independiente.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1. ANALIZAR LOS PROCESOS DE SERVICIO EN UNA EMPRESA E-
COMMERCE.

A continuacion, se analiza mediante la estadistica descriptiva los resultados los

cuales seran mostrados segun las dimensiones de la variable dependiente.

¢ Determinar el nivel de asesoramiento

Tabla 6: Nivel de asesoramiento en la e-commerce

NIVEL RANGO PRE TEST POST TEST
DESDE HASTA N° % N° %

BUENA 15 20 0 0% 6 100%
REGULAR 10 14 1 16.7% 0 0%
MALA 4 9 5 83.3% 0 0%
TOTAL 6 100 6 100

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla N° 6 muestra que el nivel de asesoramiento antes y después de la aplicacion en
la e-commerce. En el pre test, la opinion de los trabajadores en relacién con el
asesoramiento es mala en un 83.3% Yy regular en un 16.7%, Después de la aplicacion,
los porcentajes aumentaron a una opinién buena en un 100%.

e Determinar el nivel de seguimiento

Tabla 7: Nivel de seguimiento en la e-commerce

RANGO PRE TEST POST TEST

NIVEL DESDE HASTA N° % N° %
BUENA 8 10 0 0% 6 100%

REGULAR 5 7 1 16.7% 0 0%

MALA 2 4 5 83.3% 0 0%

TOTAL 6 100 6 100

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla N° 7 muestra que el nivel de seguimiento antes y después de la aplicacion en la
e-commerce. En el pre test, la opinion de los trabajadores en relacion con el seguimiento
es mala en un 83.3% y regular en un 16.7%, Después de la aplicacion, los porcentajes
aumentaron a una opinion buena en un 100%.
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« Determinar el nivel de cotizacion

Tabla 8: Nivel de cotizacion en la e-commerce

RANGO PRE TEST POST TEST

NIVEL DESDE HASTA N° % N° %
BUENA 11 15 0 0% 6 100%

REGULAR 8 10 1 16.7% 0 0%

MALA 3 7 5 83.3% 0 0%

TOTAL 6 100 6 100

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla N° 8 muestra que el nivel de cotizacion antes y después de la aplicacion en la
e-commerce. En el pre test, la opinién de los trabajadores en relacion con la cotizacion
es mala en un 83.3% y regular en un 16.7%, Después de la aplicacion, los porcentajes

aumentaron a una opinion buena en un 100%.

« Determinar el nivel de notificacion

Tabla 9: Nivel de notificacion en la e-commerce

NTVEL RANGO PRE TEST POST TEST
DESDE HASTA Ne° % Ne° %

BUENA 8 10 0 0% 6 100%
REGULAR 5 7 1 16.7% 0 0%
MALA 2 4 5 83.3% 0 0%
TOTAL 6 100 6 100

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla N° 9 muestra que el nivel de notificacion antes y después de la aplicacién en la
e-commerce. En el pre test, la opinion de los trabajadores en relacion con la notificacion
es mala en un 83.3% y regular en un 16.7%, Después de la aplicacion, los porcentajes
aumentaron a una opinion buena en un 100%.

e Determinar el nivel de recepcién

Tabla 10: Nivel de recepcién en la e-commerce

RANGO PRE TEST POST TEST

NIVEL DESDE HASTA N° % N° %
BUENA 8 10 0 0% 6 100%

REGULAR 5 7 1 16.7% 0 0%

MALA 2 4 5 83.3% 0 0%

TOTAL 6 100 6 100

Fuente: Elaboracion propia.
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La tabla N° 10 muestra que el nivel de recepcidn antes y después de la aplicacion en la
e-commerce. En el pre test, la opinidn de los trabajadores en relacién con la recepcion
es mala en un 83.3% y regular en un 16.7%, Después de la aplicacion, los porcentajes

aumentaron a una opinion buena en un 100%.

e Determinar el nivel de entrega

Tabla 11: Nivel de entrega en la e-commerce

RANGO PRE TEST POST TEST

NIVEL DESDE HASTA Ne° % Ne° %
BUENA 8 10 0 0% 6 100%

REGULAR 5 7 1 16.7% 0 0%

MALA 2 4 5 83.3% 0 0%

TOTAL 6 100 6 100

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla N° 11 muestra que el nivel de entrega antes y después de la aplicacion en la e-
commerce. En el pre test, la opinidn de los trabajadores en relacién con la entrega es
mala en un 83.3% Yy regular en un 16.7%, Después de la aplicacion, los porcentajes
aumentaron a una opinioén buena en un 100%.
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3.2. APLICAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 EN
UNA EMPRESA E-COMMERCE HASTA FEBRERO DEL 2020.

La propuesta de aplicacion del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 en
una e-commerce se encuentra detallada en el Manual de Calidad (Ver Anexo N°
12)

3.3. EVALUAR EL IMPACTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ISO 9001:2015 EN LOS PROCESOS DE SERVICIO DE UNA EMPRESA
E-COMMERCE EN EL PRIMER PERIODO DEL 2020.

A continuacién, se analiza mediante la estadistica descriptiva los resultados de

la variable independiente.

« Evaluar el sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015
Tabla 12: Evaluacion el sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015

PRE TEST POST TEST
CUMPLIMIENTO
Ne° % Ne° %
Sl 0 0% 1 100%
NO 1 100% 0 0%
TOTAL 1 100 1 100

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla N° 12 muestra que el cumplimiento del sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015 antes y después de la aplicacion en la e-commerce. En el pre test, no cumplia
con todos los requisitos del sistema en un 100%, Después de la aplicacién, aumento el
cumplimiento al 100%.

A continuacion, se analiza mediante la estadistica inferencial los resultados los cuales seran
mostrados segun la aplicacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 con cada

dimension de la variable dependiente.

» Determinar el impacto del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en el

asesoramiento de la e-commerce.

Mediante la prueba de Shapiro Wilk permite identificar si se cuenta con datos
paramétricos 0 no. Como resultado, en la investigacion se obtuvo que tiene datos no
paramétricos, por lo tanto, para la contratacion se haré uso de la prueba de Wilcoxon.
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Pruebas de normalidad

Kolmogorovw-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Estadistico ql Sig. Estadistico ol Sig.
ASESORAMIENTO 4492 i ooa 496 5 | ono |

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Figura 4: Prueba de normalizacion de datos en Shapiro Wilk
Fuente: Salida de SPSS v26.

Con el anélisis de la prueba de wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia menos al 5%,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se aprueba la hip6tesis alternativa, concluyendo
que si existe impacto positivo del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en el
asesoramiento de la e-commerce.

SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD EN EL
ASESORAMIENTO?

POSTEST -

PRETEST
»Z -2,333b
Sig. asintdticahilateral) 020

a. Prueha de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Figura 5: Prueba de Wilcoxon

Fuente: Salida de SPSS v26.

» Determinar el impacto del sistema de gestién de calidad 1SO 9001:2015 en el

seguimiento de la e-commerce.

Mediante la prueba de Shapiro Wilk permite identificar si se cuenta con datos
paramétricos 0 no. Como resultado, en la investigacion se obtuvo que tiene datos no

parameétricos, por lo tanto, para la contratacién se hara uso de la prueba de Wilcoxon.

Pruebas de normalidad

Kolmogorow-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Estadistico ql Sin. Estadistico gl Sig.
SEGLIMIEMNTO A482 & 000 86 G

0aa
. K | . . e——
a. Caorreccion de significacion de Lilliefors

Figura 6: Prueba de normalizacion de datos en Shapiro Wilk
Fuente: Salida de SPSS v26.

Con el anélisis de la prueba de wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia menos al 5%,

por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se aprueba la hip6tesis alternativa, concluyendo
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que si existe impacto positivo del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en el

seguimiento de la e-commerce.

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN EL SEGUIMIENTO?

POSTEST-

» PRETEST
z -2,333"
Sig. asintatica(bilateral) 020

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Figura 7: Prueba de Wilcoxon

Fuente: Salida de SPSS v26.

« Determinar el impacto del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en la
cotizacion de la e-commerce.
Mediante la prueba de Shapiro Wilk permite identificar si se cuenta con datos
paramétricos 0 no. Como resultado, en la investigacion se obtuvo que tiene datos no
parameétricos, por lo tanto, para la contratacion se hara uso de la prueba de Wilcoxon.

Pruebas de normalidad

Kolmogorow-Smirnoy® Shapiro-Wilk
' Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
COTIZACION 442 ] oo AGE ] ]

a. Correccidn de significacian de Lilliefars

Figura 8: Prueba de normalizacién de datos en Shapiro Wilk

Fuente: Salida de SPSS v26.
Con el andlisis de la prueba de wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia menos al 5%,
por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se aprueba la hipétesis alternativa, concluyendo
que si existe impacto positivo del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en la
cotizacién de la e-commerce.

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LA COTIZACION®

POSTEST -
FPRETEST
» z -2,333°
Sig. asintatica(bilateral) 0z0
a. Prueba de rangos con signo de

Wilcoxon
h. Se hasa enrangos negativos.

Figura 9: Prueba de Wilcoxon
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Fuente: Salida de SPSS v26.

» Determinar el impacto del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en la

notificacion de la e-commerce.

Mediante la prueba de Shapiro Wilk permite identificar si se cuenta con datos
paramétricos 0 no. Como resultado, en la investigacion se obtuvo que tiene datos no
parameétricos, por lo tanto, para la contratacion se hara uso de la prueba de Wilcoxon.

Pruebas de normalidad

Kolmogorow-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
NOTIFICACION 302 B 094 775 6 | 035 |

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Figura 10: Prueba de normalizacion de datos en Shapiro Wilk
Fuente: Salida de SPSS v26.

Con el analisis de la prueba de wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia menos al 5%,
por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se aprueba la hipétesis alternativa, concluyendo
que si existe impacto positivo del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en la
notificacion de la e-commerce.

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LA NOTIFICACION?

POSTEST -
PRETEST
» z -2,232b
Sig. asintatica(bilateral) 026
a. Prueba de rangos con signo de

Wilcoxon

h. Se basaenrangos negativos.

Figura 11: Prueba de Wilcoxon

Fuente: Salida de SPSS v26.

» Determinar el impacto del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en la
recepcion de la e-commerce.

Mediante la prueba de Shapiro Wilk permite identificar si se cuenta con datos
paramétricos 0 no. Como resultado, en la investigacion se obtuvo que tiene datos no
paramétricos, por lo tanto, para la contratacion se haré uso de la prueba de Wilcoxon.
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Pruebas de normalidad

Kolmogorow-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
RECEPCION 482 B 000 486 6 | 000 |

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Figura 12: Prueba de normalizacion de datos en Shapiro Wilk

Fuente: Salida de SPSS v26.
Con el anélisis de la prueba de wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia menos al 5%,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se aprueba la hip6tesis alternativa, concluyendo
que si existe impacto positivo del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en la

recepcion de la e-commerce.

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LA RECEPCION?

POSTEST -
FRETEST
B 7 -2,3330
Sig. asintdticalhilateral) 020
a. Prueba de rangos con signo de

Wileoxon
b. 5e basa en rangos negativos.
Figura 13: Prueba de Wilcoxon

Fuente: Salida de SPSS v26.

« Determinar el impacto del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en laentrega
de la e-commerce.

Mediante la prueba de Shapiro Wilk permite identificar si se cuenta con datos
paramétricos 0 no. Como resultado, en la investigacion se obtuvo que tiene datos no
parameétricos, por lo tanto, para la contratacién se hara uso de la prueba de Wilcoxon.

Pruebas de normalidad

Kaolmagaorav-Smirnov® Shapira-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ENTREGA 492 § 000 496 g | .oo0 |

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Figura 14: Prueba de normalizacion de datos en Shapiro Wilk
Fuente: Salida de SPSS v26.

Con el anélisis de la prueba de wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia menos al 5%,

por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se aprueba la hip6tesis alternativa, concluyendo
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N

que si existe impacto positivo del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en la
entrega de la e-commerce.

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LA ENTREGA®

POSTEST -

FPRETEST
bz -2,333b
Sig. asintdtica(hilateral) 020

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

h. Se basa en rangos negativos.

Figura 15: Prueba de Wilcoxon

Fuente: Salida de SPSS v26.

Alva, C., Rios, L. P&g. 53



y
}" Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en

UNIVERSIDAD P
4 PRIVADA DEL NORTE los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

3.4. EVALUAR ECONOMICAMENTE EL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN EL PRIMER PERIODO DEL 2020.

Interpretacion: En la tabla 31 se encuentra la actividad econdmica de la
empresa (liquidaciones de la empresa). Donde se plasma el costo de la propuesta
para implementacion de del SGC. En este apartado de muestra el costo de
inversion y los costos operativos de la empresa, siendo que, luego de la
implementacion se obtendria un mejor control, gestién y proyeccion de los
procesos de servicio, lo que implica una reduccion significativa de los gastos,
esto permite garantizar el adecuado funcionamiento del negocio y que se

incluyen en los presupuestos del ejercicio.

Tabla 13: Actividad econdmica

ACTIVIDAD ECONOMICA
Ingreso total S/.1,001,503.71

Ingresos por la propuesta: Servicios

Costos operativos (Mat, MO, CI),

Gastos administrativos y servicios

Depreciacion
Egresos por la propuesta:

Interés

Amortizacion capital

Inversién inicial
%

Costo oportunidad _ i
Comparar con otras inversiones

meses
Horizonte de evaluacion
anos
Inversién total S/. 95,300.00
(Costo oportunidad) COK 20%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la tabla 13, se encuentra la actividad econdmica de la
empresa. Después de haber realizado el analisis del costo de implementacion del
SGC vy la reduccion de gastos se detallan los indicadores a tener en cuenta para
la optimizacion de los procesos y consignar una mejora continua a todos los

niveles y en todas las areas de la organizacion.
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A continuacion, se procede a evaluar cudl seria el impacto econdémico de la
aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad en la mejora de los procesos de
servicio dentro de la organizacion. Para lo cual, se realizara un analisis en base
a los gastos, el ingreso neto percibido y la rentabilidad obtenida en base a las
propuestas de mejora de proceso, de donde se obtiene el detalle de los resultados
y el flujo de caja, en donde se toma en cuenta la utilidad, depreciacion e inversion
que realiza la Empresa E-Commerce, siendo que estos resultados se obtuvieron

luego de tabularlos en el programa Excel mediante férmulas especificas.
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Tabla 14: Flujo de caja

Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y su impacto en
los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

FLUJO DE CAJA LIBRE INCREMENTAL

DESCRIPCION 0 1 2 3 4 5
Ingresos S/. 600.000,00 S/. 650.000,00 S/.580.000,00 |S/.625.000,00 | S/.674.086,00
Costos S/.200.000,00 S/. 185.000,00 S/. 261.400,00 | S/. 257.700,00 S/. 229.500,00
UTILIDAD BRUTA S/. 400.000,00 S/. 465.000,00 318.600,00 367.300,00 444.586,00
Gasto de Administracién y Venta S/. 250.000,00 248.000,00 215.000,00 249.840,00 238.940,00
UTILIDAD O PERDIDAD OPERATIVA 150.000,00 217.000,00 103.600,00 117.460,00 205.646,00
Impuesto a la Renta 27.000,00 39.060,00 18.648,00 21.142,80 37.016,28
S/.
Inversiones 7.359,80 S/.2.702,70 S/.2.656,51 S/.2.614,94 S/.2.577,53 S/.2.295,85
S/.
Activo Fijo 7.359,80 S/.7.359,80 S/.7.359,80 S/.7.359,80 S/.7.359,80 S/.7.359,80
FLUJO DE CAJA LIBRE -7359,80 120.297,30 175.283,49 82.337,06 93.739,67 166.333,87 -
108376 142264 60204 61749 98711 471304,4
-7360 108376 142264 60204 61749 98711 463944,6

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 15 se encuentra el flujo de caja de la empresa con la implementacion del SGC, donde se aprecia que la rentabilidad es alta

y significativa. Por ello se demuestra que el proyecto del sistema de gestion de calidad es rentable y saludable para el desarrollo

sostenible de la organizacion.
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Indicadores de mejora

En la siguiente tabla, se ha analizado los indicadores los cuales muestran el beneficio luego de haber realizado el disefio del disefio del

Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para mejorar los procesos de servicio en la empresa E-commerce

Tabla 15: Indicadores de mejora de la utilidad para la empresa con SGC

INDICADORES DE MEJORA

Afo 0 1 2 3 4 5
Flujo Neto de
] S/. --7.360 S/. 400.000 S/. 465.000 S/. 318.600 S/. 367.300 S/. 444,586
Efectivo
VAN S/. 463.944,59
TIR 16,726
PRI 1.3 ARNOS

Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla 16 se encuentra el indicador porcentual de del flujo neto de efectivo obtenido de dos obras de descolmatacion de rios por la

empresa con la implementacion del SGC, donde se aprecia que el valor actual neto y la tasa interna de retorno y teniendo un periodo

de recuperacion de 1,3 afos. La utilidad es el retorno positivo de la inversion originada por la empresa.
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VAN

El valor actual neto de la inversidn es igual a S/. 463.944,59 demuestra que el
proyecto del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 en la organizacion,
es rentable y saludable para el desarrollo sostenido de la organizacion. Por lo
tanto, el proyecto es aceptado por la empresa. Se toma en cuenta la inversion
para la implementacion del disefio de Gestion de Calidad para la empresa E-

commerce.
TIR

La tasa interna de rentabilidad es igual a 16.726% por los flujos positivos,
demostrando que cada sol invertido en el proyecto del Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2015 en la organizacion, sera rentable. Por lo tanto, la
inversion es aceptada por la empresa. Se toma en cuenta la inversion para la

implementacion del disefio de Gestion de Calidad para la empresa E-commerce.
IR

El indice de rentabilidad es mayor a la unidad, por lo tanto, se demuestra que el
proyecto del Sistema de Gestion de Calidad es aceptable, esto demuestra que, se

tendra un retorno de S/. 3.70 Nuevos Soles.
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3.5. DETERMINAR EL IMPACTO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2015 EN LOS PROCESOS DE SERVICIO DE UNA
EMPRESA E-COMMERCE.

A continuacién, se analiza mediante la estadistica descriptiva los resultados de
la variable independiente en la variable dependiente.

» Evaluar el sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en los procesos de servicios

Tabla 16: Sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015

NTIVTEIL RANGO PRE TEST POST TEST
DESDE HASTA N° % N° %

BUENA 55 75 0 0% 6 100%
REGULAR 36 54 1 16.7% 0 0%
MALA 15 35 5 83.3% 0 0%
TOTAL 6 100 6 100

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla N° 18 muestra el nivel de los procesos de servicios antes y después de la
aplicacion en la e-commerce. En el pre test, la opinion de los trabajadores en relacion
con los procesos de servicios es mala en un 83.3% y regular en un 16.7%, Después de
la aplicacion, los porcentajes aumentaron a una opinion buena en un 100%.

A continuacion, se analiza mediante la estadistica inferencial los resultados los cuales seran
mostrados segun la aplicacién del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en los procesos
de servicios.

« Determinar el impacto del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en los

procesos de servicios de la e-commerce.

Mediante la prueba de Shapiro Wilk permite identificar si se cuenta con datos
paramétricos 0 no. Como resultado, en la investigacion se obtuvo que tiene datos no
parameétricos, por lo tanto, para la contratacién se hara uso de la prueba de Wilcoxon.

Pruebas de normalidad

Kolmegorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
SISTEMA DE GESTIORN 386 [ 006 701 [ 006

DE CALIDAD IDO 9001:
2015 EM LOS
PROCESOS DE
SERVICIO

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Figura 16: Prueba de normalizacion de datos en Shapiro Wilk
Fuente: Salida de SPSS v26.
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N

Con el anlisis de la prueba de wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia menos al 5%,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se aprueba la hip6tesis alternativa, concluyendo
que si existe impacto positivo del sistema de gestién de calidad 1SO 9001:2015 en los
procesos de servicios de la e-commerce.

SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD IDO 9001:2015 EN
LOS PROCESOS DE SERVICIO®

POSTEST -

5 PRETEST
z -2,214"
Sig. asintatica(bilateral) 027

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa enrangos negativos.

Figura 17: Prueba de Wilcoxon

Fuente: Salida de SPSS v26.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

En el presente capitulo se discutiran los antecedentes con los resultados obtenidos en
la organizacion.

Para la variable independiente, en cuanto a lo que menciona Urquina (2012) en su
investigacion denominada “Sistema de Gestion de Calidad para la Empresa ISSO
LTDA segun los Lineamientos de la Norma NTC ISO 9001:2008”, implementa y
evalta el Sistema de Gestion de Calidad segun los lineamientos de la norma 1SO
9001:2008, sin embargo, en la investigacion, los lineamientos utilizados para la E-
Commerce es la ISO 9001:2015, dado que en esta version de la ISO incorporan no
solo a empresas que venden un producto, sino también a empresas que brindan un
servicio, asimismo en esta, incorporan la mejora continua y eliminan la denominacién
de procesos claves, puesto que todos los procesos de la organizacion son claves.
También, entre las limitaciones que contenia la ISO 9001:2008 es que no
contemplaba la mejora continua como parte de los requisitos dentro de la
implementacion. Entre las implicancias como aporte practico, son que permiten
seguir un lineamiento desde el andlisis de la organizacion, analisis del proceso de
cdmo se encuentra y el como deberia ser, asimismo de contemplar los posibles
riesgos que suelen tener en el proceso.

Entre las limitaciones para la implementacion del estandar 1SO 9001:2015 fue al
momento de recabar informacion del proceso de servicio dado que no contaban con
la informacién suficiente y algunos de los colaboradores desconocian de las
actividades que se debian efectuar como funcidn de su cargo.

Asimismo, Urbe (2013) en su trabajo de investigacion: “Modelo de gestion de la
calidad en el servicio al cliente: propuesta para las grandes superficies”.
Universidad Santo Tomas, Colombia; sefiala que. en Colombia 40% de las compras
de bienes bésicos se hace en las grandes superficies. A pesar de que poseen
certificaciones de calidad, dia a dia los clientes siguen presentando quejas. Esto
coincide con los acontecimientos que sucede en la organizacion actualmente, por ello
con la aplicacion del sistema de gestién de calidad 1SO 9001:2015 se busca

estandarizar procesos, mejorar competencias, mejorar en la calidad del servicio y
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administrar correctamente los riesgos y requisitos del cliente. Esto se ve evidenciado
en los resultados obtenidos, mejorando la aplicacién en un 100%.

Como implicancia se evidenciara una mejora de atencidn a los clientes, asi como los
procesos se efectuaran de forma eficiente y oportuna, reduciendo los riesgos y
aprovechando las oportunidades.

Entre las limitaciones dentro del desarrollo fue la adopcion del estandar de calidad
dentro de la organizacion que durante afios venian laborando de acuerdo a procesos
distintos, sin control de cumplimiento de objetivos, indicadores y métricas de
productividad, y para ello se establecieron capacitaciones para la sensibilizacién y
adopcion constante de la gestion por procesos y el enfoque en la calidad.

Por otro lado, Mauricio (2013) en su trabajo de investigacion: “Implementacion de
un sistema de gestion de la calidad para mejoras en la empresa”. Concluye que,
como toda decision estratégica, la decision de implementar un sistema de gestion de
la calidad basado en la norma 1SO 9001 debe ser parte de una estrategia de mayor
envergadura y estar acompariada del apoyo de la alta direccion de la empresa. Esto
coincide con la estrategia encontrada mediante el analisis FODA de la E-Commerce,
en la cual, al fusionar tanto las debilidades como las oportunidades se propone aplicar
la ISO 9001:2015 con la finalidad de dar un enfoque preventivo mediante la
realizacion de un analisis de riesgos u oportunidades y mejorar el resultado de la
organizacion con el aumento de las ventas, debido en gran medida a la mejora de la
imagen de esta, y al aumento de la productividad.

Entre las limitaciones que se evidencio dentro del desarrollo de la organizacion es
que no contaban con los analisis internos y externos, por lo que, fue lento el proceso

de la obtencion de informacion y del reconocimiento del mismo.

Para la variable dependiente, segun lo que menciona Fuentes (2012) en su trabajo de
investigacion denominado “La Gestion de la Calidad Total en nuevas empresas de
base tecnoldgica. Propuesta de modelo y validacion en el Parque Cientifico de
Madrid”, indica que, hoy en dia, las condiciones del mercado de bienes y servicios
han inducido un aumento de los cambios en las necesidades de los clientes, y por lo
tanto en los requisitos de los productos. Esto coincide con los procesos de servicio

que brinda la E-Commerce, la cual se ajusta a los requerimientos de los clientes, por

Alva, C., Rios, L. Péag. 62



A

}4" Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en

UNIVERSIDAD P
PRIVADA DEL NORTE los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

ello sus aliados son los viajeros, quienes adquieren los pedidos en las mejores tiendas
del extranjero, con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes.

Por otro lado, Gonzales (2015) en su trabajo de investigacién denominado: “El
comercio electronico: Disefio e implantacion de una tienda online”, Concluye que,
el comercio electronico también ofrece un gran abanico de posibilidades para los
consumidores, que poco a poco perciben la red como un medio menos inseguro,
gracias a las distintas herramientas de proteccion citadas en el presente trabajo. Esto
coincide con lo que sucede en la E-Commerce, dado que brindan servicios mediante
su pagina web y cotizan con hasta 7 viajeros distintos, por lo que dentro del proceso
de servicio la organizacion siempre busca mejorar y acoplarse a los requisitos que
busca el cliente. Por ello con la aplicacion del sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015 los resultados en los niveles de los procesos de ser malos en un 83%
aumentaron a un nivel bueno en un 100%. Asimismo, esto genera como implicancia
practica que todas las compras en los ultimos tiempos se efectlen de forma virtual y
mayor aun si se va a adquirir un producto de otro pais. Sin embargo, también se tiene
como limitacion que gran parte de las organizaciones no cuentan con una pagina

online en la cual ofrezcan sus productos y servicios.
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4.2 Conclusiones

e Se logro identificar que el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad
tendra un impacto positivo en los procesos de servicio de una empresa E-
Commerce. Siendo que, se demuestra que su implementacién desde un
nivel estratégico proporciona un adecuado funcionamiento de los
procesos encaminados al mejoramiento de los procesos de servicio de la
empresa. Esto se evidencia en la contratacion de hipétesis general donde
indica que con el andlisis de la prueba de wilcoxon se obtuvo un nivel de
significancia menor al 5%, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se
aprueba la hipdtesis alternativa, concluyendo que si existe impacto
positivo del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en los procesos
de servicios de la e-commerce, asimismo, esto es validado con los
resultados descriptivos en donde se evidencia que en el pre test se
encontraban en un nivel malo con 83.3% y en el pos test paso a un nivel

bueno con el 100%.

e Se realizo un diagndstico inicial del Check List que evalie y mida el
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, segun ello
actualmente el area encargada de los procesos de servicio de una empresa
E-Commerce, no cumple los estandares establecidos de la Norma debido
a que los procesos poseen graves deficiencias con un nivel actual de

incumplimiento del 75% y de cumplimiento de solo el 25%.

e Se disefid un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015 logrando implementar y estandarizar los procesos de servicio,
el cual aportara la eficacia en la gestién de los procesos de servicio de
una empresa E-Commerce. Con la aplicacién de esta propuesta se
lograria cumplir los requerimientos del cliente al 100%, en cuanto a

calidad intrinseca, disponibilidad y precio/coste.

e Se establecié la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, optimizaria los procesos de servicio
de la empresa, lo que indudablemente va a mejorar la imagen de la

organizacion que le dara una ventaja competitiva sobre otras empresas
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del mercado que no cuenten con dicho SGC. Asimismo, le permitird
expandir su mercado, pues en la actualidad se esta exigiendo dentro de
los requisitos contar con la certificacion del SGC basado en la norma ISO
9001:2015.

e Se determind que el impacto del sistema de gestion de calidad en los
procesos de servicio de una empresa E-Commerce, seria positivo, pues
solucionaria problematica de la empresa proveyendo un ordenamiento a
los procesos de servicio para una mejor gestion y enfoque de los mismos

hacia la satisfaccion del cliente (calidad).

e A partir del analisis economico se evaluo la propuesta concluyendo que
es viable, pues es obtiene un VAN de S/. 463.944,59 y un TIR de
16.726%, asimismo el andlisis costo-beneficio arrojé un indice de S/.
3.70, lo cual demuestra que la empresa se beneficiara con el desarrollo la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015.
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ANEXOS

ANEXO N° I: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla 17: Matriz de consistencia

Planteamiento del Variable

procesos de

elementos como manual de

gestion de calidad

Politica y objetivos alineados

Zt:;\:;l:ﬁeg_una :2 o d(i:(?ilt!)i?d, ng;;; ZS gg Liderazgo ~ ©ON la direccion estratégica
Commerce para procedimientos, personal Establecimiento de objetivos
fines del 2019. capacitado, entre  otros. Integracion del sistema de
Aplicar el Todo funcionando en gestion de calidad en los
sistema de equipo  para  producir procesos de negocio
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Objetivos Hipotesis . . Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Instrumento  Periocidad
problema independiente
Objetivo Un sistema de gestion de Analisis interno y externo de
general calidad es una forma de la organizacion
Determinar el trabajar mediante la cual Determinacion  de  las
impacto de un una organizacion asegura necesidades y expectativas
sistema de que se conocen Yy Contextode de las partes interesadas
estion de i i —
g : satisfacen las neces!dades I.a 5 Cumplimiento del alcance
calidad 1ISO de sus clientes, organizacién
) . 9001:2015 en El disefio de un ifi Disefio de rocesos
¢I?n aue medlde} u " los procesos de sistema de gestion i 2::2{2;{2%% mejorando y necesarios y su secuepncia
sistema de gestion icio d de calidad 1SO Variable ' 8 _
de calidad 1SO servicio de una e cali a. I independiente: controlando el desempefio Descripcion de
9001:2015 impacta empresa E- 9001:2015 impacta de sus procesos de manera responsabilidades,
en los procesos de Commerce. positivamente en . g . eficaz y eficiente, con procedimientos, medidas de ~ Check list Mensual
servicio de una los procesos de Iztem?.dedgfztg)n objeto de lograr ventajas control e indicadores.
L i e calida . :
empresa E- Objetivos servicio de;na 90012015 compet_|'E|vas. El s.lstema Responsabilidad  de  Ia
Commerce? especificos empresa - de gestion de la calidad se eficacia del sistema de
Analizar los Commerce. compone de una serie de
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gestién de
calidad 1SO
9001:2015 en
una empresa E-
Commerce
hasta febrero del
2020.

e Evaluarel
impacto del
sistema de
gestién de
calidad 1SO
9001:2015 en
los procesos de
servicio de una
empresa E-
Commerce en el
primer periodo
del 2020.

e Evaluar
econémicament
e el sistema de
gestion de
calidad en el
primer periodo
del 2020.

Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y su impacto en
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servicios de la calidad
requerida por los clientes
(Mejia, 2006)

Requisitos del cliente vy
legales

Comunicacion de  los
requisitos del cliente vy
legales

Evaluacion, determinacion y
gestion de los riesgos y las
oportunidades

Comunicacién de las
responsabilidades

Planificacién

Plan de mitigacion de los
riesgos y oportunidades

Acciones para hacer frente a
los riesgos y oportunidades

Objetivos de calidad

Plan para la determinacion de
la necesidad de los cambios

Apoyo

Recursos necesarios para la
operacion de los procesos

Infraestructura necesaria
para la operacion de los
procesos

Conocimientos  necesarios
para la operacion de los
procesos

Rendimiento y eficacia en
relacion con las
competencias

Medidas para garantizar las
competencias

Alva, C., Rios, L.

Pag. 71



A

ol - -7 - -
}4 Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 y su impacto en
UNIVERSIDAD fAd
| PRIVADA DEL NORTE los procesos de servicio de una empresa e-commerce.
Comunicaciones internas y
externas
Identificacion de los

procesos necesarios

Cambios sobre los procesos
de forma controlada

Comunicacién con el cliente
sobre los productos 'y
servicios

Disefiar y  desarrollar
productos o servicios

Aseguramiento  de  los
requisitos de los productos o
servicios

Criterios de evaluacion para
proveedores externos

Operacién Informacion  documentada
con las caracteristicas de los
productos

Informacién documentada de
los resultados

Actividades de seguimientoy
medicion

Aseguramiento  de  las
competencias de las personas
gue desarrollan los procesos

Métodos  apropiados  de
identificacion y trazabilidad
de los productos y servicios

Gestion de salidas no
conformes
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Evaluacion
del
desempefio

Determinacion de que medir
y analizar

Determinacion de cuando
medir y analizar

Existencia de métodos para
medir percepciones de los
clientes

Programa para auditorias
internas

Determinacion de las
necesidades u oportunidades
de mejora

Mejora

Determinacion de las
oportunidades de mejora

Procesos adecuados para la
gestion de no conformidades

Hacer frente a los requisitos
para mejorar continuamente.
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Tabla 18: Matriz de consistencia

Planteamiento

Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y su impacto en
los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

Geliproblenia Objetivos Hipotesis Variable Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento  Periocidad
Asesoramiento por parte del
C. Objetivo general Es todo aquello que las personal de ventas
e Determinar el impacto organizaciones  hacen Absuelve dudas y consultas de
de un sistema de orientadas al cliente y _ los clientes
gestion de calidad ISO con el fin de conseguir ~ AASesoramiento =g personal brinda confianza al
9001:2015 en los - sus  objetivos. Es  a expresar sus ideas
procesos de servicio de través de los procesos El personal conoce acerca del
una empresa E- o que las  empresas proceso de atencion
¢En qué medida Commerce. El glsizrr]noad;eun ::Cirz::tzush?]tr)gr:\cl)ossz El tiempo de respuesta para el
un sistema de . ; . seguimiento es oportuno
i4 Objetivos especificos gestion de . encamina para Seguimiento _
gestion de ) . Variable Cumple con los requisitos del
calidad1SO ®  Analizar los procesos calidad 1SO > lograrlos. Los procesos cliente
9001:2015 de servicio en una 9001:2015 dependiente: de la empresa pueden Envio de cotizacion a tiem
. ; . . po S I
impacta en los empresa E-Commerce |.n.1pacta servir para impulsar el Cotizacion S recios fustos Cuestionario Mensua
procesos de para fines del 2019. positivamente Procesos de talento humano, lo que JUsH
serviciodeuna ©® Aplicar el sistema de en los procesos servicio derivara en una cultura Productos variados
empresa E- gestion de calidad 1ISO ~ de servicio de del servicio que es vital El personal resuelve de
Commerce? 9001:2015 en una una empresa E- para el desarrollo y manera rapida cualquier
empresa E-Commerce Commerce. competitividad de la Notificacién problema que s,e presente
hasta febrero del 2020 organizacion. Para El personal envia correos a
«  Evaluar el impacto del alcanzar esta meta, se tiempo acerca d_el estado de
sistema de gestion de debe  mejorar los su pedldo_
calidad 1SO 9001:2015 procesos y, sobre todo, Recepcion de pedidos a
en los procesos de dirigir a la empresa bajo Recepcion _tl’empo _
servicio de una este enfoque Recepcion de pedidos
controlando las conformes

empresa E-Commerce

Entrega de pedido a tiempo
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en el primer periodo interacciones con los
del 2020. clientes (Jara, 2012).
Evaluar econémicamente
el sistema de gestion de
calidad en el primer
periodo del 2020.

Entrega Entrega de pedido conforme

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 2: FORMATO DE CUESTIONARIO PARA MEDIR LA
VARIABLE DEPENDIENTE

Buenos dias estimado trabajador, la presente encuesta tiene por objetivo recopilar

informacidn en relacién de los procesos de servicio de la e-commerce.
A continuacién, se muestran preguntas relacionadas a la variable de estudio.

Marque con una equis (X) la caracteristica de su eleccion y trate de contestar de
acuerdo con el enunciado que mejor refleje su punto de vista. Las escalas de

respuesta son las siguientes:

ESCALA NUMERO
NUNCA 1
CASI NUNCA 2
A VECES 3
4
5

CASI SIEMPRE
SIEMPRE

N° ITEM ESCALA
| ASESORAMIENTO 12345

Se realiza el asesoramiento por parte del personal de ventas

El personal absuelve dudas y consultas de los clientes

El personal brinda confianza al expresar sus ideas

Bl W N P

El personal conoce acerca del proceso de atencion
I SEGUIMIENTO 12345

5 El tiempo de respuesta para el seguimiento es oportuno

6 Se cumple con los requisitos del cliente
Il COTIZACION 12345

7 Envio de cotizacién a tiempo

8 Precios justos

9 Productos variados
AV NOTIFICACION 123 45
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10  El personal resuelve de manera rapida cualquier problema que se
presente

11  El personal envia correos a tiempo acerca del estado de su pedido

Vv RECEPCION 12345

12 Se realiza la recepcion de pedidos a tiempo

13 Se realiza la recepcion de pedidos conformes

Vi ENTREGA 12345

14 Serealiza la entrega de pedidos a tiempo

15  Serealiza la entrega de pedidos conformes
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ANEXO N° 3: FORMATO DE CHECK LIST PARA MEDIR LA VARIABLE
INDEPENDIENTE

Fecha:............
Responsable:.............ooevviiiiinnnn..
Ne° ITEM
I CONTEXTO DE LA ORGANIZACION SI NO

1  Setoma en cuenta los problemas internos y externos de la

organizacion

2  Se ha determinado las necesidades y expectativas de las partes

interesadas

3 Elalcance tiene en cuenta los riesgos internos y externos

4 Se ha disefiado los procesos necesarios y su secuencia e

interaccion

5  Se ha establecido la descripcidn de responsabilidades,
procedimientos, medidas de control e indicadores.
Il LIDERAZGO SI NO

6  Laalta direccidén ha tomado la responsabilidad de la eficacia del

sistema de gestion de calidad

7  Esta la politica y objetivos alineados con la direccidn estratégica

8  Se han establecido objetivos segun las responsabilidades

disponibles

9  Seencuentra realmente integrado el sistema de gestion de calidad

en los procesos de negocio

10  Setiene en cuenta los requisitos del cliente y legales

11  Se ha comunicado los requisitos del cliente y legales

12  Ha Evaluado, determinado y gestionado los riesgos y las
oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los

productos

13 Se ha comunicado las responsabilidades
Il PLANIFICACION SI NO
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14 Se ha establecido algun plan de mitigacion de los riesgos y

oportunidades

15  Se ha implementado acciones para hacer frente a los riesgos y
oportunidades

16  Se ha establecido objetivos de calidad

17  Existe un plan para la determinacion de la necesidad de los
cambios
IV APOYO SI NO

18  Se ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para

la operacion de los procesos

19  Se ha determinado y mantenido la infraestructura necesaria para

la operacion de los procesos

20  Se ha determinado los conocimientos necesarios para la

operacion de los procesos

21  Se ha valorado como las personas integrantes de la empresa
pueden efectuar el rendimiento y eficacia en relacion con las

competencias

22 Se ha determinado las medidas para garantizar las competencias

23 Se ha determinado como seran las comunicaciones internas y
externas
V  OPERACION SI NO

24 Se ha identificado los procesos necesarios

25  Se han llevado los cambios sobre los procesos de forma

controlada

26 Comunicacion con el cliente sobre los productos y servicios

27  Existe un proceso para disefiar y desarrollar productos o servicios

28  Te aseguras de que los procesos externos cumplan con los

requisitos de los productos o servicios

29  Existen criterios de evaluacion para proveedores externos

30 Disponibilidad de informacion documentada con las

caracteristicas de los productos

31 Disponibilidad de informacion documentada de los resultados
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32 Actividades de seguimiento y medicion

33 Aseguramiento de las competencias de las personas que
desarrollan los procesos

34  Existen métodos apropiados de identificacion y trazabilidad de

los productos y servicios

35  Se gestionan las salidas no conformes
VI EVALUACION DEL DESEMPENO SI NO

36  Se hadeterminado de que medir y analizar

37  Se ha determinado de cuando medir y analizar

38  Existen métodos para medir percepciones de los clientes

39  Se ha determinado un programa para auditorias internas

40  Se ha determinado las necesidades u oportunidades de mejora
VIl MEJORA SI' NO

41  Se ha determinado las oportunidades de mejora

42  Se cuenta con procesos adecuados para la gestion de no

conformidades

43  Se ha decidido como hacer frente a los requisitos para mejorar

continuamente.
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ANEXO N° 4: VALIDACION POR EXPERTO 1

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 1SO 9001:2015 Y SU IMPACTO EN LOS PROCESOS DE

Titulo de la investigacion: SERVICIO DE UNA EMPRESA E-COMMERCE.

Linea de investigacion: Experimental - Pre Experimental

Apellidos y nombres del experto: BRAVO HUIVIN ELIZABETH KRISTINA

El instrumento de medicion
pertenece a la variable:

CUESTIONARIO — PROCESOS DE SERVICIOS

Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "x” en las
columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los ftems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia .
Items Preguntas = Observaciones
Sl | NO
1 | Elinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 sElinstrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con el titulo de la
investigacion? X
3 | ¢Enelinstrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables y
de investigacion?
4 ;El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacidn?
5 (El instrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las variables de
estudio?
6 ;La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan

sesgadas?

7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona
con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 iEl disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos?

9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?

10 :El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de
estudio?

1 iEl instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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ANEXO N° 5: VALIDACION POR EXPERTO 2

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 1SO 9001:2015 ¥ SU
Titulo de la investigacion: IMPACTO EN LOS PROCESOS DE SERVICIO DE UNA EMPRESA
E-COMMERCE
Linea de investigacion: Gestion de Pymes
Apellidos y nombres del experto: Mg. Odar Florian Castillo
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Procesos de servicio

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene |a facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “x" en las columnas de 51 o NO. Asimismo, le exhortamos en |a correccian de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con |a finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre
la variable en estudio.

Aprecia .
Items Preguntas - Observaciones
51 [NO

1 iEl instrumento de medicion presenta el disefio .
adecuado?

2 iEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con
el titulo de la investigacion?

3 {En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan
las variables de investigacion?

4 iEl instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro .
de los objetivos de la investigacion?

5 iEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con .
las variables de estudio?

6 iLa redaccion de las prequntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?
#Cada una de las prequntas del instrumento de medicion

7 se relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?

3 iEl disefio del instrumento de medicidn facilitara el analisis
y procesamiento de datos?

9 i5on entendibles |as alternativas de respuesta del .
instrumento de medicion?

10 iEl instrumento de medicidn sera accesible a la poblacion
sujeto de estudio?
iEl instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de

11 |responder para, de esta manera, obtener los datos X
regueridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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ANEXO N° 6: VALIDACION POR EXPERTO 3

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 1SO 9001:2015 Y SU IMPACTO EN LOS
investigacion: PROCESOS DE SERVICIO DE UMA EMPRESA E-COMMERCE.
_ Lineade GESTION POR PROCESOS
investigacion:
Apellidos y
nombres del Ing. Edward Alberto Vega Gavidia, Ms.
experto:
El instrumento de medicién pertenece a la variable: PROCESOS DE SERVICIOS
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x" en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de
mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
items Preguntas :rm::; Observaciones
1 iEl instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? | X
2 iEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con X
el titulo de la investigacion?
3 iEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de investigacion?
4 iEl instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro X
de los objetivos de la investigacion?
5 iEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
las variables de estudio?
6 ilLa redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente X
y no estan sesgadas?
iCada una de las preguntas del instrumento de medicion
7 se relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?
8 iEl disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis X
y procesamiento de datos?
9 i5on entendibles las alternativas de respuesta del X
instrumento de medicion?
10 iEl instrumento de medicion sera accesible a la poblacién X
sujeto de estudio?
iEl instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de
1 responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?
Sugerencias:
Firma del
experto:

/
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ANEXO N°7: ALFA DE CROMBACH DEL CUESTIONARIO

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
932 16

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Carrelacian Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos e ha

ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
VARDOODT 24 1667 44 967 938 918
VARDOOD2 24 1667 44 967 938 918
VARDOOD3 24 1667 44 967 938 918
VARDOOD4 23,5000 55,900 000 936
VARDOODS 23,8333 53,367 ,300 935
. VARDOOODG 24 1667 44 967 938 918
VARDOOOT 24 1667 44 967 938 918
VARDOOOS 24,0000 50,800 G158 928
VARDOODS 23,8333 46,167 817 922
VARDOO10 23,3333 47,067 583 932
VARDODO11 23,0000 50,400 404 936
VARDOO12 23,5000 55,900 000 936
VARDOO13 23,5000 48,700 770 924
VARDOO14 23,5000 55,900 000 936
VARDOO15 24 1667 44 967 938 918
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ANEXO N° 8: CODIFICACION RESULTADOS PRE TEST — CUESTIONARIO -
VARIABLE DEPENDIENTE

Tabla 19: Codificacion resultados pre test — cuestionario — variable dependiente

ASESORAMIENTO SEGUIMIENTO COTIZACION NOTIFICACION RECEPCION ENTREGA

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 3 2 1 2 1
2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1
3 1 1 1 2 1 1 1 2 2 3 3 2 2 2 1
4 1 1 1 2 2 1 1 2 1 3 3 2 2 2 1
5 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1
6 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 20: Codificacion resultados pre test — check list — variable independiente

ANEXO N° 9: CODIFICACION RESULTADOS PRE TEST — CHECK LIST — VARIABLE INDEPENDIENTE

12222222211 2 2 2 2 2 2 22 2222 2222222222222 2222222

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 10: CODIFICACION RESULTADOS POST TEST — CUESTIONARIO
- VARIABLE DEPENDIENTE

Tabla 21: Codificacion resultados post test — cuestionario — variable dependiente

ASESORAMIENTO SEGUIMIENTO COTIZACION NOTIFICACION RECEPCION ENTREGA

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4
> 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4
3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4
4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4
5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 11: CODIFICACION RESULTADOS POST TEST — CHECK LIST — VARIABLE INDEPENDIENTE

Tabla 22: Codificacion resultados post test — check list — variable independiente

111 1 1111111 1 11

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 12: PROPUESTA - MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
: SGC/MAN/SGC
o 1SO 9001:2015 CODIGO
(*OMPARTO £ 00
mi maleta MANUAL REVISION
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GESTIO
FECHA DE VIGEMNCTA 01/08 /2019 VERSION: an
ELABORADO POR EEVISADO POR APROBADO FOR
Firma: - ’
) Carloz Alonso Abva | Mlzria Femanda _ Felips Hargous
Nombre: MNombra: MNombra:
Trelles Ocampo Fequena Pretel
Jefe da Conmmmity Gerente General
Carzo: ] Carzo: . Carzo:
- Planeamiento - Manager -
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1. OBJETIVO

El proposito del presente Manual de Calidad efectuado en la empresa E-commerce
es realizar el cumplimiento de la normativa ISO 9001:2015, para declarar su
administracion y responsabilidad empresarial con la continua mejora.

2. ALCANCE
Se empleard el manual de calidad en todas las actividades especificadas para la
ejecucion de los procesos oportunos del servicio que efectua la empresa.

3. DEFINICIONES

a) DOCUMENTO: Indagacion y la herramienta de soporte, tal como los
procedimientos, politicas, registros, entre otros.

b) INFORMACION DOCUMENTADA: datos de una organizacion que
emplea una empresa para su conservacion e inspeccion.

c) REGISTRO: Es un instrumento en el que se plasman resultados y
proporciona una evidencia de las tareas asignadas.

d) RIESGO: Es el grado de probabilidad que se efectué algun evento, y que
ocasiona un impacto en los objetivos del proceso o de la organizacion.

e) SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Asociado con requisitos
internaciones, para instituir politicas y objetivos con la finalidad de
inspeccionar y regir una empresa.

f) CMM: Empresa E-commerce

g) ORGANIZACION: persona 0 grupo de personas que tiene sus propias
funcionas con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus
objetivos.

h) CONTESTO DE LA ORGANIZACION: combinacién de cuestiones
internas y externas que pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacién
para el desarrollo y logro de sus objetivos.

i) COMPROMISO: participacion en contribucion a las actividades para lograr
objetivos compartidos.

j) CLIENTE: persona y organizacion que podria recibir un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacion por ella.

k) VIAJERO: persona que hace un viaje a otro lugar.

) MEJORA: actividad para mejorar el desempefio

Alva, C., Rios, L. Péag. 90



A

}" Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en

UNIVERSIDAD P
4 PRIVADA DEL NORTE los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

m) MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para mejorar el desempefio.

n) GESTION: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

0) GESTION DE LA CALIDAD: incluye las politicas de calidad, objetivos de
la calidad y los procesos, para conseguirlos mediante la planificacion,
aseguramiento, control y mejora de la calidad.

p) PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan
las entradas para proporcionar un resultado previsto.

q) POLITICA DE LA CALIDAD: generalmente la politica de la calidad es
coherente con la politica global de la organizacion, puede alinearse con la
vision y la mision de la organizacién y proporciona un marco de referencia

para el establecimiento de los objeticos de la calidad.
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4. CONTEXTO DE LA EMPRESA
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION (REQUISITO 4)

4.1. EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO (REQUISITO 4.1)
4.1.1. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION
La empresa E Commerce, es una empresa creada inicialmente en Chile, la
cual tiene como actividad principal permitirle a cualquier persona traer sus
compras desde cualquier parte del mundo, utilizando la maleta de un viajero.
La empresa cuenta con el apoyo de la incubadora de negocios Imagine Lab
de Microsoft y Corfo, una alianza que les ha permitido transportar mas de
60.000 productos desde diferentes partes del mundo hacia Chile y Perd,

paises donde actualmente operan.

4.1.2. ORGANIGRAMA

Country Manager

Maria Fernanda Ocampo

CEO
Cristian Godoy

Figura 18: organigrama

Fuente: Elaboracion propia

4.1.3. MISION
Somos una empresa con el objetivo de permitirle a cualquier persona, traer
sus compras desde cualquier parte del mundo, de una manera rapida, segura

y a las mejores tarifas, con un servicio al cliente excepcional.
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4.1.4. VISION
Expandir nuestro modelo por Latinoamérica, y crear una plataforma cada
dia mas comoda y amigable con nuestros clientes y viajeros, siendo la

empresa lider en el rubro.

4.1.5. VALORES

a. Seguridad
Nuestro compromiso es crear un ambiente de trabajo seguro
basandonos en la politica de “0” incidentes.

b. Cumplimiento
Realizamos la entrega de los productos en el tiempo estipulado,
cumpliendo altos estandares de calidad.

c. Mejora continua
Estamos comprometidos a darle un valor adicional a nuestro servicio,
implementado nuevas ideas y tecnologia.

d. Responsabilidad
Nuestros servicios se desarrollan en armonia con el medio ambiente y

en conjunto y respeto de los clientes y viajeros.

4.1.6. ANALISIS PESTEL
Tabla 23: Analisis PESTEL

MACROAMBIENTE
FACTORES OPORTUNIDAD AMENAZA
- Cambios en la tendencia de compra. X
- Adaptarse cada wvez mas a las X

necesidades del cliente

- Variedad de proveedores. X
SOCTAL

- Mercado en crecimiento. X

- Retraso en vuelos de viajeros
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- Mayor exigencia por parte del cliente.

- Crecimiento del poder adquisitivo de

las personas a traves de medios digitales.

- Migracion al mundo digital para la

adquisicion de mayores ventas.

- Empresas internacionales que ofrezcan X

ECONOMICO delivery internacional gratuito y rapido

- Poca capacidad de inversion X

- Abaratamientos de los precios del X

mercado .

- Precios altos en el mercado. X

- Aumento de sueldo minimo para los

trabajadores.

POLITICO S __
- Agilizacion de los procesos de tramites

para las PYMES.

- Aumento de innovacion tecnologica. X

- Desarrollo de nuevas tecnologias para

la optimizacion de procesos.

. - Uso de medios virtuales para
TECNOLOGICO
publicidad (Redes Sociales, X

Aplicaciones maviles, etc.)

- Crecimiento acelerado del mercado

digital.

- Ambiente de cultura ecoldgica en la

ECOLOGICO _ N X
elaboracion de merchandising.

- Ley de amparo a pequefias empresas.
LEGAL X

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.7. FODA

La E-commerce emplea como herramienta para el analisis el FODA, la cual
permite la identificacién de aspectos internos y externos, los que otorgaran
una mayor optimizacion de los procesos de la organizacién y sobre todo
realizar actividades que conllevan al cumplimiento de los requerimientos
del Sistema de Gestion de Calidad a través de este instrumento. El
responsable desarrolla la revision y da el seguimiento de los cambios
internos y externos de manera anual, y expone el instrumento al Gerente
General durante las presentaciones en la cual se tiene por finalidad efectuar
acciones de mejoras y ajustes.
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Tabla 24: FODA

(*OMPARTO

mi maleta

OPORTUNIDADES

FORTALEZAS
F1: Posee un sistema con una interfaz comoda y amigable.

Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y su impacto en
PRIVADA DEL NORTE los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

DEBILIDADES

F2: El sistema cuenta con los requisitos indispensable para D'1: Habilidades deficientes de marketing.

el desarrollo de la empresa.

E3: Mejores tarifas del mercado.

F4: Equipos modernos

F3: Se cuenta con un equipo comprometido v altamente
motivado.

F6: Canales de marketing

F7: Adecuada ubicacion del local.

F3: Amplia red de contactos.

FOQ: Servicio personalizado.

F10: Buen clima laboral.

D2: Falta de estratega para asegurar las pérdidas de productos.
D3: Falta de cobertura a nivel mundial

D4: Cartera de servicios limitada

D3: Tamafio empresarial reducido

Dé: El congestionamiento de trabajo genera que se dé una
deficiente atencidn al cliente.

D7: No cuenta con procesos disefiados.

D&: No cuenta con un sistema Integrado de Gestion

D9: No cuenta con un plan de seguridad v salud en el trabajo.

0O1: Mercado en desarrollo.

02: Orgamizaciones competidoras poco agresivas

03: Seguridad en la compra por internet

04: Emprendimiento e ideas nuevas de negocio.

03: Tiempo corto de entrega.

0O6: Marketing de boca a boca por parte de clientes
fidelizados

07: Acrecentamiento de innovacion tecnologica.

s Incrementar las ventas con la estrategia de
promocionar v difundir las ventajas que
ofrece la empresa (01, O3, 05, F1, F3, F3).

s Fortalecer las tarifas para que mas personas
se animen a usar el servicio
Aprovechar el mercado en crecimiento para
incrementar las ventas v ofrecer convenios
con clientes frecuentes (O1, F3).

s Desarrollar una campafia de marketing digital
estandarizada (01, 03, 04, D1_D4).

» Sistematiza los procesos v definir una estrategia en
la que la empresa no se vea en perdida (02, D2).

» Mayor cobertura a mivel mnternacional (04, D3).
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O8: Incremento de areas de trabajo, con buen ambiente
laboral.

08: Crecimiento acelerado del mercado digital.

010: Variedad de proveedores.

011: Adaptarse cada vez mas a las necesidades del cliente.
012: Aumento de clientes en el mercado que requieran
realizar publicidad a sus empresas.

013: Realizacion de alianzas estratégicas.

014: Desarrollo de nuevas tecnologias para la optimizacion
de procesos.

013: Uso de medios virtuales para publicidad (Redes
Sociales, Aplicaciones méviles, etc.)

016: Crecimiento del poder adquisitivo de las personas a
través de medios digitales.

017: Ley de amparo a pequefias empresas.

018: Agilizacion de loz procesos de framites para las

PYMES.
019: Ambiente de cultura ecologica en la elaboracion de

handisi

AMENATZAS MAXT MINI MINI MINI

Al: Retrazo en vuelos de viajeros. * DBrndar a los clientes la mejor calidad de * Definir una estrategia que incluya un
AZ: Apertura de nuevo competidores directos trabajo posible gracias a la plataforma, asesoramiento a los clientes v viajero para evitar
A3: Empresas internacionales que ofrezcan delivery brindandoles segundad (F1, F4, F6, A2, A3). pérdidas, v los viajeros puedan responder por ellas
internacional gratuito y rapido. » Fortalecer la estrategia de entrega en un (Al, A3, A5 D2, D4, D3, D6).
Ad: Poca capacidad de inversién rango determinado para prevenir reclamos e Idear una campafia de marketing v publicidad (A1,
AJ: Politicas de concentracion por la demora en entregas (A4, A1, F2_ F3). D1).
A6: Abaratamientos de los precios del mercado * Brndar un servicio de calidad, de acorde a = Desarrollar el reglamento de seguridad v salud en
AT: Mayor requerimiento por parte del cliente. las necesidades del cliente, v tener como el trabajo v 1la Matriz IPER. Asimismo,
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AB: Acrecentamiento de sueldo minimo para los trabajadores prioridad la satisfaccién de este (A5, F10, Implementar la sefializacién, planes v programas
F3). de seguridad v salud en el trabajo. (A7, D&, D9).

* Implementar el sistema de gestion de calidad
2001:2015 (A7, D7, D8).

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.1. OBJETIVOS

Tabla 25: Objetivos

PERSPECTIVA PREGUNTA CLAV OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Financiero iJQué  objetivos  financieros

debemos lograr para  ser (Crecimiento de la rentabilidad

exitosos?

Aumentar el mivel de satisfaccion de

Clientes 7Qué necesidades de los clientes 108 clientes

debemos atender para tener Aumento de clientes nuevos

f o - -
exito! Aumentar el porcentaje de clientes

fidelizados

Incrementar el porcentaje  de

Procesos Internos  jEn qué procesos debemos ser Capacitaciones a trabajadores

excelentes? Disminuir el nimero de reprocesos

Incrementar la eficacia en relacion con

el cumplimiento

iComo debe nuestra

organizacion aprender e iNOVar [pcrementar el nivel de satisfaccion de

Agprendizaje para alcanzar sus objetivos? los trabajadores.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.8. MAPA ESTRATEGICO.

Crecimiento de la
rentabilidad

FINANCIERO

L

'—

= Aumentar el nivel Aumento de Aumentar el

E de satisfaccion de R ETiEs =TS porcentaje de clientes
(W] los clientes fidelizados

Incrementar el porcentaje L . Incrementar la eficacia
Disminuir el nimero o e Em o

de capacitaciones a
de reprocesos cumplimiento

trabajadores

PROCESOS
INTERNOS

Incrementar el nivel de
satisfaccion de los
trabajadores.

L
<
]
(]
=
]
o
(=8
<

Figura 19: Mapa estratégico

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PARTES INTERESADAS, SUS
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS. (REQUISITO 4.2)
La E-commerce ha analizado e identificado los grupos de interés, para
complementar el andlisis de las necesidades y expectativas de los involucrados se

empleo la Matriz de requisitos.

INTERNO EXTERNO

ACCIONISTAS CLIENTE
o Gerente General e Personas del nivel socioecondmico A
y B de las distintas regiones del Per(
EMPLEADOS
COMPETIDORES | ® Tiendas por
e Country Manager departamentos
e Responsable de o _Empresas que
Contabilidad ImpClth«’?ln
e Asistente de operaciones PROVEEDORES | o Empresas de ropa,
o PRSI H accesorios, juegos,

aparatos electronicos

e SUNAT

GOBIERNO
e Aduanas

Figura 20: Grupos de interés

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 26: Expectativas del grupo de interés

STAKEHOLDERS NECESIDADES EXPECTATIVAS INTERES DE LA

DEL EMPRESA
STAKEHOLDERS
ACCIONISTAS Derechos de accionista Rentabilidad Confianza
Revelacion de suficiente
mnformacién

Remuneracion de los

ejecutivos
EMPLEADOS No diseriminacion Empleo seguro Buena prestacion
Salud y seguridad Remuneracion laboral
Medidas disciplinarias  adecuada Motivacion
Capacitacidn Participacion
colectiva
Seguridad en el
trabajo
PROVEEDORES Comercio justo Relacion a largo Calidad
Garantias de compras  plazo Precios bajos
Compromiso a largo Pago puntual Abastecimiento
plazo Exigencia de calidad oportuno
CLIENTES Privacidad del Calidad Buena imagen de la
consumidor Precios bajos empresa
Servicios seguros v Buen servicio Buen servicio
confiables Ganancias
GOBIERNO Contribuciones Impuestos Condiciones

ventajosas
Impuestos bajos

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.ALCANCE DEL SGC (REQUISITO 4.3)

Para establecer el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad se considero lo

siguiente:

1) Los aspectos externos e internos, en este se mencionan el requerimiento de
mantener niveles altos de gestion, con la finalidad de hacer frente a los
aspectos externos (amenazas Yy oportunidades) y aspectos internos
(debilidades y fortalezas).

2) Los requerimientos de los grupos interesados, engloban las tareas
operacionales y de soporte.

3) La oferta del servicio y/o producto.

De acorde a lo mencionado anteriormente, estos poseen un impacto directo en el
desempefio y desarrollo de la empresa. La E-Commerce ha tomado como decision
implementar su Sistema de Gestion de la Calidad los procesos comerciales em la

sede de Lima, tal como se detalla a continuacion:

“El Sistema de Gestion de Calidad aplica a los procesos de servicio de la

organizacion E-Commerce brindado en la sede de Av. Mariscal La Mar Nro. 750”.
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4.4 MAPA DE PROCESOS (REQUISITO 4.4)

PROCESD ESTRATEGICD

> EO1: Gestidn de ealidad >>

E02: Gestion de
plansamiento

).

PROCESD DPERATIVD

|

MADL: Gestidn de procesos de sanicia

PROCESD DE SOPORTE

|

>

S02: Gestidn
contable

).

S06: Gestidn de
talenta humano

),

Figura 21: Mapa de procesos

Fuente: Elaboracién propia

] |
e | MO1:01. MO1:02. MO1:03. 4
E Asesaramienta > Seguimisnta >> Cotizacitn > E ig
i E K004 0105, 0106, g E
% Nntlﬁ:a:ldn Despacha Entrega -
=) I8 A
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l. DESCRIPCIONES DEL PROCESO DE SERVICIO
B. PROCESOS DE SERVICIO

a. Ficha de los procesos

. NOMBRE DEL PROCESOS DE SERVICIO

PROCESO
2. RESPONSABLE Country Manager

3. OBJETIVOS Realizar la venta a clientes que gustan de productos

traidos del extranjero.

4. INSUMOS INSUMOS PROVEEDOR FRECUENCIA

Cotizacion Asesor de | Diaria
operaciones
5. SALIDAS SALIDA CLIENTE FRECUENCIA
Productos Cliente Diaria
6. PERSONAL Y Country Manager
RECURSOS Asesor de operaciones

Responsable de contabilidad

7. INDICADORES

Meta
Indicador Formula Unidad Resultado
Bien Regular Mal
Porcentae | TR Ly | G e ciemtes | 550 | Eare30 | 0| L Fo0
i 8
de chentes v 50
= 50%
que
aceptan el

SEervicio

El 50% de los clientes con citas planificadas aceptan el servicio.
8. PROCESOS O SUB | Ninguno
PROCESOS

Figura 22:ficha de proceso

Fuente: Elaboracion propia
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b. Diagrama

Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y su impacto en
los procesos de servicio de una empresa e-commerce.
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Figura 23: Proceso de servicio

Fuente: Elaboracion propia
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5. LIDERAZGO
LIDERAZGO (REQUISITO 5)

5.1.LIDERAZGO Y COMPROMISO (REQUISITO 5.1)
La gerencia es uno de los pilares que también forma farte de la implementacion,
por ende, también se involucra y gestiona con la finalidad de otorgar a sus clientes
y consumidores servicios de primera, se enfoca en todas las actividades asociadas
a estas y las mejora constantemente. El responsable suministra y apoya con los
medios indispensables (segin requerimientos) y conserva el enfoque hacia el
consumidor, asimismo, se compromete con el ajuste en los inconvenientes y los

procesos.

5.2.POLITICA DEL SGC (REQUISITO 5.2)

La alta direccion de la E-Commerce tiene la potestad de: inspeccionar, conservar,
instituir y modificar la Politica de Calidad, la que se detalla a continuacion:

La politica de calidad refleja el compromiso de la Gerencia por guardar la
calidad del servicio, dado que el sistema de calidad se ha orientado en obligaciones
del cliente y al desarrollo continuo, todo lo inverso de los objetivos que lo que
busca obtener a través el compromiso de los interesados.

También, la politica sera informado a cada colaborador al acceder a trabajar en la
organizacion a través de un correo electronico, tal como, en las capacitaciones o

charlas con el objetivo de poseer sostenibilidad en la calidad del servicio.
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POLITICA DE CALIDAD

Brindar servidos de manera confiable y eficiente, buscando la satisfaccdon de nuestros grupos de interés.

Tomar todas |as acciones necesarias para prevenir los inddentes dentro de las instalacdones, a traves de |a
identificacion, control y mitigacion de los riesgos inherentes a nuestras labores.

Utilizar racionalmente los recursos para minimizar su consumo, dsi como prevenir la contaminacion y
favoreciendo la preservacion del ambiente.

. Cumplir con la normatividad legal vigente y otros requisitos voluntariamente aceptados.

. Garantizar el resguardo y confidencialidad de la informadon de los clientes.

. Promover el uso de sistemas de gestion de la calidad.

Mejorar continuamente los procesos internos sobre la base del fortaledmiento de las competencias de los
colaboradores.

Figura 24:Politica de calidad

Fuente: Elaboracion propia

5.3.ROLES Y RESPONSABILIDADES (REQUISITO 5.3)
La E-Commerce instituye las capacidades y conocimientos de sus trabajadores
mediante los requerimientos del perfil de puestos de cada area, el cual se encuentra

detallado en el Manual de organizacion y funciones (MOF)

Alva, C., Rios, L. Péag. 108



A

}" Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en

UNIVERSIDAD P
4 PRIVADA DEL NORTE los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

6. PLANIFICACION
PLANIFICACION (REQUISITO 6)

6.1.MATRIZ DE RIESGOS APLICADOS AL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD. (REQUISITO 6.1)

Los riesgos de gestion que afectan al Sistema de Gestion de la Calidad u otras
actividades de la E-Commerce son reconocidos, desarrollados, estimados e
inspeccionados de acuerdo al procedimiento de Administracion de Riesgos de
Gestion.
Por otro lado, las oportunidades son reconocidas y controladas al momento de
realizar la planificacion estratégica. Comprension de la organizacion y su
contexto, y a través de los mecanismos determinados en el procedimiento de

Administracion de riesgos y oportunidades.
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Tabla 27: Matriz AMFE

= £ = ;
Efecto/ C & 2 Are f
Modo/s potencial/es . > § aflsa{s) E Verificacion(es) y/o iz Accidn(es) a(s) / persona(s)
potencial/es del = potencial(es) del F responsable(s) y fecha de
de fallo = g control(es) actual(es) { recomendada(s) L ..
fallo ] fallo(s) 5 a realizacion
. . ] Pr " habit
Gestionar labores Insatisfaccion del omover antios
o ) : saludables, actividades
administrativas - Insatisfaccion del trabajador. 4 .
. satisfaccion ) e recreacion .
. Atenc_u'm e cliente. 9 Fa.th de recursos para 3 Ninguno 10 270 Establecer ficha  de Jefe de Planeamiento
interaccidn con brindar el servicio . )
; procesos para identificar
clientes, proveedores. conforme.
los recursos.
No asesorar al Insatisfaccidn del . Establecer un control de
cliente g cliente 2 Ninguno 10 180 asesorias Country Manager
No dar seguimiento Perdida del servicio Establecer un control de
al proceso de 10 2 Ninguno 10 200 seguimiento Country Manager
compra del cliente
No realizar la Insatisfaccion del Establecer tiempos para
cotizacion del 9 cliente 2 Ninguno 10 180 la  elaboracién  de Country Manager
Gestionar los cliente cotizaciones
procesos de servicio No  notificar  al Perdida del servicio Enviar notificacién
de la empresa. viajero sobre el 10 2 Ninguno 10 200 oportuna al  viajero Country Manager
pedido elemdo
No recepcionar Perdida del servicio Establecer cronogramas
pedidos del cliente 1 2 Ninguno 10 20  para la ejecucion de las Country Manager
actividades.
No entregar Perdida del servicio Establecer cronogramas
pedidos del cliente 1 2 Ninguno 10 20  para la ejecucion de las Country Manager

acttvidades.
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Filtrado de datos Gastos de materiales Establecer un

por agentes i . responsable para el )

externos 1 2 Ninguno 10 20 control de . Country Manager
actividades.

Contratar personal Descoordinacion  de Realizar la

no calificado 2 labores 2 Ninguno 10 40  estandarizacién de los Country Manager
Procesos

Fuente: Elaboracion propia
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6.2.0BJETIVOS Y METAS DEL SCG (REQUISITO 6.2)
La E-Commerce instituye cada afio Objetivos de calidad relacionados con su

Estratégica Planificacion, con su Sistema de Gestion de la Calidad, con su Politica

de Calidad y de acuerdo a la norma 1SO 9001.

Dichos objetivos de calidad son validados por la comision de la E-Commerce,

planeados y realizados por los comprometidos determinados para cada uno de ellos.
OBJETIVOS DE CALIDAD

OBEITIVO GENERAL

* Aumentar mas del 80% el nivel de satisfaccion del cliente en un periodo de
3 meses,

OBIJETIVOS ESPECIFICOS

® Cumplir al 100% todas las necesidades en el servicio de atencion al cliente.

* Aumentar el desarrollo de competencias del personal, a través del 70% de
las capacitaciones para garantizar la calidad de los servicios.

# Disminuir al 80% el nimero de no conformidades del servicio.

® Acegurar al 90% que el sistema de gestion de la calidad se encuentra
conforme con el cumplimiento de los requisitos de la Normal Técnica
Peruana.

® Disminuir al 90% la ocurrencia de incidentes en el trabajo.
# Cumplimiento al 100% de todos los seguimientos programados.

Figura 25:0bjetivos

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 28: Objetivos y acciones

SEMAFORO
OBJETIVO RESPONSASL INDICADOR TIEMPO  VALOR UM FORMULA MaLo REGULA o
R
Cumplir al 100% todas las Asi 4 P e ions - e Entre 70
. o 1stente de orcentaje cump ento wmero Total da v lizad, tre 7Oy
necesidades en el servicio de _ Mensual %a at? E G_wnmsrﬂ_zz_a ;S x100 =70 =90
i al el operaciones en las ventas ventas Total de ventas planificadas 90
atencion al cliente.
Aumentar el desarrollo de
competencias del persomal, a _ o o
F wp Country Porcentaje de capacitaciones Numero de .y Total a;i:?iiﬁ;imms _ Entre 80 y
través del 7T0% de las ) Semestral o % Total de capacitaciones x100 <80 =90
o . Manager realizadas capacitaclones lani Ficad 90
capacitaciones para garantizar la planificadas
calidad de los servicios.
Aumentar mas del 80% el nmivel Asi 4 P ) & i - e Entre 7
] ) ) 1stente de orcentaje clientes ] amero i ; tre 75 y
de satisfaccion del cliente en un _ ] Trimestral ) %% Totalde dlgnws_mmf grhosxmu =75 =90
o de 3 operaciones satisfechos clientes Total de clientes 20
periodo de 3 meses.
Disminuir al 80% el mimero de  Asistentede  Porcentaje de no _ Nimero de Total de no conformidades Entre 20y
Trimestral % registradas 100 =50 =20
no conformidades del servicio operaciones conformidades requisitos Total de requisitos 50
Asegurar al 90% que el sistema
de gestion de la calidad se P o de fimi Ni de Entre 60
orcentaje cumplimiento _ amero - y
encuentra conforme con el Gerente General o Trimestral o %% Total de requisitos ,m,nf TS ¢100 <60 =80
i ol o de los requisitos requisitos Toral de requisitos 80
cump ento 0s requisitos
de la Normal Técmca Peruana.
Disminuir al 90% la ocurrencia Porcentaje de ocurrencia de _ Nimero de Total de incidentes ocurridos Entre 20y
Gerente General Trimestral %% Total de incidentes =50 =20

de incidentes en el trabajo. incidentes en el trabajo incidentes identificados 50
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Cumplimiento al 100% de todos Porcentaje de cumplimiento Nimero de Total de S;gu;mmnms Entre 70 ¥

. Gerente General Bimestral o - LEAIEAR0S —— y100 =70 =50
los seguimientos programados. de los seguimientos seguimientos ’ Total de seguimientos o0

planificados

Fuente: Elaboracion propia
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6.3.MATRIZ DE GESTION DE LOS CAMBIOS APLICADOS AL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD (REQUISITO 6.3).
En caso se necesite efectuar modificaciones que involucran al Sistema de Gestion de
Calidad de la E-Commerce, se fijo lo siguiente:
o Lafinalidad de la modificacién y cualesquiera de sus consecuencias.
o Laprobidad del Sistema de Gestién de la Calidad.
o Lainmediatez de recursos.

o Laretribucion y asignacién de funciones y autoridades.
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7. APOYO

APOYO (REQUISITO 7)

7.1.RECURSOS (REQUISITO 7.1)
7.1.1. PERSONAS

El liderazgo de la Alta Direccidn debe verse reflejado en la estructura
jerarquica y su interrelacion entre cada uno de los trabajadores de la E-
Commerce, para lo cual se tomara como referencia al “Manual de
arganizacion y funciones”.

El personal de debe ser consciente de la importancia de su trabajo y los
resultados del mismo que contribuyan a lograr los objetivos de calidad.

7.1.2. INFRAESTRUCTURA

la E-Commerce debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos y lograr la conformidad de
los servicios que brinda a sus clientes.

La infraestructura esta conformada por los espacios
fisicos de trabajo y servicios asociados, equipos, tanto
hardware como software, medios de comunicacion y
tecnologia informatica “Mantenimiento de
instalaciones de la E-Commerce” y “Mantenimiento
preventivo y correctivo de equipos de computo”).
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7.1.3. AMBIENTE DE TRABAJO

La E-Commerce determina, proporciona y mantiene el ambiente

necesario y adecuado para la operacion de los procesos, ahora
con un enfoque mas orientado a lograr la conformidad de los
servicios.

El ambiente de la empresa es una interaccion entre factores
humanos y fisicos que afectan de forma directa en la prestacion
del servicio.

Los factores gue se incluyen son sociales {ambiente tranquilo v libre de
conflictos), psicoldgicos (estrés, agotamiento, cuidado de las emociones)
y fisicos (humedad, temperatura, iluminacion, ruido), (“Encuesta de
clima laboral”)

7.1.4. RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

La empresa debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados de medicion de la
conformidad de sus servicios.

Se conserva informacién documentada como evidencia
de que los recursos de seguimiento y medicion son
idoneos para su proposito.

Por lo tanto, la empresa, gestiona el proceso de
Seleccion de proveedores, tal cual como en el requisito
(8.1)
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7.1.5. CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

La empresa debe determinar los conocimientos
necesarios para un

adecuado funcionamiento del 5GC. Por ello, en el Manual de
Organizacion y funciones, se establece los conocimientos que debe tener
el empleado para ingresar a laborar en el puesto solictado.

Estos conocimientos deben documentarse. protegerse y ponerlos a
disposicicn de todo aquel que lo necesite.

En casos de necesidades y tendencias de cambio, se debe considerar los
conocimientos actuales y determinar como adguirir o acceder a
conocimientos adicionales gue sean necesarios para el 5GC.

7.2.COMPETENCIA (REQUISITO 7.2)

La E-Commerce determina las competencias de sus
trabajadores mediante la descripcidon del perfil de puestos de
cada cargo, la cual se encuentra descrito en el Manual de
organizacion y funciones (MOF)

La E-Commerce determina las competencias de sus trabajadores mediante la
descripcion del perfil de puestos de cada cargo, la cual se encuentra descrito en el

Manual de organizacién y funciones (MOF)

7.3.TOMA DE CONCIENCIA (REQUISITO 7.3)

La E-Commerce establece la toma de conciencia, con la
finalidad de asegurar que los trabajadores que realizan su
trabajo lo realicen bajo control y conciencia de cumplir con las
politicas, objetivos y la contribucion con la eficacia del 5GC.
Para ello establece un Plan de Capacitacion.

Para asegurar que el personal de la empresa es competente, la
E-Commerce realiza las siguientes actividades.
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Determing la educal:l:ln, formacion, habilidades y experiencia necesaria para cada puesto de trabajo en su
Manual de Organizacion y Funcu:mes MOF

N

k) -
selecciona al personal de scusrdo con el procedimiento de Reclutamisnto y Seleccion de

personal, asegurande que cumplan con el perfil requerido en el Manual de Organizacion y
Funciones.

>
//\
\

I % Encaso se identifique alguna brecha entre el persenal de la empresa y &l perfil del puesto que

{ | ooupa, se realizan capacitaciones de acuerdo com el procedimiento de Capacitacion, o se
| | toman otras acciones para lograr |3 competencia necesaria. Asi misme, el procedimiento
! | establece los mecanismos para evaluar |3 eficacia de |as capacitaciones o las accionss
Ay ,-)I tomadas, de tal forma gue se logre cumplir los resultados esperados.

Se asegura de gue los trabsjadores sean conscientes de lz pertinenciz @ importancia de sus
actividades mediante |z ejecucidn del procedimisnte de induccién al personal del procedimients
de capacitacion, comunicandoss & traves de los medios especificos en el manual de y mediants
otras accicnes llavadas & cabo por 2l responsable de cada Unidad Crganica.

IMantiene informacion apropiada que evidencia |z competencia de su personal, mediante los legajos archivados
en la Oficina de Talento Humana.

/

7.4INFORMACION DOCUMENTADA PARA LAS COMUNICACIONES
INTERNAS Y EXTERNAS. (REQUISITO 7.4)

La E-Commerce cuenta con un manual de Comunicacion Interna
y Externa que describe los medios de comunicacion usados, asi

como: consideraciones sobre que comunicar, cuando
comunicar, a quien comunicar, coOmo comunicarse y quien
comunica.
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7.5.INFORMACION DOCUMENTADA PARA ELABORACION Y CONTROL
DE DOCUMENTOS (REQUISITO 7.5)

La informacion documentada requerida por la norma 150 9001,
asi como la que la E-Commerce ha determinado gque es
necesaria para la eficacia de su sistema de gestion de la calidad,
se encuentra registrada en la Lista maestra de Documentos y
Registros internos.

Adicionalmente, los mecanismos implementados para la
creacion, actualizacion, difusion, proteccion y control de la
informacion documentada se encuentran descritos en los
siguientes documentos.

+1) Procedimiento de Control de Documentos y Registros, proporcionando un
marco de referencia para la gestion de toda la informacion documentada y
detallando la gestion de documentos normativos tales como: peliticas, reglamentos,

directivas, manuales, procedimientos, instructivos, formatos y registros.

*2) Manual de comunicacién interna y externa para la gestidn de los
documentos de comunicacion, tales comeo cartas, informes, memorandums, actas y

resoluciones.
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8. OPERACION

OPERACION (REQUISITO 8)

8.1.INFORMACION DOCUMENTADA PARA PLANIFICACION Y CONTROL
OPERACIONAL (REQUISITO 8.1)

/La E-Commerce para planificar eficientemente la satisfaccion de\
los productos, planifica estrategias de cumplimiento de los
lineamientos del sistema de gestion de calidad que garanticen la
correcta ejecucion de las actividades correspondientes a los
servicios ofrecidos por la empresa, esto con el fin de garantizar
altos estandares de calidad que se traducen en la satisfaccion de
los requerimientos y necesidad del cliente, por ello, mantiene un

\procedimiento para la seleccion y evaluacion de sus proveedores/

8.2.DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA EL PRODUCTO O
SERVICIO (REQUISITO 8.2)

8.2.1. COMUNICACION CON EL CLIENTE

En la E-=Commerce es primordial manejar una excelente relacion y
comunicacion con los clientes pues son estos quienes dan vida a la
organizacion y a quienes se quiere brindar un servicio con altos
estandares de calidad. Por esta razén es indispensable tener canales
de comunicacion establecidos entre la empresa y el cliente con el fin
de hacer éptima la trasferencia de informacién.

Por dichos canales la
informacion que con mayor
frecuencia se maneja con los

Los principales medios de
comunicacion utilizados por la
empresa son:

clientes es:
e Llamadas telefonicas ¢ Informacion sobre el servicio
e Correo electronico ofrecido por la empresa

® Presencial. visitas
corporativas
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8.2.2. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON
EL SERVICIO

Los requisitos que tienen relacién con el servicio ofrecido por la empresa la
E-Commerce son establecidos principalmente por las necesidades vy

requerimientos del cliente, pero también se deben tener en cuenta otros
aspectos.

A continuacién, se detallan los requerimientos del servicio de la empresa:

sNecesidades y requerimientos del cliente (Publicidad)

sl imites y requisitos legales y normativos segun la razon social de la
organizacion.
sRequisitos del entorno.

8.2.3. REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO

La E-Commerce para otorgar los servicios con niveles altos de calidad se

esmera por efectuar una adecuada identificacion de los requisitos y la

consecucion del logro de los mismos. Para ello la empresa efectla:

Verificar los posibles cambios o modificaciones que se puedan generar en los
requisitos del servicio (Legales, normativos, del cliente, etc.} y hacer uso de los
medios de comunicacion ya mencionados para asegurar que se tengan en cuenta y
que se incluyan en los registros y en la ejecucién de lo pertinente.

/

Alva, C., Rios, L. Pag. 122




A

}4" Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en

UNIVERSIDAD Al
PRIVADA DEL NORTE los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

8.3.DISENO Y DESARROLLO DE PRODUCTOS (REQUISITO 8.3)
El requisito 8.3 no aplica para el desarrollo, puesto que la organizacién no disefia ni

desarrolla ningun producto.

8.4.PROPIEDAD PERTENECIENTES A LOS CLIENTES (REQUISITO 8.5.3 -
EXCLUSION)
El requisito 8.3 no aplica para el desarrollo, puesto que la organizacién no recibe

ningun prototipo previo.

8.5.CONTROL DE LOS CAMBIOS DE LOS REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE (REQUISITO 8.5.6)
El encargado de administrar las mejoras y cambios del requisito del cliente es
responsable de operacion, puesto que es el que mantiene comunicacion entre el
cliente y los viajeros. de gestionar los cambios del requerimiento del cliente es el

asesor de operaciones, dado que es el intermediario entre el cliente y los viajeros.

8.6.LIBERACION (REQUISITO 8.6)
El Cliente es el encargado de aceptar la cotizacidn, para que el viajero pueda adquirir

el pedido.

8.7.SALIDAS NO CONFORMES (REQUISITO 8.7)
Para administrar las no conformidades y sus salidas, se efectla el proceso de salidas

no conformes.
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9. EVALUCION DEL DESEMPERNO

[ EVALUACION DEL DESEMPERNO (REQUISITO 9)]

9.1.SEGUIMIENTO, MEDICI()N, ANALISIS Y EVALUACION (REQUISITO
9.1)
La E-Commerce ha establecido:

La necesidad de realizar seguimiento al cumplimisnto del Plan Estratégico, Plan Operativo y Presupuesto.

La necesidad de medir el desempefio de los procesos, mediante los indicadores establecidos en el manual de Gestion de Procesos y
mediante las fichas de indicadores correspondientes.

Los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion para asegurar los resultados validos al aplicar las herramientas de mejora
listadas en el requisto 10.3.

De acuerdo a los resultados alcanzados, el respansable del drea o proceso puede proponer |as acciones a tomar para corregir la
tendencia detectada a través de indicadores u otros mecanismos y llevarla hacia la meta. El lefe de Planeamiento y Control de Gestidn
definird si las acciones propuestas seran canalizadas a traves del procedimiento o Solicitud de Acciones de Mejora. Adicionalmente, en
las reuniones de revision se analizan los resultados alcanzados v se define la necesidad de tomar acciones adicionales.

El procedimiento de solicitud de Acciones de correctivas, establece las fuentes de identificacion de no conformidades reales o
potenciales v los mecanismos para corregirlas, identificar su causa raiz y tomar alguna accién para evitar sU OCUrTencia o recurrencia.
Adicionalmente, el mencionado procedimiento define las actividades a realizar para verificar la implementacion de las acciones
tomadas y su eficacia para eliminar las no conformidades.

En el siguiente grafico se muestran las actividades sobre las cuales se realiza

seguimiento, evaluacién, analisis y evaluacion.
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sSeguimiento y medicion de los
pProCesos.
#*Para su control.

*Seguimiento y revision sobre el
contenido.

#5eguimiento sobre los objetivos
de calidad.

*Seguimiento de |a satisfaccion

de los clientes.

Datos

Infarmacion

ANALISIS ¥ EVALUACION

+Conformidad del Servicio.

+Grado de satisfaccion del diente.

«Desemperio v eficacia del sistema de gestion
de calidad.

sImplementacion de lo planificado.

sEficacia de |las acciones para abordar riesgos y
oportunidades.

«MNecesidad de mejoras en el sistema de gestion
de la calidad.

. "y

Figura 26: Seguimiento y medicion

Fuente: Elaboracion propia

9.1.1. SATISFACCION DEL CLIENTE (REQUISITO 9.1.2)
La E-Commerce efectla el control y evaluacion de la informacién referente al
discernimiento del consumidor en relacion al desempefio de sus requerimientos,
empleando las metodologias especificas en:
a) El procedimiento de Medicion de la satisfaccion del cliente sobre la
aplicacion de encuestas de satisfaccion por lo menos una vez al afio.

b) El procedimiento de Atencion de reclamos del cliente.
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9.2.INFORMACION DOCUMENTADA PARA AUDITORIAS INTERNAS, QUE
INCLUYE EL PROGRAMA, PLAN DE AUDITORIA Y EL DESARROLLO
DE SITUACIONES DE AUDITORIA SIG (REQUISITO 9.2)

En la E-Commerce se formalizan auditorias internas en lapsos de tiempos
establecidos, para fortalecer que su sistema de gestion de la Calidad marche
correctamente.

De acuerdo a los requisitos establecidos y disposiciones de la norma 1SO 9001:2015
y normativas legales. es conforme su cumplimiento.

Se ha establecido y mantenido de forma eficaz.

Las auditorias internas se efectian en base al proceso establecido por la E-
Commerce.

a. Posee un informe anual de auditorias, las cuales son desarrolladas
tomando en consideracion la finalidad de la calidad, los procesos
involucrados con su debida importancia, mejoras del cliente, cambios
que involucran a la empresa, asi como el efecto de las previas auditorias.

b. Establece una planificacion de auditorias internas para cada vez que se
efectlen cada una de ellas, tomando en consideracion los aspectos de
auditorias, metodologias, alcances, responsabilidades, requerimientos,
sus asignados auditores, riesgos, entre otros.

c. Posee informacién apropiada para los reportes de auditorias internas.

d. Se cerciora que el encargado del proceso evaluado efectle las mejoras y

las acciones pertinentes de mejoras para reducir las no conformidades.

9.3.INFORMACION DOCUMENTADA DE REVISION POR LA DIRECCION

(REQUISITO 9.3)

La organizacion efectla tertulias en las que se revisa el Sistema de Gestion, el tiempo
de estas revisiones se efectuar anualmente, con el objetivo de afirmar la continua
eficiencia, conforme con el proceso de Investigacion por la Direccion.

a) Las acciones de mejoras del proceso y de sus servicios en cuanto a los

requerimientos del cliente.
b) Efectuar cambios ante cualquier requerimiento o necesidad del sistema,

tomando en cuenta el requerimiento de recursos.
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10. MEJORA

MEJORA (REQUISITO 10)

10.1. MEJORA (REQUISITO 10)
10.1.1. MEJORA CONTINUA (REQUISITO 10.3)
La organizacion realiza mejoras constantemente en cuanto al ajuste, la
convivencia y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, efectuando sus
actividades con apoyo de las siguientes herramientas.

Folitica de la
Calidad

Revision por Objetives de
Iz direccian calidad

MEJORA
Registro de CO NTI N UA

.= . Indicadores
incidencias

Gestion de

Auditorias -
riesgos

Figura 27: Mejora continua

Fuente: Elaboracion propia
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10.2. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SGC
Para elaborar la implementacion, se especificaran cada una de las siguientes etapas:

PLANIFICACIGN |
Establecer los recursos, actividades, responsables, metodos y tiempos.
N4
CAPACITACION |

Capacitar a los miembros de la capadtadion

N/

SENSIBILIZACKON |
Concientizar al personal de Ia organizacion
IMPLERENTACION

Dar inicio a la implementacion con una rewnion comunicande acerca de la importancia del 5GC
- |

DOCUMENTACION

Documentar los requisitos del sistema
11

SEGUIMIENTO ¥ CONTROL |
Establecer los mecanismos para asegurar la eficacia del 5GC
S
AUDITORIA INTERNA |
Ewvaluar los requisitos gue se deben cumplor
S
REVISION POR LA DIRECCION |

Prresentar a |z direccion y v establecer un plan de acreditacion

N/

CERTIFICACION |

Auditoria externa por parte de |a certificadora

Figura 28: Plan de implementacion

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 13 MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ISO 9001:2015 CODIGO | SGC/MAN/MOF
mi maleta MANUAL REVISION |: 00

(-OMPARTO

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

MANUAL DE
ORGANIZACION Y
FUNCIONES

FECHA DE VIGENCIA 01/08 /2019 VEERSION: oo

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Firma: - ’

_ Carloz Alonso Alva | Mlaria Femanda _ Felipe Hargous
Nombre Nombre: Nombre:
Trelles Ocampo Fegquena Pretel
Jefe de Comrmmity Gerente (General
Cargo: _ Cargo: Cargo:
Planzamiento Manager
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I. FINALIDAD DEL MANUAL
El Manual de Organizacion y Funciones instituye la distribucion armonica y préctica de
la E-Commerce, precisa la autoridad, etapas de relacion, asi como las facultades y
puestos de los comprometidos de cada area, con la finalidad de obtener un pertinente y
eficientemente ejercicio de las diligencias que la organizacion realiza.
Il. ALCANCE
El manual es un documento que todo personal de la E-Commerce debe conocer para el
desarrollo de sus actividades.
I11. APROBACION
El responsable de la E-Commerce ratificd el Manual de Organizacion y Funciones a
través del acuerdo efectuado por los responsables del mismo documento.
IV. FILOSOFIA DE LA EMPRESA
A. OBJETO
El objeto de la E-Commerce es dedicarse a las actividades de venta de productos
traidos por viajeros.
B. MISION
Somos una empresa con el objetivo de permitirle a cualquier persona, traer sus
compras desde cualquier parte del mundo, de una manera rapida, segura y a las
mejores tarifas, con un servicio al cliente excepcional.
C. VISION
Expandir nuestro modelo por Latinoamérica, y crear una plataforma cada dia mas
cdmoda y amigable con nuestros clientes y viajeros, siendo la empresa lider en el

rubro.
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CEO
Cristian Godoy

Country Manager

N

V. ORGANIGRAMA

Programador Programador

Contabilidad
Cynthia Alva

Figura 29: Organigrama

Fuente: Elaboracion propia

VI. FUNCIONES

A: ORGANO DE DIRECCION

1. CONFORMADO POR:
Esta conformado por el Gerente General.
2. FUNCIONES

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO
CODIGO: | GG
NOMBRE DEL PUESTO: | Gerente Creneral

B. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

a. Funciones generales:
Admimstrar el control de conformidad de las tareas de la empresa, con el
objetivo de lograr rentabilidad, provisicnando eficazmente los recursos.
b. Funciones especificas:
* Comprobar persistentemente el desarrolle de todos los colaboradores de
la empresa.
* Orngmar el respeto v espontaneidad con el colaborador v entre los
mizsmos, con lz finalidad de cautelar un apropiado clima laboral.
* Dictaminar v admimistrar la politica de admimistracion que permita una
atinada gestion de la entidad, para el lucro de sus fines v objetivos.
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s Desempefiar la funcién administrativa, comercial v juridico de la
organizacion, representando alce toda categoria de autoridades.

*  Administrar, controlar v valorar el plan fundamental v los planes
operativos de las Aareas organizacionales, al igual que de los
presupuestos correspondientes.

* Certificar que se logren los objetivos transcendentales.

» Verificar la atraccién de clientes.

s Fundar el planeamiento de tareas de realizacion.

C.

LINEA DE AUTORIDAD

a. Reporta a:
No tiene supervisor

b. Supervisa a:

+ Clientes
* Country Manager

* Proveedores

d. REELACIONES DEL CARGO:

a. Relacidn interna:

Con todos los trabajadores de la empresa.
b. Relacién externa:

Proveedores

Clientes

€.

EEQUERIMIENTOS DEL PUESTO

a. Formacion académica

ii.

iii.

Educacién
Titulo profesional en la carrera de Administracion o carreras afines.
Conocimientos v requisitos

* Conocimiento de Office a nivel avanzado.

* Conocimientos de Marketing.

* DPlaneamiento estratégico.

* Gestion de la calidad.

Experiencia

Experiencia minima de 7 afios trabajando en puestos similares en el rubro.
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b. Habilidades
s Planificar v organizar actividades en base a objetivos.
+ Tomar decisiones en el trabajo.
* Solucionar problemas e inconvenientes.
+ Vision de negocios
¢ Liderazgo y negociacidn
+ Comunicacién efectiva a todo nivel
c. Ambito laboral
i. Condiciones de trabajo
El lugar de trabajo donde se desarrollan las actividades del puesto ofrece
buenas condiciones ambientales, espacio fisico adecuado, ventilado, libre de
ruidos intensos.
ii. Uso de equipos ¥ herramientas
Tiene la responsabilidad de velar por todo el equipo vy mobiliario de la

CIMpresa.
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B: ORGANO DE EJECUCION

3. CONFORMADO POR:
Est& conformado por el Country Manager
4. FUNCIONES

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

CODIGO: | CM
NOMBRE DEL PUESTO: | Country Manager

B. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

a. Funciones generales:
Construir, gestionar y administrar la comunidad online alrededor de una marca
en Internet, creando y manteniendo relaciones estables y duraderas con sus
clientes, sus fans y, en general, cualquier usuario interesado en la marca.

b. Funciones especificas:

e Disefiar la estrategia de redes sociales que involucre actividades como
determinacion de objetivos, defimicion de audiencias, definicion de
canales de redes sociales a participar, contenido a compartir por cada
canal, etc.

e Definir metas y estrategias de crecimiento de cada canal y estrategias de
crecimiento de las mismas.

* Gestion a la reputacion en redes sociales de la empresa o marca que
representa, con actividades como: Monitoreo de la reputacion, creacion
del protocolo de crisis reputacional, construccion de respuestas en casos
de crisis, etc.

* Digefiar el plan conversacional que responda a las necesidades de la
empresa v de la audiencia.

e Crear el contenido para redes sociales de valor agregado para cada
audiencia y para cada red social.

* Generar conversacion con su audiencia, provocando la participacion en
los diferentes canales de redes sociales.

e Conseguir relacionamiento con un tono cercano e informacion de valor

agregado.
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Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad
integral, establecidos por la empresa.

Mantener en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier
anomalia.

Elaborar informes periodicos de las actividades realizadas.

Realizar otras actividades que le sean asignadas por su Jefe inmediato.

a. LINEA DE AUTORIDAD

a. Reporta a:
Gerente General
b. Supervisa a:
» Asistente de operaciones
* Proveedores
* Responsable de contabilidad
* Programador web

b. RELACIONES DEL CARGO:

a. Relacion interna:

Con todos los trabajadores de la empresa.
b. Relacion externa:

Proveedores

Clientes

¢. REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

a. Formacion académica
i. Educacion
Titulo profesional en la carrera de Administracion, Marketing o carreras
afines.
ii. Conocimientos y requisitos
e Conocimiento de Office a nivel avanzado.
* Conocimientos de normativas v leyes tributarias.
e Conocimiento en marketing
e Planeamiento estratégico.
* Gestion de la calidad.

iii. Experiencia
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Experiencia minima de 5 afios trabajando en puestos sumilares en el rubro.
b. Habilidades
e Planificar y organizar actividades en base a objetivos.
* Tomar decisiones en el trabajo.
e Solucionar problemas e inconvenientes.
e  Vision de negocios
* Liderazgo vy negociacion
e Comunicacion efectiva a todo nivel
c. Ambito laboral
i. Condiciones de trabajo
El Iugar de trabajo donde se desarrollan las actividades del puesto ofrece
buenas condiciones ambientales, espacio fisico adecuado, ventilado, libre de
ruidos mntensos.
ii. Uso de equipos y herramientas
Tiene la responsabilidad de velar por todo el equipo v mobiliario de la

EIMpresa.
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C: ORGANO DE LINEA

5. CONFORMADO POR:
Estd conformado por el Asesor de operaciones, Responsable de contabilidad y
Programador web.

6. FUNCIONES

[ DESCRIPCIONDELPUESTO |

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

CODIGO: | AO
NOMBREE DEL PUESTO: | Asesor de operaciones
B. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

a. Funciones generales:
Planificar con anticipacion, método y preparacion la actividad comercial de la
organizacion.

b. Funciones especificas:

e Fidelizar y retener la cartera de clientes identificando su nivel de
vinculacion con la agencia y el riesgo de abandono, y, en funcion de
estos hechos, decidir los canales y esfuerzos comerciales que realizar.

e Resolver dudas sobre su contenido y cobertura.

e Aplicar estrategias de marketing en la comercializacion financiera:
marketing directo y alianzas estratégicas, entre otras.

e Realizar la gestion y el seguimiento de los tramites administrativos que
deban llevarse a cabo en relacion con la gestion comercial. Esto supone

explicar al cliente los eventuales cambios en las condiciones de los

contratos.

s Elaborar informes sobre el estado de la cartera de clientes.

* Reportar a su superior mmediato, sobre los clientes captados, los
contratos formalizados, v la prevision de acciones comerciales que
realizar.

e Aplicar herramientas de calculo y de analisis de datos que permitan

optimizar la informacion sobre los clientes, los productos, los mercados

v los vendedores.
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* Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad
integral, establecidos por la empresa.

e Mantener en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier
anomalia.

e Elaborar informes periodicos de las actividades realizadas.

* Realizar otras actividades que le sean asignadas por su Jefe inmediato.

C. LINEA DE AUTORIDAD

a. Reporta a:
Country Manager
b. Supervisa a:

* No tiene

D. RELACIONES DEL CARGO:

a. Relacion interna:

* Gerente General

* Country Manager

* Programador web

* Responsable de contabilidad
b. Relacion externa:

Cliente

E. REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

a. Formacion académica
i. Educacion
Titulado en la carrera de Administracion o Marketing.
ii. Conocimientos y requisitos
e Conocimientos solidos en marketing.
e Dominio gestion comercial.
* Conocimientos basicos de la legislacion laboral.
iii. Experiencia
Experiencia minima de 2 afios como gestor comercial en otras empresas del
rubro
b. Habilidades

s Proactivo
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* Trabajo en equipo
e Habilidades comunicativas
* Orientacion de servicio a clientes
c. Ambito laboral
i. Condiciones de trabajo
Amplia area de trabajo v equipos de calidad.
ii. Uso de equipos v herramientas
Tiene la responsabilidad de velar por la integridad de todo el equipo a su

cargo.

Alva, C., Rios, L. Péag. 139



Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en
ENIVERSIDAD orTE los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

N

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

CODIGO: | RC
NOMBRE DEL PUESTO: | Responsable de contabilidad

B. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

a. Funciones generales:
Gestionar las cuentas por cobrar, pagar, flujos de caja actual y proyectada, asi
como, controlar y administrar los contratos del personal de la empresa.
b. Funciones especificas:

* Realizar declaraciones mensuales del PDT 621.

e Realizar declaracion de libros electronicos.

e Realizar declaraciones anuales, balance general, impuesto temporal a
los activos netos.

* Realizar estados financieros y balances de ganancias y pérdidas.

e Realizar bancarizaciones, registros contables y descargos.

e Realizar elaboracion de estados financieros.

e Provisionar gastos mensuales de la empresa, en base al flujo de caja
actual.

* Mantener actualizado el registro de personal, admimstrativoe v
operativo.

e Recepcionar, evaluar y distribuir requerimientos realizados por las areas
de la empresa.

¢ Cumplir con las normas vy procedimientos en materia de seguridad
integral, establecidos por la empresa.

e Mantener en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier
anomalia.

e Elaborar informes periodicos de las actividades realizadas.

e Realizar otras actividades que le sean asignadas por su Jefe inmediato.

C. LINEA DE AUTORIDAD

a. Reporta a:
Country Manager

b. Supervisa a:

Alva, C., Rios, L. Péag. 140



A

| Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en
4 | DNIVERSIDAD oRTE los procesos de servicio de una empresa e-commerce.
s No tiene

D. RELACIONES DEL CARGO:

a. Relacion interna:
* Gerente General
* Country Manager
* Programador web
* Responsable de contabilidad
b. Relacion externa:
Cliente

E. REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

a. Formacién académica
i. Educacién
Titulo profesional en la carrera de Administracion, Contabilidad, Economia
o carreras afines.
ii. Conocimientos y requisitos

* Conocimiento de Office a nivel avanzado.
e Conocimiento de Ingles a nivel intermedio.
e Conocimientos de normas y leyes tributarias

* Conocimientos en contabilidad

e Control de caja chica
iii. Experiencia
Experiencia minima de 2 afios trabajando en puestos admimistrativos en el
rubro contable.
Experiencia en Administracion de costos,
b. Habilidades
¢  Planificar y orgamzar actividades en base a objetrvos.
* Capacidad de organizacion.
* Adaptabilidad y flexibilidad.
e Desarrollar métodos y procedimientos de trabajo.
* Trabajo en equipo
c. Ambito laboral

i. Condiciones de trabajo
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Amplia area de trabajo y equipos de calidad.
ii. Uso de equipos y herramientas
Tiene la responsabilidad de velar por la mntegridad de todo el equipo a su

cargo.
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A. IDENTIFICACION DEL PUESTO
CODIGO: | PW
NOMBRE DEL PUESTO: | Programador web

B. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

a. Funciones generales:
Disefiar, crear y dar mantenimiento a paginas y aplicaciones web de la empresa
b. Funciones especificas:
*  Escribir el codigo en distintos lenguajes de programacion, tales como
HTML, XML PHP o JavaScript.
* Digzefiar nuevas aplicaciones o sitios de internet:
e Digefiar 1a arquitectura de las aplicaciones o sitios de internet.
* Seleccionar el mejor lenguaje de programacion para las aplicaciones o
sifios de internet.
* Digeflar v desarrollar las aplicaciones o sitios de internet.
* Integrar los graficos, el audio y el video en la aplicacion o sitio web.
* Realizar pruebas para medir la calidad del sitio y detectar cualquier error
presente en las aplicaciones o sifios de internet, uvtilizando para ello
distintos exploradores.

* DPresentar el sitio0 web o aplicaciones a los clientes.

e Solucionar errores o problemas en la ejecucion de las aplicaciones o
sitios web.

e Apregar nuevas funciones a la ejecucion de los sitios de internet v las
aplicaciones:

e Diseflar y desarrollar nuevas funciones.

¢ DProbar las nuevas funciones para verificar que funcionen correctamente.

* Revisar el codigo elaborado por otros miembros del equipo para detectar
errores.

* Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad
integral, establecidos por la empresa.

* Mantener en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier

anomalia.
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¢ Elaborar informes periodicos de las actividades realizadas.

¢ Realizar otras actividades que le sean asignadas por su Jefe inmediato.

C. LINEA DE AUTORIDAD

a. Reporta a:
Country Manager
b. Supervisa a:

e No tiene personal a su cargo

D. REELACIONES DEL CARGO:

a. Relacion interna:
* Todos de la organizacion
b. Relacion externa:

Cliente

E. REEQUERIMIENTOS DEL PUESTO

a. Formaciéon académica
i. Educacion
Titulado en la carrera de sistemas o técnico en informatica.
ii. Conocimientos y requisitos
* Instrucciones consistentes en métodos web.
e Dominio de programas informaticos.
e Conocimientos de disefio grafico.
e Conocimientos en marketing.
iii. Experiencia
Experiencia minima de 3 afios.
b. Habilidades
* Proactivo
* Trabajo en equipo
» Habilidades comunicativas
* Orientacion de servicio al cliente
® Creatrvidad
c. Ambito laboral
i. Condiciones de trabajo

Amplia area de trabajo y equipos de calidad.
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il. Uso de equipos y herramientas
Tiene la responsabilidad de velar por la integridad de todo el equipo a su

cargo.
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ANEXO N° 14 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

: SGC/PRO/CD

(-OMPARTO ISO 9001:2015 CODIGO 00
mi maleta PROCEDIMIENTO REVISION | -

CONTROL DE DOCUMENTOS

CONTROL DE
DOCUMENTOS

FECHA DE VIGEMNCIA 01082019 VERSION: oo
ELABORADO POR EEVISADO POR APROBADO POR
Fima: ]
) Carloz Alonso Abva | izria Femanda _ Fe]ipe Hargous
Nombre Nombre: Nombre:
Trelles Ocampo Fequena Pretel
Jefe de Commuumity Gerente General
Carzo: ] Carzo: - Carzo:
- Planeamiento - Manager -
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PRIVADA DEL NORTE
1. NOMBRE DEL PROCESO
Control de documentos y registros
2. OBJETIVO
Determinar las tareas para la actualizacion, creacion y control de los datos
documentados en el Sistema de Gestion de Calidad de la E-Commerce, con la finalidad
de establecer la distribucion oportuna y el acceso a los documentos y cambios,
manteniendo la preservacion, el almacenamiento y evitando la perdida de los
documentos.
3. ALCANCE
Se emplea a todos los datos documentados, ya sean internos o externos asociados a la
E-Commerce.
Abarca desde el analisis de las necesidades hasta su gestion de cada documento.
4. RESPONSABILIDAD
c. DUENO DEL PROCESO
Jefe de planeamiento
d. ACTORES DEL PROCESO
Jefe de planeamiento: Responsable de actualizar, modificar o realizar informes en
base a los requisitos del colaborador.
Trabajadores: Analizar e identificar el requerimiento o necesidad para desarrollar
0 actualizar los documentos,
5. DOCUMENTOS APLICABLES
e Control de actualizaciones
e Informacion de cambios documentales

e Lista maestra de documentos y registros
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6. PROCESO

Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en
los procesos de servicio de una empresa e-commerce.
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Figura 30: Proceso de Control de documentos y registros

Fuente: Elaboracion propia
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7.  FORMATOS DEL PROCESO
a. LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

INTERNOS

Figura 31: Lista maestra de documentos y registros internos

Fuente: Elaboracion propia

b. INFORMACION DE CAMBIOS DOCUMENTALES

Figura 32: informacién de cambios documentales

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO N° 15 PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO Y
PREVENTIVO DE EQUIPOS DE COMPUTO DE LA E-COMMERCE

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

IS0 9001:2015 CODICO : SGC/PRO/MCP
+*OMPARTO . 200
l mi maleta PROCEDIMIENTO REVISION

MANTENIMIENTO CORRECTIVO Y PREVENTIVO DE
EQUIPOS DE COMPUTO

MANTENIMIENTO
CORRECTIVO Y PREVENTIVO
DE EQUIPOS DE COMPUTO

FECHA DE VIGEMCTA 010872019 VERSION: o0
ELABOERADO POR EEVISADO POR APROBADO FOR
] Firma: Firma: ]
e
_ Carlos Alonso Abva | hiaria Femanda } Fe]ipe Hargous
Nombre: Nombre: MNombre:
Trelles Ocampo Requena Pretel
Jefe de Commrmmity Gerente General
Cargo: ] Cargo: i Cargo:
- Planzamiento " Manager -
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1. NOMBRE DEL PROCESO
Mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo de la E-Commerce
2. OBJETIVO
Determinar el proceso a continuar para el desarrollo de la reparacion preventiva y
correctiva de los equipos,
3. ALCANCE
Abarca desde la planificacién de la reparacion preventiva y correctiva, hasta su
conformidad.
4. RESPONSABILIDAD
a. DUENO DEL PROCESO
Jefe de Sistemas
b. ACTORES DEL PROCESO
Jefe de sistemas: Encargado de elaborar el mantenimiento de los equipos.
5. DOCUMENTOS APLICABLES
Control de mantenimiento preventivo
Reporte de mantenimiento preventivo
Reporte de mantenimiento correctivo
6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
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Tabla 29: Proceso de Mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo de la E-Commerce

NO

ACTIVIDAD

ACTOR

1

Realizar mantenimiento preventivo

Nota: De acuerdo al control de mantenimiento
preventivo establecido en el formato “Control de
mantenimiento  preventivo”, se debe efectuar
periodicamente el mantenimiento de todos los

equipos de computo.

La ejecucion del mantenimiento preventivo puede
constar de:

- La actualizacion del software instalado y/o sistema
operativo

- Ejecucion del antivirus y antispyware

- Depuracion de archivos

Realizar mantenimiento correctivo

Nota: De producirse alguna falla en el funcionamiento de
las computadoras, laptops, impresoras o servidores, el
usuario debe comunicar el incidente.

Una vez tomado conocimiento del incidente, el personal
de Sistemas debe realizar el respectivo

diagnostico del funcionamiento del equipo; una vez
determinadas las causas, se deben tomar

medidas correctivas.

Fuente: Elaboracion propia

Jefe de sistemas

Jefe de sistemas
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La E-Commerce, como organizacion se encuentra permanentemente preocupado por la

ANEXO N° 17 ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

satisfaccion y progreso de los colaboradores. Por ello, ofrece la oportunidad de formular

opiniones en relacion a los aspectos condicionales de acuerdo al desempefio laboral.

A continuacidn, se presentan las afirmaciones, las que se recomiendan que se respondan con
honestidad y sinceridad. Tener en cuenta que el cuestionario es anénimo.
Tabla 30: Encuesta de clima laboral

Nunca=1 Casi nunca = Aveces=13 Casi siempre = 4 Siempre =5

2

Nunc  Casi A Casi Siempr

%

Aspectos Evaluados

a nunca VECES siempre E

Considero que existe un buen ambiente de trabajo.

La comunicacion interna es una actividad permanente v planificada.

Existe una buena comunicacion entre jefes y colaboradores.

Dispongo de los materiales y recursos necesarios para realizar mi trabajo.

Los directivos siempre se preocupan por el bienestar de sus colaboradores.

Tengo autonomia para llevar a cabo mi trabajo

Becibo formacidn para actualizar los conocimientos de mi trabajo.

co| —af e | &| W k| =

Mi jefe inmediato me trata de manera justa v evita cualguier tipo de

favoritizmos.

9 Mijefe me proporciona periddicaments informacion sobre mi desempefio.

10 Mi jefe se preccupa por transmitir los valores, misidn v objetivos

11 Enla organizacion existe un nivel de liderazgo claro y definido.

12 Tengo la informacion que necesito para realizar mi trabajo con excelencia

13 Estoy satisfecho con las condiciones de trabajo que me offece la empresa.

14  Eltrabajo que realizo me produce mucha satisfaccion.

15 Siento que mi aporte v mi trabajo son muy importantes para la empresa
PUNTAJE
PUNTAJE TOTAL

Fuente: Elaboracion propia
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OBJETIVO

ANEXO N° 18 PLAN DE CAPACITACION

Entrenar al personal involucrado en los procesos comerciales de la empresa acerca de
la norma 1SO 9001:2015.

RESPONSABLE

Alva Trelles Carlos Alonzo

TIEMPO
2 dias

LUGAR

Sala de reuniones de la E-Commerce

INVERSION
S/. 400.00

TEMAS A TRATAR

Tabla 31: Plan de capacitacion

DIA TEMA

| Qué significa ISO.

La aplicacion de un sistema de gestion de calidad ISO 9001 en las organizaciones.

El contexto organizacional, donde se analiza la estrategia empresarial, la
determinacion de los requisitos de las distintas partes interesadas, el alcance del

sistema y los procesos, respecto a la gestion de calidad.

El liderazgo y sus requisitos respecto de la calidad.

La planificacion del sistema de gestion de la calidad. Objetivos de la calidad.

planificacion para lograr los objetivos de la calidad. KPI:

2 Indicadores clave en la gestion de la calidad
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Procesos que apoyan la calidad: tecnologia, infraestructura y equipos, personas,

otros necesarios.

La operacion de la organizacion respecto de la calidad.

La evaluacion del desempeiio respecto de los requisitos de calidad.

La integracion y la auditoria de un sistema de gestion de calidad y salud

ocupacional. Técnicas de auditoria y herramientas para gestionar la auditoria.

Mejora continua.

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 16 PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION AL PERSONAL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

: SGC/PRO/CAP
HL

IS0 9001:2015% CODIGO

(-OMPART

mi maleta PROCEDIMIENTO REVISION

CAPACITACION AL PERSONAL

CAPACITACION AL
PERSONAL

FECHA DE VIGEMCLA 01082019 VERSION: oo
ELABORADO POR APROBADO POR
Firma: !
_ Carloz Alonso Abva | Mlaria Femanda _ Fehpe Hargous
Nombre WNombre: Nombra:
Trelles Ocampo Fequena Pretel
Jefe de Compmmity Crerente General
Careo: ] Carzo: ; Carzo:
- Planezmiento - Manager -
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1. NOMBRE DEL PROCESO
Capacitacion al personal
2. OBJETIVO DEL PROCESO
Efectuar entrenamiento al personal de la organizacion
3. ALCANCE
Se emplea solo para el entrenamiento del colaborador asociado a los procesos
corporativos.
Engloba todo el analisis organizacional, hasta el desarrollo de la capacitacion.
4. RESPONSABILIDADES
a. DUENO DEL PROCESO
Country Manager
b. ACTORES DEL PROCESO
Country Manager: Responsable de efectuar la identificacion, analisis y el
contenido de los temas fijados.
Trabajador: Responsable de tomar el control de asistencia en la reunion de
capacitacion.
5. DOCUMENTOS APLICABLES
Formato de recojo de informacion
Cronograma de capacitaciones
Plan de capacitacion
6. CONDICIONES BASICAS
Para la ejecucion del programa de entrenamiento, el Gerente debera de identificar

los temas principales a efectuarse.
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Tabla 32: Matriz de capacitaciones

ANEXO N° 17 MATRIZ DE CAPACITACIONES

MATRIZ DE CAPACITACIONES

ARO 2019 BEl PROGRAMADO EJECUTADO
MES

(@) 1) (%) = x C zZ

la) @) Z W O Wwn « e} m) < x
w %) w0 wig a9 auw . = < ~

NECESIDAD L w x X < a Q U a <9¢ ( © o ZZ
RESPONSAB DE o % QO 4 o000 R 3k o & EEUEF\‘, Ef ws 3,28z &: <o 58 Sk
LE CAPACITACI W g & & 2 z 2 & Wi> § 2 g’ 5 G2 7 ugle dp of pWU Z20 2<
- z o < @2 3 532 g F F s ¥ >0 >3 52 g 30 €30 ¢ u W 2o
ON b w = < S G O 8 O wo wyj "”8 Z% 27 C 29 ¢ @ = = '-“8
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Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 18 PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION, PARTICIPACION Y

CONSULTA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1ISO 9001:2015 CODIGO : SGC/PRO/COM
H >
(-OMPARTO Lioo
mi maleta PROCEDIMIENTO REVISION

COMUNICACION, PARTICIPACION Y CONSULTA

COMUNICACION,
PARTICIPACION Y
CONSULTA

FECHA DE VIGENCIA 01/082019 WVERSION: oo

ELABORADOD POR EEVISADD POR APROBADO POR

Fima: ” '

_ Carlos Alonso Abva | Maria Femanda _ Felipe Hargous
MNombre Mombra: Mombra:
Trelles Ocampo Fequena Pretel
Jefe da Commmmity Gerente General
Cargo: . Cargo: ) Carge:
Planeamiento Ilanager
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1. NOMBRE DEL PROCESO
Comunicacion, participacion y consulta
2. OBJETIVO
Desarrollar los aspectos para mejorar la comunicacion interna de la empresa, tal
como asegurando la comunicacion hacia fuera de la organizacion, tanto con los
proveedores como clientes y entre otros.
3. ALCANCE
Se emplea a la administracion de tacticasales internas y externas a la empresa y entre
colaboradores.
4. RESPONSABILIDAD
A. DUENO DEL PROCESO
Gerente General
B. ACTORES DEL PROCESO
Gerente General: Responsable de gestionar los medios de comunicacion.
5. DOCUMENTOS APLICABLES
Matriz de comunicaciones
6. PROCESO

Detectar necesidades Elaborar programas Planear actividades Comunicare implementar la
de capacitacion y de capacitacion y capacitacion y capacitacion y
concientizacion concientizacion concientizacidn concientizacidn

!

Evaldar el cursoy
Elaborar L
. actividades de
infarme e o
concientizacidn

COMPETENCIA, FORMACION ¥ TOMA DE
CONCENCIA
GERENTE GEMERAL

Figura 33:Proceso de Comunicacién, participacion y consulta

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 19 MANUAL DE COMUNICACION

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

: SGC/MAN/CO
: 00

ISO 9001:2015 CODIGO

(*OMPARTO

mi maleta MANUAL REVISION

MANUAL DE COMUNICACIONES

MANUAL DE
COMUNICACIONES

FECHA DE VIGEMNCIA 01082019 VERSION: i
ELABORADO POR APROBADO POR
Firma: ]
_ Carlos Alonso Alva | Miaria Fernanda } Felipz Hargous
MNombre Mombre: Mombre:
Trelles Ocampo Pequena Pretel
Jefe de Comommumity (Gerente (General
Cargo: ] Cargzo: ; Cargo:
- Planeamiento - Manager -
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A. COMUNICACION INTERNA SGC 9001
De acuerdo a lo asignado en la norma 1SO 9001:2015, con la finalidad de instituir

una comunicacion eficiente, se asignan los canales como medios de comunicacion y

los personajes responsables del proceso.

Tabla 33: Matriz de comunicacion interna

{CUANDO? LA QUIEN? ;CEMO?
Al ingreso
Alos
Politica Cuando ge realizan ) Induccion Comunity
trabajadores de
Calidad modificaciones a la misma Pagina web Manager
la empresa.
De forma permanente
Alingreso
Alos
Objetivos Cuando se realizan ) Induccion Comunity
trabajadores de
Calidad meodificaciones a la misma Pagina web Manager
la empresa.
De forma permanente
Rendicion de la
eficacia Alos
) o ) Comunity
sistema Rendicion de cuentas trabajadores de
) Manager
gestion la empresa.
calidad
Procedimiento  Cuando se realizan Alos )
] ] ) ) Correo Comunity
] de modificaciones a la misma trabajadores de
electronico Manager
pProcesos De forma permanente la empresa.
N Al ingreso
Responsabilida Alos
Cuando se realizan ) Comunity
des trabajadores de Induccion
modificaciones a la misma Manager
autoridades la empresa.
De forma permanente
Medicién
A los clientes de Correo Comunity
safisfaccion al Cuoando se realizan
. la empresa. electronico Manager
cliente
Al ingreso
Mision, ) Cuando se
. Almgreso ]
Vision, realizan
Cuando se realizan Comunity
Politicas modificaciones a  Induccion
modificaciones a la misma Manager
Objetivos la misma
. De forma permanente
Corporativos De forma
permanente

Fuente: Elaboracion propia
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B. COMUNICACION EXTERNA
I.SISTEMA WEB
Es un medio electronico que permite la divulgacion de un servicio, también, permite
fomentar la interaccion y participacion por parte del cliente, en la que puede enviar
quejas, peticiones o reclamos. Sin embargo, en este también puede efectuar una

comunicacion directa entre empresa y cliente.

Ii.REDES SOCIALES
Se emplea de forma institucional, mediante esta, se publican los anuncios de
reclutamiento de profesionales.
Permite el acceso mediante el uso del internet.

El contenido es de forma interna y externa.

iii.CHAT
Es una aplicacion que permite tener mensajeria en la que se pueden efectuar consultas
0 absolver dudas.

Normalmente el chat dentro de la organizacion es dirigido por el Gerente.

iv.COMUNICACION EXTERNA EN EL SGC 9001.
De acuerdo a lo indicado en la normativa, se identifican y sefialan los canales de
comunicacion, tal como los personajes involucrados en las actividades. Las cuales se

describen a continuacion.
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Tabla 34: Matriz de comunicacion externa

. . JA
(QUE? (CUANDO? <, JCOMO?
QUIEN?

De manera Pagina web Canales de

Informacion permanente  Por . comunicacion dispuestos:  Gerente
) o o Clientes )

relativa al servicio  solicitud Correo electronico, General

especifica teléfono, chat, personal
Atencion  de  las o

Por solicitud _ Por los canales de Gerente
consultas 0 Clientes o .

o especifica comunicacion dispuestos  General

solicitudes
Retroalimentacion
de los clientes
relativo al servicio, Por solicitud ) Por los canales de Asesor de
. Clientes o . .
incluyendo las especifica comunicacion dispuestos operaciones

quejas  de  los
clientes

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 20 PROCEDIMIENTO DE SELECCION DE PROVEEDORES

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

: SGC/PRO/PRO
: 00

ISO 9001:2015 CODIGO

(*OMPARTO

mi maleta PROCEDIMIENTO REVISION

SELECCION DE PROVEEDORES

SELECCION DE
PROVEEDORES

FECHA DE VIGENCLA 01082019 VERSION: i
ELABORADO POR REEVISADO POR APROBADO POR
Firma: ]
) Felipe Hargous
Mombra:
Pretel
Gerente General
Cargo:
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1. NOMBRE DEL PROCESO
Evaluacion y seleccion de proveedores
2. OBJETIVO
Definir los aspectos evaluativos para los proveedores de acorde a una serie de criterios
establecidos, verificando el logro del cumplimiento por parte de los mismos, en base a
los requerimientos establecidos anteriormente.
3. ALCANCE
Se emplea para la valoracion de proveedores que recién ingresaran a la organizacion.
4. RESPONSABILIDAD
4.1. DUENO DEL PROCESO
Community Manager
4.2 ACTORES DEL PROCESO
Community Manager: Responsable de evaluar, cotizar y seleccionar el
proveedor idoneo y de negociar con el mismo.
5. DOCUMENTOS APLICABLES
Valoracion de proveedores
6. PROCESO

Seleccionar
proveedar

Ewvaluar
proveedar

Realizar
cotizacion

!

.......

Megociar con

proveedar

Evaluacidn de
proveedor

E¥ALUACKN Y SELECCION DE PROYEEDORES
COMMUNITY MAMAGER

Figura 34: Proceso de seleccion y evaluacion de proveedores

Fuente: Elaboracion propia
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7. FORMATOS DEL PROCESO

NOMERE DEL FECHA DE D M A

PROVEEDOR EVALUACION

RUC PERIODO EVALUADQ | Desde Hasta
( =i aplica)

No. DEL CONTRATO Y FECHA DEL
CONTRATO

CORREO ELECTRONICO PROVEEDOR

DIRECCION Y TELEFONO
OBJETO DEL CONTRATO
NA | No aplicable 2 Cumple parcialmente
SISTEMA DE PUNTUACION 0 No cumple 3 Cumple plenamente
1 Cumple minimamente 4 Supera las expectativas
CALTF
04
Cumple con el objeto del contrato
CALIDAD DEL BIEN Y/O
SERVICIO La calidad de las especificaciones del bien, obra o servicioc cumple con lo

requerido

OPORTUNIDAD EN LA | Las respuestas dadas por el provesdor fueron acordes con la solicitud del
RESPUESTA ALOS supervisor

REQUERIMIENTOS DEL
SUPERVISOR Sus tiempos de respuesta ante requerimientos se adecuan a nuestras necesidades
Entrega justo a tiempo (proveedores de bienes)
CUMPLIMIENTO

Cumple con los tiempos establecidos (proveedores de servicios)
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TOTAL DE PUNTOS OBTENIDOS

EVALUACION DEL % 100 =
PROVEEDOR=
TOTAL DE PUNTOS POSIELES
CANTIDAD DE PREGUNTAS
EXCELENTE 76 - 100 APLICABLES ( 6 )
BUENO 51 - 7%
REGULAR 26 - 50
MALO 0 - 35 CALIFICACTION

OBSERVACIONES

NOMERE DEL SUPERVISOR
CARGO
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ANEXO N° 21 RESPALDO DE LA INFORMACION

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

: SGC/PRO/RES
100

IS0 92001:2015 CODIGO

(-OMPARTO

mi maleta PROCEDIMIENTO REVISION

RESPALDO DE LA INFORMACION

RESPALDO DE LA
INFORMACION

FECHA DE VIGEMNCIA 01/082015 VERSION: a0
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
) Firma: ]
} Carlos Alomso Alva | _ Felips Hargous
Nombre: MNombre: MNombra:
Trelles Ocampo Fequena Pretel
Jefe de Commmmity Gerente General
Cargo: . Cargo: ) Cargo:
" Planeamiento - MManager -
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1. NOMBRE DEL PROCESO
Respaldo de la informacion

2. OBJETIVO

Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en
los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

Certificar la disponibilidad e integridad de los datos contenidos en la organizacion, los

mismos que estaran disponibles en caso de alguna contingencia.

3. ALCANCE

Se emplea solo para el respaldo de los datos, los mismos que se afectaran al finalizar la

semana.
4. RESPONSABILIDAD

4.1. DUENO DEL PROCESO
Community Manager
4.2. ACTORES DEL PROCESO

Programador Web
5. DOCUMENTOS APLICABLES
Planificacion de las copias de la informacion
6. PROCESO

Verificar la

Realizarelplande las
copias de respaldo de realizacion de las
la informacién copias de respaldo

Comprobar
aleatoriamente las
copias de respaldo

RESPALDO DE LA NFORMACIKON
ASISTENTE CONTABLE

Enviar informe

7. FORMATOS DEL PROCESO

Tabla 35: Formato de plan de respaldo de la informacién

DATOS A

SERVICIO RESPALDAR

DIRECCION IP

FRECUENCIA

DIARIO SEMANAL MENSUAL ANUAL

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 22 PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION, ACCESO Y
EVALUACION DE REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ISO 9001:2015 : SGC/PRO/IDEN

CODIGO

1 00
PROCEDIMIENTO REVISION

(-OMPARTO

mi maleta

IDENTIFICACION, ACCESO Y EVALUACION DE
REQUISITOS LEGALES

IDENTIFICACION, ACCESO Y
EVALUACION DE REQUISITOS
LEGALES

FECHA DE VIGENCLA 01082019 VERSION: o0
ELABORADO POR APROBADO POR
Firma: ]
) Carlos Alonso Alva | Mlzria Femanda _ Felips Hargous
Nombre Nombre MNombre
Trelles Ocampo Fequena Pretel
Jefe de Commmmity Crerente General
Cargo: , Cargo: ) Cargo:
Planeamiento Manager
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1. NOMBRE DEL PROCESO
Identificacion, acceso y evaluacion de requisitos legales y otros requisitos
2. OBJETIVO
Definir pardmetros y lineamientos para el acceso, identificacion, y evaluacion de
requerimientos legales asociados a las actividades efectuadas en la organizacion.
3. ALCANCE
Se emplea para la evaluacion de requerimientos legales, los cuales seran manipulados
para la elaboracion de una matriz.
4 RESPONSABILIDAD
A. DUENO DEL PROCESO
Jefe de Planeamiento
B. ACTORES DEL PROCESO
Jefe de Planeamiento: Responsable de la validacion del planeamiento de acciones.
5. DOCUMENTOS APLICABLES
Plan de accion
6. CONDICIONES BASICAS
Al establecer requerimientos legales, estas, deben ser en base a las tareas que efectia la
organizacion.
Rutinariamente, la matriz es restablecida con la finalidad de reforzar el logro de todos los
requerimientos legales.
7. PROCESO

JEFE DE MANTENMENTO

ADMINISTRACION DE RESGOS Y OPORTUNIDADES

GERENTE GENERAL

Figura 35: Proceso de Identificacion, acceso y evaluacion de requisitos legales y otros requisitos

Fuente: Elaboracion propia
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A
8. FORMATOS DEL PROCESO
A. FORMATO DE IDENTIFICACION, ACCESO Y
EVALUACION DE REQUISITOS LEGALES Y OTROS

REQUISITOS

Tabla 36: Identificacion, acceso y evaluacion de requisitos legales y otros requisitos

N TIPO NUMER TITUL ARTICULOS DESCRIPCION STATUS REG RESPON FECHA CUMPLIMIENTO RESPONSABLE EVIDENCIA  DEL DOCUMENTOS

DE o ! (o} QUE DEL ION SABLE DE DEL CUMPLIMIENTOO RELACIONADOS
NORMA FECHA APLICAN ARTICULO AL DELA EVALUA CUMPLIMIENTO
IDENTIFICA IMPLEM  ON DEL RESULTADO DE
EVALUA CION
CION ENTACI  PLIMIENTO CUMPLIMIENTO

CION
ON

Fuente: Elaboracion propia

Alva, C., Rios, L. Péag. 173



UNIVERSIDAD

T | Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en
4 | PRIVADA DEL NORTE los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

ANEXO N° 23 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SALIDA NO CONFORME

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

: SGC/PRO/SAL
: 00

ISO 9001:2015 CODIGO

(-OMPARTO

mi maleta PROCEDIMIENTO REVISION

CONTROL DE SALIDA NO CONFORME

CONTROL DE SALIDA
NO CONFORME

FECHA DE VIGENCLA 01/08:201%9 VERSION: oo

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Fima: A Firma:
|:_ ";I_:-;. Fot .::p:" = -r"r
~

_ Carlos Alonso Alva | hlzria Femanda ) Felipe= Hargous
Nombre: Nombre: Nombre:
Trelles Ocampo Fequena Pretel
Jefe de Compnmmity Gerente General
Cargo: _ Cargo: Cargo:
Planeamiento MManager
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1. NOMBRE DEL PROCESO
Control de salidas no conformes
2. OBJETIVO
Identificar las salidas no conformes, estableciendo su tratamiento y forma de mejora.
3. ALCANCE
Se aplica para definir las salidas no conformes, su identificacion, hasta su tratamiento
de las mismas.
2. RESPONSABILIDAD
e. DUENO DEL PROCESO
Community Manager
f. ACTORES DEL PROCESO
Community Manager: Responsable de administrar las salidas no conformes.
8. DOCUMENTOS APLICABLES
Reporte y Tratamiento de Salidas No Conformes
Tipificacion de Salidas No Conformes
9. PROCESO

Identificar las salidas Identificar las Definirlos mecanismos Drefinir el responsable
no conformes del caracteristicas wla periodicidad para de aplicarlos
proceso no conformes identificar la salida mecanismas
Tipificacidn de salida no
t conforme [servicio ho
canforme]

Determinar el Definir la periodiddad
tratamiento de la de aplicacidn delas

A

Definir el
tiempo parala
correccian

Determinar el limite Aprobar la
maximo de presentaddn caracterizacidn de
dela salidano conforme salidas no confomes

Figura 36: Proceso de Control de salidas no conformes

Definir el responsable
deltratamiento registra
de Salidas no confomes

3

Repotte yTratamiento
de Salidas Mo
Confarmes

salida no conforme mecanismaos

CONTROL DE SALDAS MO CONFORMES
GEREMTE GEMERAL

Fuente: Elaboracion propia
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10. FORMATOS DEL PROCESO
A. FORMATO TRATAMIENTO DE LA SALIDA NO CONFORME

PrOCES 0. et

Tabla 37: Reporte y tratamiento de salida no conforme

Fec_ha ENAU€ dentificacion  Direccion DS ge 2 d e Responsable Fecha de

s [esilfifes de la salida Misional /  Grupo iele DBl Tratamiento del Ejecucion del
la salida no no Conforme Oficina ° Caracteristicas  (antes, durante, Tratamiento 'Ij'ratamiento
conforme no Conformes después)

Fuente: Elaboracidn propia

B. FORMATO DE TIPIFICACION DE LA SALIDA NO
CONFORME

S ¥ oo S
Fecha de actualizaCion: ...... ..o e
Responsables de actualizacion:

NOMBRE CARGO

Responsable de aprobaciOn: ............o.uiuie e
SEIVICIO NO CONTOIIME. ..ottt e e et

Tabla 38: Formato de tipificacion de la salida no conforme

_ TIEMPO IVII_,L'\)A(II-II\—/IEO
- RESPONSABLE PERIODICIDAD MAXIMO PARA
HssereeN MECANISMOS DE DE APLICACION TRATAIEY LA RESPONSABLE AT
N DEL - TODE LA - MENSUAL
SALIDA DE APLICACION DEL APLICACION DEL p
© SERVICIO NO - SALIDANO (PRESENTACION
CONFORME IDENTIFICACION DEL MECANISMO DE CONFORME DEL TRATAMIENTO QUE AMERITA
MECANISMO IDENTIFICACION TRATAMIENTO ACCION
DELAEhE CORRECTIVA)
Fuente: Elaboracion propia
ANEXO N° 24 PROCEDIMIENTO ATENCION DE RECLAMOS
Pag. 176
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ISO 9001:2015 CODIGO $ SGC/PRO/ATE
(-OMPARTO ' | :00
mi maleta PROCEDIMIENTO REVISION
ATENCION DE RECLAMOS

ATENCION DE
RECLAMOS

FECHA DE VIGENCIA 01/082019 VERSION: 0o

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Firma: - A Firma-
l:_ '-';J_:{':- A
~

_ Carlos Alonso Alva | Mlzria Femanda . Felige Hargous
Mombre: MNombre: MNombre:
Trelles Ocampo Fequena Pretel
Jefz de Conmmmmity (Ferente General
Cargo: _ Cargo: ) Cargo:
Planeamiento Manager
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1. NOMBRE DEL PROCESO
Atencién de reclamos
2. OBJETIVO
Definir las acciones para la prestacién oportuna del servicio de cuidado de reclamos.
3. ALCANCE
Se emplea para cualquier tipo de reclamo, consulta o queja.
Se aborda desde la recepcién del reclamo hasta su comunicacién de finalizacion del
mismao.
4. RESPONSABILIDAD
c. DUENO DEL PROCESO
Jefe de planeamiento
d. ACTORES DEL PROCESO
Jefe de planeamiento: Responsable de identificar y encontrar los reclamos y su
origen raiz, para posteriormente, identificar un programa de mejoras.
Community Manager: Responsable de aprobar y validar los programas de
mejoras.
5. DOCUMENTOS APLICABLES
Libro de reclamaciones
6. CONDICIONES BASICAS
Para implementar dicha propuesta, el gerente debe de haber evaluado el documento

previamente.
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7. PROCESO

By
I Z
= 8 Recepcionar Presentar
B ;: reclamos reclamos
g o
B |
' B
=] Recapilar Identificar Analizar Realizar SEnE
E A estados del
Z reclamos Causa raiz situacion seguimiento
- reclamo
= J
g
¢ 3
= =
= a
g I Identificar - .
& w propuesta de ID(FUEMIEIET
B w mejoras IEIRKEE
Z —
= A
]
g
=
h 4
P
Evaluar Aprobar
E‘ propuesta de e
™ mejora prop
o]
2
i
]
E
Z
oo
]
w
@ Levantar
observaciones

Figura 37: Proceso de Atencion de reclamos

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 25 PROCEDIMIENTO DE SOLICITUD DE ACCIONES
CORRECTIVAS

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
. ISO 9001:2015 copigo | SCUTROMCC
(-OMPARTO ' G0 |
mi maleta PROCEDIMIENTO REVISION
SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS
FECHA DE VIGENCIA 01/082019 WERSION: o0
ELABORADO FOR EEVISADO POR APROBADO POR
Fima ., /) Firma: ]
rd /’/ 7 -
Iu.-_r:r- e —gial -
_ Carlos Alonso Alva | Mzria Femanda _ Felips Hargous
MNombre: Mombra: MNombre:
Trelles Ocampo Feguena Pretel
Jefe de Commmmity Gerente (General
Carzo: ] Carzo: - Carzo:
- Plansarmento " MManager -
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1. NOMBRE DEL PROCESO
Solicitud de acciones de mejora
2. OBJETIVO
Efectuar las actividades de perfeccionamientos, mediante el disefio de actividades,
encargados y de los controles especificos para incrementar los estandares de calidad.
3. ALCANCE
Se emplea para todas las actividades de la E-Commerce y aquellas tareas incluidas e
identificadas en la mejora de las mismas.
4. RESPONSABILIDAD
b. DUENO DEL PROCESO
Jefe de planeamiento
c. ACTORES DEL PROCESO
Jefe de planeamiento: Representante de analizar, identificar y desarrollar el
planeamiento de las no conformidades.

Gerente General: delegado de certificar y verificar el planeamiento de acciones.

7. DOCUMENTOS APLICABLES
Procedimiento de accion
8. PROCESO

Ielentificar
— r‘g;:zmml Reportar la no Definir equing fnalizar no Definir el Elaborarelplan |, . .
5 b e s canfarmidad de mejora conformidades tratamiento de accién

J Plan de Accidn

JEFE DE PLANEAMENTO

VL sL3s scciones
son eficac
M

es?
Presentar plan Ejecutar plan Realizar Efectuar dierre @
de accidn de accién sequimiento 5 de I2 accion
X o
Establecer Realizar seguimientn a Actualizar el
nuevas Ia eficacia de las plan de
acciones acciones cerradas mejoramiento

SOLIKCITUD DE ACCIONES DE MEJORA

L

walidar plan de Aprobar plan
accién de accién

Figura 38: Proceso de Solicitud de acciones de mejora

GERENTE GEMERAL

Fuente: Elaboracion propia
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N

9. FORMATOS DEL PROCESO
A. FORMATO DE SOLICITUD DE ACCIONES DE MEJORA

DATOS GENERALES

Fecha de
identificacion v Codigo:
reporte:
Ma Oficina donde se evidencia la no
CIOPIOCEso formidad-
Grupo donde se evidencia el
Proceso hallazeo:
Eeportado por: Cargo / Rol:
Tipo de Tipo de accién Fuente de T‘f”_ s
hallazgo- requerida: hallazgo: Cédigo del riesgo:
Organismo auditor:
Hallazgo: Ewvidencias:
Sistema de gestion involucrado: Norma involucrada: Principal requisito involucrado:
Otras 1normas,
leyes, decretos o
procedimientos
involucrados:
EQUIPO DE MEJORA
Eol nombre cargo Area
Duefio del
macroproceso:
Chief  Quality
Officer
Participante 1
Participante 1
Participante 1
TRATAMIENTO
Eequiere Fecha de realizacion de la correccion | Responsable de | Correccion realizada
correccion: realizar la correccién
Nombre: cargo
Fecha anahisis del Analisis de causas: Cusas raiz identificadas:
| _hallazgo:
Requiere analisis
de causas:
Meétodo de
analisis utilizado:
s R e T Mt || Ohrees Responsable
No. Actividad . sponsab’e e espera Novedades Ejecutada = SECVACIONES del
ejecucién gjecucion seguimiento | v evidencias ceouimiento
Resumen del plan Aprobacién del plan de accion
de accién
Nombre Cargo
Control de fechas
Inicio planeada Inicio real Final planeada Final real
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CIERRE DE LA ACCION
Fecha de cierre Realizado por Cargo / Rol
Eesultado obterudo
La accion Codigo de la nueva
implementada fue accién implementada

Figura 39: formato de solicitud de acciones de mejora

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 26 PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

150 90012015 copiGo | SGCPRO/ATD
(-OMPARTO : 00
mi maleta PROCEDIMIENTO REVISION
AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA
INTERNA

FECHA DE VIGEMNCTA 01/082019 WERSION: 0o
ELABORADO POR EEVISADO POR APROBADO FOR
Fima: -, oA Firma-
f’,f/ / -
lh.._‘..;'-;..- = — gl
_ Carloz Alonso Alva | Mizria Femanda } Feli Hargous
MNombre: MNombre: Nombre:
Trelles Ocampo Fequena Pretel
Jefe de Comnmmity Gerente General
Carzo: ] Carzo: i Carzo:
- Planearmento - Manager -

Alva, C., Rios, L. Péag. 184



A

}4" Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en

UNIVERSIDAD P
PRIVADA DEL NORTE los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

1. NOMBRE DEL PROCESO
Auditoria interna del Sistema de Gestion de la Calidad
2. OBJETIVO
Alinear los aspectos ligados con la planeacion, ejecucion y control de las Auditorias
Internas, mediante la valoracion del cumplimiento de aprobacion de los requerimientos
de la normativa establecida, con la finalidad de cumplir con el Sistema de Gestion de
Calidad.
3. ALCANCE
Emplea para las evaluaciones internas efectuadas por el auditor interno o externo a la
organizacion.
4. RESPONSABILIDAD
a. DUENO DEL PROCESO
Jefe de planeamiento
b. ACTORES DEL PROCESO
Jefe de planeamiento: Encargado de regularizar las acciones de las evaluaciones
auditadas.
Gerente General: Validacion del cumplimiento con los métodos, en base a la
caracterizacion de congruencias de mejora.
Equipo auditor: Responsable de realizar el planeamiento, coordinacion de tareas,
preparacion y realizacion de auditorias internas.
5. DOCUMENTOS APLICABLES
Procedimiento anual de auditorias
Informe de Evaluacion interna
Relacion de control

Programa de auditoria
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6. PROCESO

-

E Definir el plan Elaborar el Presentar

- anual de - BouEan Sy programa

= auditorias : EOEE

= : .

4 Programa de

; auditaria

w Plan anual de

E Levantar Presentar el auditarias Gestmr‘\ard Freslis

= observaciones plan EsEadiins

= auditores programa

J
A
y —

2
E Evaluar plan Aprobar plan Validar
= - programa

&
< £
= Z
w [
c <)
4
g | B
= £
7] &= < )
w £
9 )
w
a Realizar
ES observaciones
]
o
n
=
o
=]
=
g
E I;:;";’:.\';Zr;e Elaborar lista Elaborar plan Recopilar

de verificacion de auditoria informacian

E cada proceso
=]
E
=} . M
s -
=

= Lista de Plande

g verificacian auditaria

=]

=

E

o

:

G
E Ejecutar Evaluar Generar a;c?;ae; Presentar
auditoria auditoria informe informe final
carrectivas
Infarme de .
Auditaria -
interna

Figura 40: Proceso de Auditoria interna

Fuente: Elaboracion propia
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7. FORMATOS DEL PROCESO
A. FORMATO DE INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Fecha Reunidon de Fecha Reunion de
Apertura: Cierre:
Macroproceso: Proceso:
Direccion / Grupo:

Oficina:

Procedimientos:

Objetivo:

Alcance:

Criterios:

EQUIPO AUDITOR

Mombre del Auditor Rol
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REUNION DE APERTURA

Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en
los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

Aspectos Minimos a Comunicar

Observaciones

Presentacidn del equipo auditor

Socializacidn del plan de auditoria

Confirmacion de Recursos y
logistica

Otro, éCual?

MNovedades al Plan de Auditoria

Observaciones Realizadas en Reunion de Apertura

REUNION DE CIERRE

Actividades Realizadas en la Auditoria

Aspectos que Apoyan la Conformidad y Eficacia del Sistema de Gestién

OPORTUNIDADES DE MEJORA (Incluya tantas filas como sea requerido)

No.

Opeortunidad Identificada

1.

Figura 41: Formato de informe de auditoria interna

Fuente: Elaboracion propia
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N

RELACION DE NO CONFORMIDADES PROCESO AUDITADO (Incluya tantas filas como sea

requerido)
Norma o Requisit
No. Hallazgo / Evidencias Documento i
Vulnerado
Vulnerado
Hallazgo:
1. . .
Evidencias:
Hallazgo:
2. ; ;
Evidencias:

RELACION DE NO CONFORMIDADES DE OTROS PROCESOS O COMPARTIDAS (Incluya tantas
filas como sea requerido)

Norma o

Mo. Proceso Hallazgo f Evidencias Documento i Ll
Vulnerado
Vulnerado

Hallazgo:

1. . .
Evidencias:
Hallazgo:

2. . .
Evidencias:

Alva, C., Rios, L. Péag. 189



Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en
UNIVERSIDAD e los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

N

Observaciones Realizadas en Reunidn de cierre

COMNCLUSIONES DE LA AUDITORIA

Proceso Auditado

Total de Oportunidades

. Otros Procesos
de Mejora

Compartidas

Proceso Auditado

Total de No

Otros Procesos
Conformidades

Compartidas

ACEPTACION DEL ACTA

Por medic de la presente aceptamos gue el archivo entregade por el Auditor Lider es el
definitivo, en constancia colocamos los nombres y cargos a continuacion:

Firma: Firma:
Nombre: Nombre:
o = Profesional
Cargo / Rol: Lider de proceso o auditado Cargo / Rol:
responsable Auditor Lider

Figura 42: Formato de informe de auditoria interna

Fuente: Elaboracion propia
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Macropronesn:

B. FORMATO DE LISTA DE VERIFICACION

Proceso:

Direccién [ Oficina: Grupo:

Fecha Inicio Auditoria: Fecha Fin Auditoria:

Cumplimiento

No. Requisito / Pregunta P Observaciones
Si | No | NA

1.

2.

3.

- Cumplimiento .

No. Requisito / Pregunta Observaciones
Si | No | NA

8.

9.

10.

ACEPTACION LISTA DE VERIFICACION

Por medio de la presente aceptamos que el archive entregado por el Auditor Lider y/o Experto Técnico

es el definitivo, en constancia colocamos su(s) nombre(s) y cargo(s) a continuacion y las observaciones
finales si las hay.

OBSERVACIONES:

Nombre:
Cargo / Rol:

Fecha Recibido Lista de Verificacion:

Figura 43: Formato de lista de verificacion

Fuente: Elaboracion propia
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Macroproceso:

Direccidn f Oficina:

Procedimientos:

Objetivo:

Alcance:

Criterios:

Recursos

Requeridos:

Gestor del

Programa:

EQUIPO AUDITOR

Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 y su impacto en

los procesos de servicio de una empresa e-commerce.

FORMATO DE PLAN DE AUDITORIA

Fecha de Elaboracidn:

Procesa:

Grupo:

Responsable del
Proceso o Delegado:

Nombre del Auditor

Rol

PLAN DE ACTIVIDADES

Fecha Hora

Actividades

ACEPTACION PLAN DE AUDITORIA

Observaciones: ACEPTO
Nombre:

Cargo [ Rol:
Fecha Recibido

Plan:
Observaciones: ACEPTO
Nombre:

Cargo [ Rol:

Fecha Aceptado
Plan:

Figura 44: Formato de plan de auditoria

Observaciones:
Nombre:
Cargo [ Rol:

Fecha Envio Plan:

ACEPTO
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Fuente: Elaboracidn propia

D. FORMATO DE PROGRAMA DE AUDITORIA

FECHA DE ELABORACION
OBJETIVO
ALCANCE
RESPONSABLE (S)
CRITERIO NTPISO /IEC 9001
ITEM | CRITERIO | AUDITORES “ﬁ%ﬂf}gﬁf:ﬁfggfgﬁgf =] Elzlel 2|8 |a8|E81% |8
0 PROGRAMA EEEQEE#E%S?E
1
3
4
6
7
3
9
10
RIESGOS: ACCION PREVENTIVA:
RECURSOS:

Figura 45: Formato de programa de auditoria

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 27 PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

: SGC/PRO/REV
: 00

ISO 9001:2015 CODIGO

(-OMPARTD

mi maleta PROCEDIMIENTO REVISION

REVISION POR LA DIRECCION

REVISION POR LA
DIRECCION

FECHA DE VIGENCIA 01082019 VERSION: oo
ELABORADO FOR EEVISADO POR APROBADO POE
) Firma: f
_ Carloz Alonso Alva | Mlaria Femanda } P&hpe Hargous
Nombre: MNombra: MNombre:
Trelles Ocampo Fequena Pretel
Jefe de Commmmity Gerente General
Cargo: . Cargo: ) Cargo:
- Planeamiento - Manager -
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1. NOMBRE DEL PROCESO
Revision de la direccion del Sistema de Gestion de la Calidad
2. OBJETIVO
Instituir las pautas para la ejecucion y planeacion de las evaluaciones periddicas del
sistema de gestion de calidad, con la finalidad de asegurar sus eficacia, eficiencia,
adecuacion y certeza.
3. ALCANCE
Es para la investigacion de los datos generados en todo el Sistema de Gestion de
Calidad.
Se encuentra enmarcada entre el establecimiento de la metodologia y la coordinacion
de la revision, hasta su busqueda.
4. RESPONSABILIDAD
4.1. DUENO DEL PROCESO
Jefe de planeamiento
4.2. ACTORES DEL PROCESO
Jefe de planeamiento: Responsable de fijar la sistematica, establecer
reuniones e investigaciones, requerir datos, realizar relaciones de
examenes y seguimientos.
Responsable del area: Encargado de elaborar la pesquisa requerida por su
jefe inmediato.
Gerente General: Responsable de aprobar y validar la relacion de
revisiones.
5. DOCUMENTOS APLICABLES
Datos de ingreso a la revision
Acta de revisiones

Control y seguimiento
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6. PROCESO

Establecer lametodologia y Solicitar Revisar Tomar Elaborar acta @rTEy Realizar
programacion de revision informacién informacion decisiones de revision R sxmerranE
ncta . Seguimienta a :
compromisos e

JEFE DE PLANEAMENTO

v

Informacién
de entrada 3 t...s| Preparar Enviar
la revision informacién informacion

RESPONSABLE DEL
AREA

REVISION POR LA DRECCION AL SSTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

v

Validaracta H Aprobar acta

GERENTE GENERAL

Figura 46: Proceso de Revision de la direccion

Fuente: Elaboracion propia
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7. FORMATOS
A. INFORMACION DE ENTRADA A LA REVISION DE SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

O NTC IS0 9001:2015

Figura 47: Formato de Informacion de entrada a la revision

Fuente: Elaboracion propia
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B. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS DERIVADOS DE LA
REVISION POR DIRECCION

C. N° 1 2 3 4

COMPROMISO ADQUIRIDO
SISTEMA QUE LA ACOGE
TIPO DE ACCION PROPUESTA
CODIGO DE LA ACCION
RESUMEN DE LA ACCION

RESPONSABLE DE VERIFICAR QUE LA ACCION SE
IMPLEMENTE Y 5EA EFICAZ

FECHA DE FINALIZACION DE LA ACCION

PRIMER SEGUIMIENTO REALIZADO POR

FECHA DEL PRIMER SEGUIMIENTO

RESULTADOS Y EVIDENCIAS DEL PEIMER SEGUIMIENTO
SEGUNDO SEGUIMIENTO REALIZADO POR

FECHA DEL SEGUNDO SEGUIMIENTO

EESULTADOS Y EVIDENCIAS DEL SEGUNDO SEGUIMIENTO
TERCER SEGUIMIENTO REALIZADO POR

FECHA DEL TERCER SEGUIMIENTO

RESULTADOS Y EVIDENCIAS DEL TERCER SEGUIMIENTO
ESTADO DEL COMPROMIZSO

LEYENDA — ESTADO DE COMPROMISO
EN CURSO
IMPLEMENTADA Y FINALIZADA
NO IMPLEMENTADA Y FINALIZADA

PASA A LA REVISION DE LA SIGUIENTE
VIGENCIA

o | Lad ]| BI| -

Figura 48: Formato de Seguimiento

Fuente: Elaboracion propia
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C. ACTA
E. Tema:
Lugar: Acta No
Fecha:
Hora de inicio: Hora de finalizacion:
ASISTENTES
Nombre Completo Cargo
INVITADOS
Nombre Completo Cargo
ORDEN DEL DIA
DESARROLLO DEL ORDEN DEL DIA
COMPROMISOS ADQUIRIDOS:
Compromiso R PRl Fecha de Ejecucion
(Mambira —Carga)
SUSCRIBEN EL ACTA
Nombre completo Firma

Figura 49: Acta

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 28 ADMINISTRACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO | :SGC/PRO/ARO
REVISION| : 00

IS0 9001:2015

(-OMPARTO
m

i maleta PROCEDIMIENTO

ADMINISTRACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

ADMINISTRACION DE

RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

FECHA DE VIGEMCTA a1/082019 WVERSION: an
ELABORADD POE APEOBADO POR
Firma P ’
_ Carlos Alonso Alva | Maria Femanda _ Fe]ipe Hargous
Nombre Nombure: MNombre:
Trelles Ocampo Fequena Pretel
Jefe de Commmmity Gerente General
Cargo: ) Carzo: : Cargo:
- Planzamiento - Ianager -
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1. NOMBRE DEL PROCESO
Administracion de riesgos y oportunidades
2. OBJETIVO
Fortificar la implementacion de técticas que otorguen el aprovechar las
oportunidades y un adecuado tratamiento de los riegos.
3. ALCANCE
Se desarrolla el andlisis, identificacion y verificacion de oportunidades y riesgos del
sistema de calidad.
4. RESPONSABILIDAD
e. DUENO DEL PROCESO
Jefe de planeamiento
f. ACTORES DEL PROCESO
Jefe de planeamiento: Cumplir con la inspeccion de peligros, los que han sido
identificados como los mas elevados, reduciendo la probabilidad de escasez de
calidad del servicio o bien, asignandolo como no acorde.
Gerente General: Validacion del desempefio, acorde a los riesgos y
oportunidades de perfeccionamiento.
5. DOCUMENTOS APLICABLES
Proyeccion de riesgos
6. CONDICIONES BASICAS
Se requiere identificar los aspectos a considerar en la evaluacion de riesgos,
estableciendo requerimientos reglamentarios, legales y/o de otro aspecto que afecten
al proceso de la empresa.
7. PROCESO

JEFE DE PLANEAMENTO

EL

AREA

GESTION DE CALDAD

RESPONS.

REVISION POR LA DRECCIGN AL SSTEMA DE

GERENTE GENERAL

Figura 50: Proceso de Administracion de riesgos y oportunidades

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 29 ASPECTOS ETICOS

A. Aspectos éticos que deben cumplir los viajeros:

Segun Decreto Supremo N° 16-2006-EF
CONTROL DE EQUIPAJES Y VEHICULOS EN FRONTERAS TERRESTRESESstablecer las pautas a seguir para el ingreso,

salida y despacho aduanero de los envios de entrega rapida, con la finalidad de lograr el cumplimiento de las normas
que los regulan.

* |os viajeros no podran ingresar bienes adquiridos en el exterior que constituyan mercancias prohibidas tales como ropa y calzado usado ni bienes
de importacidn restringida que no cuenten con la autorizacion del sector competente. Las mercancias cuya importacion esta prohibida o
restringida se encuentran contenidas en el Procedimiento INTA-PE.00.06 - Procedimiento Especifico: Control de Mercancias Restringidas

Segun Resolucién de Superintendencia Nacional Adjunta de Aduanas N° 467-2011-
SUNAT/A se aprobé el procedimiento general “Envios de entrega rapida” INTA-PG.28
(version 2) y con Resolucion de Intendencia Nacional N° 07-2017-SUNAT/5F0000

Resolucién de Superintendencia Nacional Adjunta de Aduanas N° 467-2011-SUNAT/A se aprobo el

procedimiento general “Envios de entrega rapida” INTA-PG.28 (versidn 2) y con Resolucion de
Intendencia Nacional N° 07-2017-SUNAT/5F0000

e Establecer las pautas a seguir para el ingreso, salida y despacho aduanero de los envios de entrega rdpida, con la finalidad de
lograr el cumplimiento de las normas que los regulan.

B. Aspectos éticos que deben cumplir los colaboradores dentro de la organizacion, los
viajeros y los clientes:

Segun ISO 31001 se establece la siguiente normativa.
SOBORNO

s En cualquier contexto v sea cual fuere |a situacion, en la E-Commerce sus colaboradores o representantes NO daran, recibiran, pedirdn, u
ofreceran ningun tipo de soborno, favor econdmico o de cualquier indole a funcionarios publicos, proveedores, clientes o cualguier otra
persena natural o juridica que de una v otra manera tenga o pueda tener relacion con la empresa, familiares o allegados a ellos.

CUSTODIA Y SALVAGUARDA DE ACTIVOS

» Cada uno de los colaboradores es responsable de la custodia y salvaguarda de los activos gue se encuentran bajo su control. En ningdn caso se
debe participar, influir o permitir situaciones o acciones que se vinculen con el robo, mal uso, préstamo, desecho o venta de activos, en forma
no autorizada. Uso de activos para beneficio personal y otros fines distintos a los establecidos en las politicas

CONFLICTO DE INTERESES

» Es importante gue los empleados eviten o informen cualquier situacidn en la que los intereses personales estén en conflicto con las
obligaciones frente a la empresa; estas situaciones deberan reportarse a |a Linea Etica.

OBSEQUIOS

s La E-Commerce tiene como politica gue sus colaboradores no acepten ni entreguen regalos, obsequios, prestamos, invitaciones de diversa
indaole u otros beneficios a clientes, proveedores, competidores u otros con los que estemaos haciendo negocios, a menos que estos se
informen en el formato respectivo y el cual serd informado a las éreas de Recursos Humanos y Compras para las autorizaciones y evaluaciones
correspondientes.

DISCRIMINACION Y ACOSO

* La compafiia propicia un ambiente de trabajo enmarcado en el respeto absoluto por las diferencias de edad, origen, raza, género, orientacion
sexual, religion, cultura, capacidades fisicas y opiniones de los demas, encontrandose prohibido cualquier tipo de acoso y discriminacion.

CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

# Producto de las labores diarias el personal puede tener acceso por diversos medios a informacion confidencial acerca de clientes, proveedores
y de |a propia empresa; por lo gue dicha informacidn deberd ser mantenida en la mas estricta confidencialidad y solo podrd ser utilizada para
fines de la empresa y nunca para beneficio propio.

LIBROS, DOCUMENTOS Y REGISTROS

» Los libros, documentos, registros o cualquier otro entregable gue elaboren los colaboradores de la empresa deberan reflejar de manera exacta
y oportuna todas |as operaciones y actividades realizadas por la empresa.
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C. Aspectos éticos que deben cumplir para el cumplimiento del Sistema de Gestion de
Calidad 1SO 9001:2015:
Segun 1SO 9001:2015 se establece la siguiente normativa.

Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015

* El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracidon constante de las necesidades y expectativas futuras, representa un desafio para
las organizaciones en un entorno cada vez mas dindmico y complejo.

D. Aspectos €ticos que establece la empresa:

Cémo funciona Comparto Mi Maleta

* El cliente compra los productos y los envia al hotel, departamento, casa o domicilio que indique el Viajero para que él los traiga. Comparto Mi Maleta no fija el precio por usar la maleta de un Viajero para
traer un producto, sino que cada Viajero decide cudnto quiere cobrar. Esto permite que exista competencia y puedas acceder a las mejores tarifas.
* Por lalabor de intermediacién que hace Comparto Mi Maleta entre el Cliente y el Viajero, se cobrara una comision.

Pago del precio y comisiones

* El pago de la comision del Viajero, de la comision de Comparto Mi Maleta, y en caso de que aplique el envio y el costo de los productos, debera ser pagado previamente mediante los medios de pagos
disponibles en la Plataforma.

Entrega, Despacho y costos de envio de los productos

 Sieres Viajero, deberas entregar los productos en nuestra oficina en Miraflores cumpliendo la fecha de entrega que registraste.
 Sieres Cliente, cuando solicitas una cotizacién puedes elegir entre las siguientes opciones de entrega del producto:

 Retirar tus productos en nuestra oficina

* Que te lo enviemos por correo.

Responsabilidad de los productos

* El Viajero es el Unico responsable del traslado de los productos desde su lugar de origen hasta la entrega en Pert, y no somos responsables ante el Cliente por el no cumplimiento de esta obligacion por
parte del Viajero.

* El Viajero es el responsable de conocer, aceptar y cumplir las politicas de las aerolineas - u otros medios de transporte, seglin corresponda - en las traera los productos, ademas de cumplir con las normas
y recomendaciones relativas al equipaje (por ejemplo, que articulos electrénicos sean llevados en la cabina junto al equipaje de mano).

* Comparto Mi Maleta no serd responsable de la pérdida, extravio, demora, dafio o cualquier otro problema que puedan experimentar los productos durante su traslado por el Viajero. Tampoco sera
responsable de los defectos de fabrica que puedan tener los productos.

* Comparto Mi Maleta no sera responsable por la naturaleza de los productos que el Cliente encargue trasladar al Viajero, siendo obligacién del Viajero el verificar la idoneidad y legalidad de los mismos
para ser ingresados al pais.
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