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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo implementar el sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2015 en la liberacién de productos, a través de
la gestidn de riesgo que asegure el proceso de liberacion dentro de los plazos
establecidos por el Programa Qali Warma, el disefio de la investigacion fue no
experimental, de tipo descriptiva, de corte transversal, enfoque cualitativo. La
muestra estuvo conformada por 12 proveedores, para la recolecciéon de la
informacion primaria se utilizé los instrumentos; lista de verificacion, matriz de
riesgos y plan de tratamiento y el cuestionario, la técnica de la encuesta y
como instrumento el cuestionario midié las variables de expectativa y
percepcién en una escala de Likert. La validez de los instrumentos se realizé
a través de «juicio de expertos» y la confiabilidad del cuestionario de
expectativa y percepcion del cliente de 22 items presento un alfa de Cronbach
de 0,8163, considerandose puntaje confiable. Los resultados muestran que la
Unidad Territorial Hudnuco cumple con la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad enun 91% y 9% cumple parcialmente, se identificaron
05 riesgos durante el proceso de supervision y liberacion de alimentos siendo
el riesgo 1y 3 de nivel alto, riesgo 2 de nivel bajo y los riesgos 4 y 5 de nivel
medio, a los riesgos alto y medio se les aplico el plan de tratamiento de riesgos
y los controles se implementaron en su totalidad, al no haber diferencias
significativas a a = 0.05 entre la expectativa y la percepcion, el servicio
brindado por la Unidad Territorial Huanuco ha satisfecho las necesidades de
sus clientes, como resultado final se encontr6 que las liberaciones se

realizaron dentro de los plazos establecidos por el Programa Qali Warma.
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Palabras clave: SGC, Manual de SGC, Gestién de riesgos, ISO 9001:2015, satisfaccion del cliente.

ABSTRACT

The objective of this work was to implement the ISO 9001: 2015 Quality
Management System in the release of products, through risk management that
ensures the release process within the deadlines established by the PNAE
Qali Warma, the design of the research was non-experimental, descriptive,
cross-sectional, qualitative approach. The sample consisted of 12 providers,
for the collection of primary information the instruments were used; checklist,
risk matrix and treatment plan and the questionnaire, the survey technique and
as an instrument the questionnaire measured the variables of expectation and
perception on a Likert scale. The validity of the instruments was performed
through "expert judgment” and the reliability of the 22-item customer
expectation and perception questionnaire presented a Cronbach's alpha of
0.8163, which is considered a reliable score. The results show that the
Hudénuco Territorial Unit complies with the implementation of the SGC in 91%
and 9% partially complies, 05 risks were identified during the process of
supervision and food release, risk 1 and 3 being of high level, risk 2 of low level
and risks 4 and 5 of medium level, the risk treatment plan was applied to the
high and medium risks and the controls were implemented in their entirety, as
there were no significant differences at a = 0.05 between the expectation and
the perception, the service provided by the Huanuco Territorial Unit has
satisfied the needs of its clients, as a final result it was found that the releases

were carried out within the deadlines established by the PNAE Qali Warma.

Keywords: QMS, QMS Manual, Risk management, ISO 9001: 2015, customer satisfaction.



INTRODUCCION

La ISO 9000, es una norma internacional elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacién (ISO) que son aplicados al Sistema de
Gestidon de Calidad (SGC) tanto de las organizaciones publicas y privadas,
independientemente de su tamafio o actividad empresarial. EI 23 de
septiembre de 2015, se publicé la nueva version, y uno de los cambios mas
importantes en la nueva version ISO 9001:2015 es el pensamiento basado en
riesgo, ya que este concepto se introduce en su totalidad del sistema de
gestion, es decir, durante el establecimiento, implantacién, mantenimiento y
mejora. Para gestionar los riesgos se pueden adoptar la metodologia que mas
se ajuste a las necesidades de la empresa, por ejemplo, la norma ISO

31000(https://www.isotools.org/pdfs/sistemas-gestion-normalizados/ISO-

9001.pdf). En las empresas nace en la década de los 60 el término de gestion
de riesgos, ante la tecnificacién y modernizacion de algunos procesos, que
hasta ese momento se habian desarrollado de forma manual, en muchos
sectores se puso de manifiesto la necesidad de realizar un mejor control de
las actividades (ISOtools Excellence, 2021).

La gestidon de riesgos es definida en la Norma ISO 31000 como todas
aguellas acciones coordinadas para controlar y dirigir los riesgos a los que
puedan estar expuestos las organizaciones. En este segundo apartado, el
objetivo es trazar un marco de accidon para saber qué aspectos gestionar y
como hacerlo. La gestion tiene que ver, sobre todo, con la cuantificacion de
los riesgos, para lo cual es fundamental definir dos elementos dentro de este
proceso:

Consecuencia: La norma define la consecuencia como los efectos o
-1-
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aguellos elementos que se derivan directa o indirectamente de otros.
En este caso, se trata de evaluar los riesgos que cumplen con la
premisa de causa-efecto. Es cierto que no siempre se pueden prever
las consecuencias de una accion o decision, pero este solo acto es el
origen de cualquier Sistema de Gestion de Riesgos. Sin un minimo
grado de consecuencia, cualquier accion en la materia resultara
insuficiente.

Probabilidad: Este segundo término habla de la posibilidad de que un
hecho se produzca. Para la Gestion de Riesgos, es fundamental que
las empresas contemplen la irrupcién de hechos que puedan derivarse
0 no de las decisiones de la empresa. Nunca se esta del todo preparado
para los acontecimientos, sobre todo si éstos provienen de factores
externos, pero el s6lo hecho de pensar en su materializacién ya es un
buen indicador de la Gestidn de Riesgos.

El Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma, del vocablo

guechua Nifio Vigoroso, es un programa del Ministerio de Desarrollo e

Inclusién Social (MIDIS) que fue creado mediante el decreto supremo N° 008-

2012-MIDIS con el propésito de brindar servicio alimentario de calidad,

adecuado a los habitos de consumo locales, cogestionando con la comunidad

sostenible y saludable, para nifias y nifios del nivel de educacion inicial a partir

de los 3 afios de edad y del nivel de educacion primaria de la Educacion

Basica en instituciones educativas publicas. Mediante Decreto Supremo N°

006-2014-MIDIS establece que el Programa Nacional de Alimentacion Escolar

Qali Warma de forma progresiva atienda a los escolares de nivel de educacion

secundaria de las instituciones publicas localizadas en los pueblos indigenas

-2-



que se ubican en la Amazonia Peruana, mediante la Octogésima Sétima
Disposicion complementaria final de la Ley N° 30693, Ley de Presupuesto del
Sector Publico para el Afo Fiscal 2018, se dispone la atencion progresiva del
servicio alimentario a los escolares del nivel de educacion secundaria de la
modalidad jornada escolar completa (JEC), a través del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali Warma 'y con el Decreto Supremo N° 006-2018-
MIDIS Modifican el Decreto Supremo N° 008-2012-MIDIS e incorpora dentro
de su ambito de cobertura la prestacion del servicio alimentario a las/ los
escolares de las instituciones educativas bajo las Formas de Atencién
Diversificada — FAD y/o Modelos de Servicios Educativos.

El proceso de supervision y liberacion de alimentos, de la modalidad
productos se realiza dentro de 15 dias habiles antes del inicio del plazo de
distribucion vy para el cumplimiento de los plazos establecidos el Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma gestiona los recursos humanos,
logisticos y financieros necesarios para la ejecucion de la supervision y
liberacion de alimentos, siendo el Coordinador Técnico Territorial de la Unidad
Territorial, quien realiza de manera aleatoria la programacion de las/los
Supervisoras/es de Plantas y Almacenes para realizar la revision del
expediente de liberacion y la supervision y liberacién de alimentos en el
establecimiento del/de la proveedor/a, teniendo en cuenta la rotacién del
personal, numero de establecimientos, items, usuarias/os y la ubicacion
geografica del establecimiento. En tanto, el proveedor presenta a la Unidad
Territorial (UT), su expediente de liberacion completo y conforme a los
requisitos establecidos por el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali

Warma para la liberacion de los alimentos de las modalidades de atencion
-3-



raciones y/o productos, debidamente foliado y con firma digital por la/el
representante comun y/o legal del/de la proveedor/a, dentro de los plazos
establecidos.

El proceso de supervision y liberacion de alimentos inicia cuando el
supervisor de Plantas y Almacenes (SPA) recibe el expediente de liberaciéon
presentado por el proveedor. El supervisor de Plantas y Almacenes verifica el
expediente de liberacibn asignado, teniendo en consideracion las
especificaciones técnicas de alimentos y demas requisitos establecidos por el
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, cuando los
documentos presentados son emitidos por la autoridad sanitaria y se
encuentran registrados en el portal web, estos son contrastados y verificados
por el supervisor de Plantas y Almacenes, culminado la revision documentaria
el supervisor de Plantas y Almacenes emite su informe con el resultado de la
evaluacion de los documentos presentados por el proveedor en un plazo no
mayor a cuatro (04) dias habiles a partir de la presentacion del expediente a
la Unidad Territorial para la modalidad de atencién productos; donde el Jefe
de la Unidad Territorial (JUT) notifica a el proveedor en el mismo dia, via
correo electronico u otro medio, el resultado de evaluacion del expediente de
liberacion, mediante el informe de conformidad o no conformidad del
supervisor de Plantas y Almacenes. En caso el informe emitido por el
supervisor de Plantas y Almacenes sefale que el resultado de la evaluacion
del expediente de liberacion es no conforme y/o incompleto, el proveedor tiene
un plazo maximo para el levantamiento de observaciones de dos (02) dias
habiles en la modalidad de atencion productos y un (01) dia habil. El

supervisor de Plantas y Almacenes programada/o realiza la supervision y
-4 -



liberacion en el establecimiento del/de la proveedor/a en el plazo de hasta
cinco (05) dias habiles.

El problema reside en que el proceso de supervision y liberacion de
alimentos, de la modalidad productos se podria realizar fuera de los plazos
establecidos, porgue los involucrados en el proceso de liberacion, no realizan
la identificacion, analisis, evaluacion, tratamiento y revision de los riesgos, por
lo que la implementacion del sistema de gestion de calidad basado en la
gestion de riesgos, seria una herramienta importante para satisfacer de
manera consistente y constante las necesidades de sus clientes, dentro del
marco legal aplicable y regido por las especificaciones de la norma ISO
9001:2015.

A partir de lo sefialado, se plantea el problema y los objetivos de
investigacion

Problema general:

¢La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001:2015 en la liberacion de productos, a través de la Gestidn de Riesgo,
asegurara el proceso de liberacién dentro de los plazos establecidos por el
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma y satisfacerla a sus
clientes?

Problemas Especificos:

Problema Especifico 1 ¢Como desarrollar el contexto de la
organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo operacion, evaluacion de
desempeiio y mejora de acuerdo a la norma de calidad ISO 9001:2015 en el
proceso de supervision y liberacion de alimentos, de la modalidad productos

en la Unidad Territorial Huanuco?



Problema Especifico 2 ¢Como se desarrollard la evaluacion
tratamiento, monitoreo y mejora de la gestion de riesgos en el proceso de
supervision y liberacion de alimentos, de la modalidad productos en la Unidad
Territorial Huanuco?

Problema Especifico 3 ¢ Como se medira la satisfaccion de los clientes
de la modalidad productos en la Unidad Territorial Huanuco?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en la

liberacidén de productos, a través de la Gestion de riesgo que asegure

el proceso de liberaciéon dentro de los plazos establecidos por el

Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y satisfacer a

sus clientes

Objetivos especificos

» Desarrollar el contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacion, apoyo, operacion, evaluacion de desempefio y
mejora de acuerdo a las normas de calidad ISO 9001:2015 en el
proceso de supervision y liberacion de alimentos de la modalidad
productos en la Unidad Territorial Huanuco

» Desarrollar la evaluacion, tratamiento, monitoreo y mejora de la
gestion de riesgos en el proceso de supervision y liberacion de
alimentos, de la modalidad productos en la Unidad Territorial
Huanuco.

» Medir la satisfaccion de los clientes de la modalidad productos

en la Unidad Territorial Huanuco.



La investigacion se justifica, considerando dos aspectos: justificacion
tedrica y justificacion practica.

La importancia teorica del presente estudio se funda en la generacion de
un nuevo conocimiento que sera de utilidad para el Programa Qali Warma
Unidad Territorial Huanuco y a su vez para la comunidad cientifica que hara
mejor uso de los resultados obtenidos.

Bernal (2010), citado por Fajardo (2021 p. 35) argumentd: “En
investigacion hay una justificacion teorica, el propésito del estudio es generar
reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar una
teoria, contrastar resultados o hacer epistemologia del conocimiento
existente”.

La importancia practica del presente estudio reside en la contribucién a
la mejora de la gestion de riesgos y asegurara el proceso de liberacién dentro
de los plazos establecidos por el Programa Nacional de Alimentaciéon Escolar
Qali Warma, permitiendo detectar la ocurrencia de los riesgos, implementar
las directrices y corregir las situaciones, estas premisas preventivas y
correctivas se aplicaran en los diferentes procesos y se convertiran en
oportunidad de mejora.

Al respecto, Bernal (2010) afirmé: “Se considera que una investigacion
se justifica en la practica cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema
0, por lo menos, propone estrategias que al aplicarse contribuirian aresolverlo.
Los estudiosde investigacion de pregrado y de posgrado, en el campo de las
ciencias economicas y administrativas, en general son de caracter practico, o
bien, describen o analizan un problema o plantean estrategias que podrian

solucionar problemas reales si se llevan a cabo” (p. 38).



El presente estudio tiene el enfoque cualitativo, su disefio de la
investigacion fue no experimental, porque los estudios que se realizaron no
cuenta con manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se
observan los fendbmenos en su ambiente para analizarlos y de corte
transversal puesto que mide la situacion de la muestra en un solo momento
temporal, la poblacion de estudio fueron los 12 proveedores de la Unidad
Territorial Huanuco Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma,
a los que se le realizaron las encuestas y las entrevistas orientadas del
llenado de la lista de verificacion se realizé a los duefios de proceso de la
supervision y liberacion de productos, es decir, a los 13 supervisores de
plantas y almacenes con la que cuenta la unidad territorial Huanuco. Debido
a la reducida cantidad de proveedores, la muestra fue la poblacién en su
totalidad no habiendo necesidad de muestreo.

La presente tesis consta de V capitulos; en el capitulo primero se
presenta el marco tedrico; en esta seccion se detallan los antecedentes, las
bases teoricas y la definicion de términos basicos.

En el capitulo segundo se presenta las preguntas y la
operacionalizacion de las variables; en este apartado desarrollamos la
pregunta general, las preguntas especificas, las variables y definicion
operacional, la operacionalizacion de las variables y la definicion de términos.

En el capitulo tercero presentamos la metodologia de la investigacion:
donde se presenta el disefio metodoldgico, el método y disefio de la
investigacion, poblacion, muestra y muestreo, técnicas de recoleccion de
datos, técnicas de gestion y estadisticas para el procesamiento de la

informacion y los aspectos éticos.



En el capitulo cuarto desarrollamos los resultados y propuestas de valor,
presentados a través del andlisis descriptivo e inferencial obtenidos en la
presente investigacion producto de los instrumentos utilizados.

El capitulo quinto contiene la discusion de la investigacion, en la que se
comparan los resultados de los antecedentes versus los logrados en la
presente investigacion, generando reflexiones al respecto y considerando las
teorias utilizadas.

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y anexos respectivos que dan sustento al trabajo desarrollado.



CAPITULO | MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion

Renteria (2019), en su labor como investigador realizada con el fin de
obtener su titulo profesional en la carrera de Ingeniero Metalurgista manifiesta
que el estudio es rentable y pretende demostrar las ventajas competitivas para
una organizacion que se encuentra inmersa en un mercado globalizado, se
planteé como objetivo el de implementar el Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2015 con el fin de incrementar la fiabilidad de los resultados de los
analisis realizados en el laboratorio de la CIA minera de Azulcocha vy el
resultado obtenido fue: Se midieron el grado de cumplimiento de los requisitos
de la ISO 9001:2015 de acuerdo a las dimensiones, obteniéndose una
percepcion por parte del personal del trabajador de nivel alta, 95% en sistemas
de gestion, el 90% de responsabilidad en direccion, 75% en gestion de
recursos, 95% en la realizacién del producto y 100% en la medicion, analisis
y mejora, en conclusién, la politica del Sistema de Gestion de Calidad
planteado en la organizacibn mejora la confiabilidad de los resultados
analiticos (p. 54).

Tasa (2019), en su trabajo de investigacion realizado con el fin de
obtener su grado de Magister en Ingenieria de Sistemas manifiesta que el
objetivo planteado en su tesis fue el de mejorar los procesos de la division de
ventas en la empresa PARAISO SAC en la tienda de Saga Falabella filial
Huancayo. Para mejorar el negocio de la filial se ha adaptado una estructura
competitiva con el fin de solucionar los problemas del retraso en la entrega de
los productos vendidos y la baja satisfaccion del cliente. El investigador

implemento estrategias y el aporte realizado fue en caracterizar, determinar
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los flujos de entradas y salidas de informacion de cada proceso, las cuales
también se utilizan en el disefio de los procedimientos y los objetivos del SGC.
Para una mejor, oportuna y clara informacion hacia sus colaboradores el
investigador empled estrategias, asi mismo, amplié el estudio con un plan de
gestion de riesgos con la ISO 31000:2018 con el fin de evitar y a su vez
prevenir acontecimientos que pudieran provocar inestabilidad a la empresa.
El resultado final de la investigacion fue el disefio del mapa de procesos, cuyas
actividades se organizaron en procesos estratégicos, misionales y operativos,
como muestra la estructura del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015
y esto se refleja en la comunicacion interna de la organizacion y en la
satisfaccion del cliente, toda vez que ha mejorado con la implementacion de
las tareas y actividades en la divisidn de ventas y distribucion de la empresa
PARAISO SAC, tienda Saga Falabella Filial Huancayo (p. 46, 47).

La Rosa (2017), en su trabajo de investigacion presentado con el fin de
obtener su titulo profesional en la carrera de ingenieria industrial manifiesta
gue se planteé como objetivo general el de proponer bajo los alcances de la
norma actualizada del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 para la
empresa FAGAMOSA S.A.C., como resultado constat6 que sélo el 48% de los
requisitos de la norma se encontraba implementado, lo que evidencia que la
empresa FAGAMOSA S.A.C. No se estaba gestionando de forma adecuada
a pesar de contar con la certificacion de Sistema de Gestion de Calidad. El
mayor nivel de incumplimiento encontrado fue en el capitulo 8 con un 66% de
incumplimiento, mientras que en el capitulo 4, se encontré un nivel mas bajo
(32%) de incumplimiento, este es debe a que en este requisito hubo mayores

cambios y actualizaciones de la version 5 de la norma y en particular en
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materia de riesgos y las partes interesadas (p. 197).

Diaz (2019), sefala en su trabajo de investigacion que el tipo de
investigacion realizada fue descriptivo y el disefio de campo, en la que
considerd la tesis, la conduccion en el proceso de gestion docente, los
procesos del area de calidad educativa y gestion docente de la universidad
fueron tomadas como muestras, los resultados obtenidos se utilizaron como
parte de la tesis para desarrollar el manual de gestion de calidad, la
descripcion de los procesos y sus procedimientos respectivos para la
universidad, todo ello con el fin de mejorar los procesos y los tiempos que
involucran en la gestion del docente. El investigador realiz6 11
procedimientos, 11 matrices de responsabilidad, 47 indicadores de los
procedimientos y 33 buenas practicas de mejora continua como
recomendacion (p. 8).

Por otra parte, Meléndez (2017), que se plante6é como objetivo “realizar
el analisis de la situacion actual de la empresa y, a partir de ella, disefiar un
manual del SGC que permita a la empresa identificar productos de calidad,
asi mismo incrementar la productividad y mejorar la satisfaccion de sus
clientes internos y externos (proveedores y consumidores)”. El investigador
realizo el andlisis previo de la situacion real de la empresa e incluyo los
principales errores del sistema que fueron: planificacion del Sistema de
Gestion de Calidad, la evaluacion de desempeiio y mejora. El Tesista propuso
la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la norma ISO
9001:2015 vy redisefio aquellos procesos que estuvieron con falencias y el
resultado fue que la organizacion incrementé la productividad, ahorré en el

consumo de agua y electricidad y aumenté la motivacion de todos los
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colaboradores de la empresa.

1.2. Bases teoricas

1.2.1.

1.2.2.

Sistema de Gestion de Calidad

De acuerdo a la ISO 9001 (2015, p. 8), “el sistema de gestion de
calidad incluye actividades que cualquier organizacion y/o empresa
utiliza para fijar las politicas, identificar sus objetivos y determinar los
procesos y recursos necesarios para crear valor en la provision de
productos y servicios en relacion a la calidad”.

La norma ISO 9001:2015 y sus caracteristicas.

Son muchas las organizaciones que han establecido su Sistema
Gestion de Calidad en base a la Norma ISO 9001 2015 en los ultimos
afos e inicialmente enfocadas a empresas de minero industrial. Hoy en
dia, cualquier tipo de organizacion puede implementar y/o certificar
estos sistemas de gestidn, independientemente de su envergaduray el
rubro a la que se dedique, con el fin de potenciar la mejora continua en
la gestion y en consecuencia, lograr la satisfaccion del cliente (Ranteria,
2019 p. 8).

Segun Bonastre (2017 p. 9), la Norma es caracterizada por:
e Tener una estructura nueva y de alto nivel.
e Tener un enfoque basado en la gestion de riesgos, en el requisito

N° “6.1 acciones para abordar riesgos y oportunidades” la misma

norma lo considera por lo que los conceptos de acciones

preventivas desaparecen en esta nueva version de la Norma.
e Liderazgo, con esta Norma se persigue que la alta direccion se

integre con el Sistema de Gestidén de Calidad debiendo mostrar
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su compromiso Yy liderazgo.

e Informacion documentada, la norma requiere que durante la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad cuenta con
la informacién documentada que la organizacién requiera
durante el funcionamiento.

1.2.3. Ventajas de la Norma ISO 9001:2015
Segun Renteria (2019 p. 9), la ISO 9001 tiene ventajas
innumerables y muchas organizaciones aun no son conscientes de ello
y se dividen en dos categorias:
Ventajas internas:
1. Los procesos dentro de la organizacién se encuentran
mejor estructurado.
2. Mejor y mas solida comunicacion interna (trabajadores) y
externos (cliente).
3. Mejor calidad de la informacion.
4. Existe una clara definicibn de las responsabilidades
dentro de la organizacion
5. Conocimiento de las causas reales del problema.
Ventajas externas:
1. Ingreso a mercados nuevos y competitivos
2. Mayor y mejor imagen en el exterior
3. Plena satisfaccion de sus clientes
1.2.4. Importancia.
Para Gonzales (2016), implementar un Sistema de Gestién de

Calidad acorde a la Norma Internacional ISO 9001:2015 es de suma
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importancia para cualquier organizacion porque implica beneficios
potenciales, dentro de ellos mencionaremos a los siguientes:

v Permite llegar a productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente, las leyes las regulaciones aplicables en un
pais.

v/ Aportar una mayor atencion en el compromiso de liderazgo.

v De forma mas estructurada, ayuda a afrontar los riesgos y
oportunidades y que éstas sean tratados con el contexto y los
objetivos de la organizacion.

v" Promueve el uso de un lenguaje sencillo y posee una estructura
comun para que las organizaciones que tienen multiples Sistema
de Gestion de Calidad como: medio ambiente, salud y seguridad
ocupacional, responsabilidad social, etc., se implementen
facilmente.

v Permite efectivamente el desarrollo del conocimiento
organizacional (p.13).

1.2.5. Pasos paraimplementar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la
norma del ISO 9001:2015
Para implementar un Sistema de Gestion de Calidad bajo los
alcances de la Norma demanda de un gran entendimiento, Renteria
(2019 p. 19), menciona “La ISO 9001:2015 establece los requisitos y
los elementos del como se debe establecer un Sistema de Gestion de
Calidad y consiste en 7 etapas”.
En la figura 1 se muestra el modelo del Sistema de Gestion de

calidad 1SO 9001:2015.
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Figura 1
Modelo de implantacion de un SGC ISO 9001:2015

Organizacién /
y su contexto APOYO

@ M,
Operacion Satisfaccion
(8) del cliente

Planificar

Requisitos Evphiacion Resultados
del cliente P"""('gfc'é" "'di':)z” de,ed,::,eho del SGC
(9)
/ Productos y
servicios

Necesidades y
expectativas de

las partes

interesadas
pertinentes (4)

Nota. Tomado de la ISO 9001:2015 (10 de marzo 2021) https://www.natclar.com.pe/wp-
content/uploads/2018/02/1SO90012015.pdf

1.3. Definicion de los términos basicos

1.3.1. Gestion de riesgos.

ISO 31000(2018), la gestion de riesgos es definida como aquellas
acciones que se encuentran coordinadas cuya finalidad es controlar los
riesgos que pudieran suscitarse dentro de una organizacion, a su vez,
dirigirlas a trazar un marco de accién para cuantificar los riesgos y definir
cudles son importantes. Con la gestién podemos realizar la cuantificacion
de los riesgos y para ello es importante definir dos indicadores dentro de
este proceso:
Consecuencia: La ISO 31000:2018 lo define como aquello que resulta
de un evento, causa y/o circunstancia y que los objetivos de la
organizacion se ven afectados. También en términos generales es
definida como los efectos o aquellos elementos que se derivan directa

o indirectamente de otros.
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1.3.2.

1.3.3.

Probabilidad: Segun la ISO 31000:2018 viene a ser la posibilidad de
gue se presente un evento no deseado, para la gestion de riesgos es
primordial que las empresas contemplen la introduccién de hechos que
puedan derivarse o no de las decisiones de las empresas.
ISO 9001:2015

El 23 de setiembre del 2015 es publicada la quinta version de la
Norma ISO 9001:2015. En esta nueva version, la norma promueve la
adopcion de un enfoque basado en procesos e involucra el
pensamiento basado en riesgos. La norma esta mas estructurada,
asegura la compatibilidad y promueve la integracion de los sistemas de
gestion. Con base a esta norma, las demas normas de gestion iran
adoptandose. La norma enfatiza el liderazgo y el compromiso para el
cumplimiento de los objetivos organizacionales de la alta direccion, asi
mismo, se eliminan las acciones preventivas, ya que el mismo sistema
de gestibn de calidad actia como una herramienta preventiva
(ISOTools Excellence, 2021 p. 3).
Liberacién de productos del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma

La liberacion consiste cuando el personal del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali Warma ratifica que el establecimiento del
proveedor obtiene un puntaje mayor o igual a 75% en la evaluacion de
las condiciones higiénico sanitaria y cuando los alimentos evaluados
cumplen con los requisitos fisico-sensorial establecidos en las
normativas por el programa Qali Warma y autoriza la carga, estibay la

distribucion de los alimentos hacia las IIEE (PNAE Qali Warma, 2021)
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1.3.4.

1.3.5.

1.3.6.

Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma

Qali Warma es un programa del Ministerio de Desarrollo e
Inclusién Social (MIDIS con el Decreto Supremo N° 008-2012-MIDIS
fue fundado con el fin de brindar servicio alimentario a los nifios y nifias
del nivel inicial y primaria, progresivamente se fueron incrementando a
las instituciones de nivel secundaria de la amazonia peruana, colegios
de jornada escolar completa (JEC) y colegios de formas de atencién
diversificadas (FAD), la atencion es acorde con los habitos de consumo
de la localidad y a su vez realiza el servicio alimentario a través de la
cogestion con los integrantes de Comité de Alimentacion Escolar
(Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, 2021).
Satisfaccion del cliente

Segun Delbanco y Daley (1996) citado por (Gil 2016 p. 22),
menciona que la satisfaccion del cliente es “el resultado de brindar un
servicio de buena calidad conduce a la satisfaccion del cliente, debido
a que influye de sobre manera y determinante en su comportamiento
de los clientes”.

También, se dice que es el resultado de la percepcion del cliente
sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos en relacién a sus
expectativas (ISO 9001, 2015 p. 2).

Sistema de gestion de calidad (SGC)

Adoptar un Sistema de Gestion de Calidad es una decision
estratégica que toma una organizacion, ya que puede lograr ciertas
ventajas competitivas y a su vez mejorar su desempeiio, porque al ser

dindmica siempre se renueva con el fin de apoyar a mejorar sus
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procesos administrativos y de servicios. La ISO 9001:2015, tienen
como objetivo mejorar las diferentes estrategias de las organizaciones
tales como: las misionales, tacticos y operativos, asi es como se
evaltan las diferentes actividades de la organizacion (Gonzales 2016

p. 14).
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CAPITULO Il PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

2.1.

2.1.1.

2.1.2.

2.2.

Preguntas

Pregunta general

¢La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO
9001:2015 en la liberacion de productos, a través de la Gestion de
Riesgo asegurara el proceso de liberacion dentro de los plazos
establecidos por el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma y satisfacerla a sus clientes?

Preguntas especificos

PEi1: ¢Como desarrollar el contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacion, apoyo operacion, evaluacion de desempefio y mejora de
acuerdo a la norma de calidad ISO 9001:2015 en el proceso de
supervision y liberacion de alimentos, de la modalidad productos en la
Unidad Territorial Huanuco?

PE2: ¢Como se desarrollard la evaluacion tratamiento, monitoreo y
mejora de la gestibn de riesgos en el proceso de supervision y
liberacion de alimentos, de la modalidad productos en la Unidad
Territorial Huanuco?

PEs: ¢ Como se medira la satisfaccion de los clientes de la modalidad
productos en la Unidad Territorial Huanuco?

Variables y definicion operacional

2.2.1. Variable independiente

VI: Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma

ISO 9001:2015 a traves de la gestion de riesgos.
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2.2.2. Variable dependiente

VD: Satisfaccion del cliente

2.3. Operacionalizacién de variable
INDEPEN- CONCEP- NAL SIONES INDICADORES VALO-
DIENTE TUAL -
RACION
Comprensién de la organizacion y a1
Su contexto )
Comprensién de las necesidades
Contexto de |y expectativas de las partes 4.2
la interesadas
organizacion | Determinacion del Alcance del 43
SGC )
Sistema de gestion de la calidad y a4
El Sistema de SUs procesos :
Gestion de Liderazgo y compromiso 5.1
Calidad basado Liderazgo Politica (Transversal)‘ _ 5.2
en la Norma Roles, responsabilidades y 5.3
1ISO 9001:2015 autoridades en la organizacion )
es un marco de Acciones para abordar riesgos y 6.1
referencia oportunidades )
establecido | pjanificacion | Objetivos de la calidad vy 6.2
"El Sistema | para ayudar a planificacién para lograrlos )
de Gestion de las Planificaci6n de los cambios 6.3
Calidad organizaciones Recursos -Generalidades 7.1.1
(SGC) es a hacer
conjunto de | realidad sus Personas 712
elementos objetivos, Infragstructura _ 7.1.3
mutuamente contiene siete Ambiente para la operacién de 714
Implementa | relacionados | requisitos cuyo procesos —
cién del | o que enfoque Apoyo Recgr_sps de seguimiento vy 715 ) |
Sistema de | interactdan principal es medicion Si cumple
Gestion de | para cumplir con los Competencia 7.2
Calidad establecer la| requisi Toma de Conciencia 7.3 Cumple
quisitos del cacit Listade | parcialme
basado en | politica y los | clientey tratar Comunicacion 7.4 tacde | p
la  Norma | objetivos y | de exceder sus Informacion documentada 7.5 verificaci nte
ISO para lograr | expectativas. Planificacion y control operacional 8.1 on N
9001:2015 | dichos Los siete Requisitos para los productos y 8.2 0
- S - . - . cumple
a través de | objetivos”, y | requisitos son: servicios
la gestiébn |un "sistema | El contexto de Control de los procesos vy
de riesgos. | de gestion | la organizacion, productos suministrados 8.4
para dirigir y liderazgo, externamente
controlar una | planificacion, Control de la producciéon y de la 8.5.1
organizacion apoyo, prestacion del servicio -
con respecto operacion, Identificacion y trazabilidad del
a la calidad” | evaluacion del | Operacion servicio 8.5.2
(1so desempefio y Propiedad perteneciente a los
9001:2015). mejora (ISO clientes y proveedores externos 853
9001:2015). Actividades posteriores a la
Estas se entrega 8.5.4
con?g?r?:craagysus Control de cambios 8.5.6
- Liberacion de los productos y
indicadores, servicios 8.6
melciilsiigtgeuna Control de las salidas no 8.7
verificacion confgrmes — —
' . Seguimiento, medicién, analisis y
Evaluacion evaluacion 9.1
gEI mpef Auditoria Interna 9.2
esempeno Revisién por la direccion. 9.3
Mejora -Generalidades 10.1
No conformidad accion
Mejora correctiva / 10.2
10.3

Mejora Continua
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VARIABLE
INDEPEN-
DIENTE

DEFINICION
CONCEP-
TUAL

DEFINICION
OPERACIO-
NAL

DIMEN-
SIONES

INDICADORES

ITEMS

INSTRU-
MENTO

ESCALA
DE
VALO-
RACION

Satisfaccio
n del cliente

Es el
de
conformidad
del usuario en
cuanto a la
satisfaccion
de sus
necesidades
y .
expectativas
(ISO
9001:2015).

grado

Segun
Delbanco y
Daley (1996)
citado por (Gil
2016 p. 22) “el
resultado de
brindar un
servicio de
buena calidad
conduce a la
satisfaccion del
cliente”. Estas
se mediran,
conforme sus
indicadores,
con un
cuestionario
con escala de
Likert.

Aspectos
Tangibles

Nivel de acuerdo sobre la
apariencia de los equipos del
Programa Qali Warma (en %)

Nivel de acuerdo sobre las
instalaciones fisicas del Programa
Qali Warma (en %)

Nivel de acuerdo con la apariencia
del personal del Programa Qali
Warma (en %)

Nivel de acuerdo si los materiales
de comunicacién (folletos,
comunicados, etc.) son de facil
acceso y comprensible en el
Programa Qali Warma (en %)

Fiabilidad

Nivel de acuerdo sobre el
cumplimiento de la liberacién y
pago por parte del programa Qali
Warma (en %)

56

Nivel de acuerdo con el cuidado
que brinda durante la liberacion y
pago desde la primera vez del
programa Qali Warma (en %)

7,8

Capacidad de
Respuesta

Nivel de acuerdo sobre el
esfuerzo del programa Qali
Warma en mantener registros
libres de errores y la realizacion
del pago y liberacion (en %)

9,10

Nivel de acuerdo sobre Ila
disposicién de tiempo y ayuda
ante un problema por el personal
gue labora en el programa Qali
Warma (en %)

11, 12,
13

Seguridad

Nivel de acuerdo sobre Ila
confianza y seguridad que
transmite el comportamiento del
personal que labora en el
programa Qali Warma (en %)

14,15

Nivel de acuerdo del personal que
labora en el programa Qali Warma
sobre su comportamiento,
cortesia, conocimiento y habilidad
para transmitir credibilidad (en %)

16, 17

Empatia

Nivel de acuerdo sobre el
esfuerzo del Programa Qali
Warma en brindar atencion
individualizada con  horarios
convenientes, lenguaje claro y
sencillo que facilite la
comunicacion con sus
proveedores (en %).

18, 19,
20, 21,
22

Cuestio-
nario

(5) Muy
de
acuerdo

(4) De
acuerdo

©)

Neutral

2
Desacuer
do

(1) Muy
en
desacuer
do

2.4.

Definicién de términos.

La organizacion y su contexto: En este requisito la norma

trata la

necesidad que la empresa/entidad (organizacién) determine, analice y tome

en cuenta a su entorno socio-econémico, comprenda las necesidades y las

expectativas de sus partes interesada. Es considerado como partes

interesadas a los clientes internos y externos, propietarios, proveedores,
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socios, colaboradores, autoridades gubernamentales, entre otros.

Liderazgo: En este requisito la norma verifica como la alta direccion se
compromete con la implementacién, seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad, asi mismo, la direccion debe
comprometerse en establecer la politica y los objetivos de calidad y que éstos
estén alineados con el contexto y la direccidn estratégica de la organizacion.
Un aspecto importante es el enfoque al cliente, donde la direccion determina,
comprende y cumple generalmente con los requisitos exigidos por el cliente.

Planificacion: Dentro de este requisito la norma considera las
acciones para abordar los riesgos y oportunidades de la organizacion, asi
como también los objetivos de la calidad y la planificacion de los cambios y
acciones para lograr los resultados favorables para la organizacion.

Apoyo: En este requisito la norma considera que la alta direccion del
Sistema de Gestion de Calidad debe provisionar los recursos econdémicos,
humanos y tangibles necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad. En
ese contexto, la organizacion debe sustentar y proporcionar personas
necesarias, infraestructura para realizar las operaciones de los procesos
involucrados en el mapa de procesos y los ambientes necesarios para lograr
la conformidad de los productos y servicios. Otro aspecto que se ve en este
requisito es la dotacion de recursos para el seguimiento y medicion.

Operacion: Este requisito de la norma, es la mas amplia dentro de la
estructura, abarca desde la planificacion de las operaciones necesarias para
el cumplimiento de los requisitos de los productos o servicio solicitado por el

cliente hasta el control de las salidas no conformes. Es importante resaltar en
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este capitulo de la norma que, la comunicacion con el cliente es muy
importante toda vez que son los que determinan los requisitos especificos
para entregar productos y servicios que requieren y que satisfagan sus
necesidades y expectativas.

Evaluacion del desempefio: Dentro de este requisito la norma
menciona que la organizacion debe realizar el seguimiento, la medicion,
analisis y evaluacién que son necesarios para asegurar que los resultados de
la entrega de los productos o servicio brindado tengan un resultado valido.

Mejora: Esta seccion de la norma se orienta a aumentar la capacidad
para que la organizacion determine y seleccione las oportunidades de mejora
e implementar las acciones necesarias para el cumplimiento de los requisitos
exigidos por su cliente.

La estructura de la norma esta basada en el ciclo de calidad de
DEMING: Ciclo del PHVA (Planificar-Hacer-Verificar—Actuar)

Figura 2

Requerimientos para cada etapa del SGC

Politica ambiental

Revision por la direccion Plaiilficaci6n

Auditoria
interna
Control registros I I

NC, AC, AP

Aspectos ambientales
Requisitos legales

Objetivos, metas y programas

Implementacion y operacion

Comunicacién

Documentacion
Evaluacién cumplimiento legal
Control de documentos

Seguimiento y desarrollo "
g y Control operacional

Verificacion Preparacion y respuesta a emergencias

Nota. Tomado de la ISO 9001:2015 (10 de marzo 2021) https://www.natclar.com.pe/wp-

content/uploads/2018/02/ISO90012015.pdf
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Gestion de riesgos: Viene a ser una serie de planificaciones de
manera ordenada considerando medidas para prevenir las causas o en el peor
de los casos corregir un impacto negativo dentro de una organizacion a raiz
de un riesgo. Dentro de un contexto de pérdidas y dafios a futuro que afectan
al maximo se encuentra el riesgo, las cuales pueden ser canalizados y
medirse cualitativamente y/o cuantitativamente.

Aspectos tangibles: Viene a ser el aspecto que tiene las instalaciones
fisicas, apariencia personal, equipamiento y material de comunicacion de una
organizacion.

Fiabilidad: Viene a ser la habilidad y cuidado con que se brinda el
servicio ofrecido y como se pact6 con el cliente.

Capacidad de respuesta: Viene a ser la disposicion y la buena
voluntad que tiene la organizacion para dar su apoyo a sus clientes y facilitarle
con un servicio rapido y oportuno.

Seguridad: Es la cortesia con la que se brinda al cliente un servicio o
producto, a su vez, es la habilidad de los trabajadores en transmitir
credibilidad, confianza y confidencia evitando cometer errores y que el cliente
no tenga dudas del producto o servicio adquirido.

Empatia: Es la habilidad para entender y ponerse en posicién de
cliente, es primero pensar en el usuario/usuario final y atenderle segun
caracteristicas y necesidades particulares con el debido cuidado y atencion

personalizada.
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.

3.1.1.

Disefio metodolégico

Debido a que en la investigacion se aplic6 como técnica a la encuesta
(enfoque cuantitativo) y a su vez se realizé andlisis documental
(enfoque cualitativo), la presente investigacion tiene un enfoque mixto.
Tipo y nivel de la investigacion

Segun la tipologia de Sierra (1988), la presente investigacion fue:

Por su alcance temporal: fue SINCRONICA, porque el trabajo de
investigacion se desarroll6 en un periodo aproximado de un afio
(2021).

Por su fuente; el presente trabajo de investigacion fue tipo
MIXTA, porque se utilizaron fuentes primarias propias de la
recoleccion de datos del investigador y secundarias datos
recogidos de otros investigadores.

Por su caracter; el presente trabajo de investigacion estuvo
inmerso en el enfoque de tipo cuantitativo, porque se utilizd
meétodos estadisticos y matematicos para el procesamiento de
datos.

Por su finalidad estuvo inmerso dentro del tipo aplicada, porque
se utilizo los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad de
acuerdo a la estructura de la norma ISO 9001:2015 para la
implementacion en los servicios del proceso de liberacion de

productos en la Unidad Territorial Huanuco.

3.1.2. Método de investigacion

Va de lo general cientifico a lo especifico (General- Especifico).
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3.1.3.

3.2.

3.2.1.

Disefio de la investigacion

Fue no experimental, debido a que no se realizaron una
deliberada manipulacién de las variables, es decir solo se observaron
los fenbmenos que se suscitaron y para luego analizarlos. Fue de corte
transversal puesto que mide la situacion de la muestra en un tiempo
determinado
Disefio muestral
Poblacién, muestray muestreo

La poblacién estuvo conformada por los 12 proveedores de la
Unidad Territorial Huanuco Programa Nacional de Alimentacién Escolar
Qali Warma, a quienes se les solicitd llenar las encuestas de
satisfaccion, asi mismo, se les realizd la entrevista al equipo del
Sistema de Gestion de Calidad de la Unidad Territorial Huanuco
(Supervisores de Plantas y Almacenes, Administrador, Jefe de la
Unidad Territorial, Especialista Informatico y el responsable del Sistema
de Gestion de Calidad), todas ellas orientadas a la verificacion del
grado de cumplimiento de los requisitos de la norma la cual se
encuentra en la lista de verificacion (Tabla 1) planteadas por la norma
ISO 9001. Debido a la cantidad reducida de los proveedores, la muestra
fue la poblacién en su totalidad no habiendo obligacion de realizar el
muestreo.

Lepkowski, (2008) citado por Hernandez et al., 2014 (p. 174)
sefiala que la poblacion es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones y una vez que se ha

definido cual serd la unidad de muestreo/analisis, se procede a
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3.3.

3.3.1.

3.3.2.

delimitar la poblacion que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende
generalizar los resultados, sin embargo, si la poblacién es reducida no
es necesario delimitarla. Hernandez et al., (2014), menciona que se
puede estudiar a toda la poblacion, o bien tomar una muestra de ella
cada vez que se observen o midan las variables o las relaciones entre
éstas (p. 160).

Técnicas de recolecciéon de datos

Técnicas
Fue de tipo documental, toda vez que se exploraron textos de

consulta general y especificos, libros electrénicos, tesis publicadas en
los repositorios de las universidades, paginas de internet y las
directivas, protocolos y procedimientos internos del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali Warma con el fin de realizar el sustento
tedrico de la presente investigacién. Otra técnica aplicada en esta
investigacion fue a través de la encuesta sobre la satisfaccion de los
clientes que se aplic6 a los proveedores con el fin de conocer de cémo
han estado recibiendo el servicio por parte de los trabajadores del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma — Unidad
Territorial Huanuco y las entrevistas al personal involucrado en el
Sistema de Gestion de Calidad.
Instrumentos

Dentro de los instrumentos utilizados en el campo fueron:
Lista de verificacion:

Se utilizé la lista de verificacion basada en los requisitos de la

Norma ISO 9001:2015. Para Evans (2001), citado por Herrera 2008 p.

-28-



3.4.

34, “una lista de verificacion viene a ser un instrumento donde se
encuentra los elementos necesarios para realizar la constatacion de los
criterios y/o indicadores y que se deben marcar para comprobar si
cumplen con los caracteres determinado o establecido”.

Matriz de riesgos y plan de tratamiento:

Se implement6 la matriz de riesgos donde se identificaron,
analizaron, evaluaron y se realiz6 el plan de tratamiento de riesgos, con
el fin de desarrollar controles preventivos y/o mitigantes que permitan
salvaguardar los objetivos del Programa Qali Warma.

Cuestionario:

Se dirigid a los 12 proveedores con que cuenta la unidad
territorial Huanuco, el cuestionario contiene las preguntas necesarias
en funcion a los indicadores de estudio y que permite obtener
informacion concerniente al logro de los objetivos de esta parte de la
investigacion.

Técnicas de gestion y estadisticas para el procesamiento de la
informacion.

Para realizar el analisis e interpretacion de los datos se utilizé la
estadistica descriptiva, las técnicas fueron: Clasificacion de la
informacion, tabulacion, presentacion a traves de Tablas de frecuencias
y los graficos de barras las cuales permitieron visualizar el
comportamiento de la variable en estudio.

Para realizar la tabulacion de los datos se siguieron los
siguientes pasos:

v" Procesamiento de datos (elaboraciéon de la Tabla de distribucién
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3.5.

de frecuencias) utilizando el Excel.
v' Disefios de graficos estadisticos (graficos de barras
compuestas).
v' Andlisis e interpretacion de la informacion.
Aspectos éticos.

En todos los capitulos de la presente investigacion se actué con
honestidad intelectual y se respetd la autoria, disefios e ideas de las
fuentes bibliogréficas, por ello la investigacion tuvo una conducta
orientada hacia una ética profesional. Se tomaron en consideracion la
veracidad de los registros de los datos recopilados durante la
investigacion y en todo momento se evitaron comportamientos
incorrectos. Los participantes en la investigacion tuvieron conocimiento
del objetivo de la investigacion, se les explico el procedimiento a seguir
y los analisis de los datos obtenidos a fin de emitir un consentimiento

informado.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR
4.1. Manual de calidad: desarrollo de la organizacion y su contexto,
liderazgo, planificacion, apoyo, operacién, evaluacion de
desempefio y mejora de acuerdo a la norma de calidad ISO

9001:2015.

A través de este resultado se presenta el cumplimiento del primer
objetivo especifico planteado en la presente investigacion.

La estructura general del Sistema de Gestién de Calidad est4 basada
en una normativa estandar y la adopcion es una decision estratégica tomada
por el Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma - Unidad
Territorial Huanuco. Para implementar el Sistema de Gestion de Calidad y
realizar el manual de calidad nos hemos guiado de la estructura general de la
Norma ISO 9001:2015, version 5, que indica los requisitos basicos a tomar en

cuenta para su implementacion.

El manual del Sistema de Gestion de Calidad para el proceso de
liberacion de productos destinados a garantizar la calidad del servicio
alimentario de forma oportuna, cuyas actividades se desarrollan en la Unidad

Territorial Huanuco lo presentamos en el Anexo N° 1.

4.1.1. Diagnéstico actual del grado de cumplimiento de Ila
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad en la unidad
territorial Hudnuco.

Para realizar el diagnéstico del cumplimiento de los requisitos de
la norma ISO 9001:2015 se utilizé la lista de verificacion del Sistema de
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Gestion de Calidad (Tabla 1), asi como también, las entrevistas a los

duefios de los procesos de liberacion con el fin de recoger la

informacion respecto al grado de cumplimiento de cada clausula de la

norma, de las necesidades y del conocimiento acerca del Sistema de

Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 implementado

en la Unidad Territorial Huanuco.

En la Tabla siguiente se muestra la lista de verificacion de las

clausulas de la norma ISO 9001:2015 con el fin de comprobar el grado

de cumplimiento se realiz6 una estimacion de: Si cumple, cumple

parcialmente y No cumple.

Tabla 1

Lista de verificacion del SGC Basado en la Norma ISO 9001:2015

Requisitos de la Norma ISO 9001: 2015

Observaciones

Estado del Cumplimiento

Si Cumple No
cumple parcialmente cumple
4.1Comprensién de la La unidad territorial Hua_nuco identifica los
organizacion v su contexto elementos del contexto interno y externo de la X
9 y organizacion a través de la matriz FODA
v ﬁfc%ggggir:lngdeetlz?astivas La unidad territorial Huanuco define y comprende X
Contexto de Yy exp su matriz de partes interesadas
la de las partes interesadas
e 4.3Determinacion del . -
rganizacion
organizacié Alcance del SGC Se tiene definido el alcance del SGC X
4.4Sistema de gestion de la  La unidad territorial Huanuco ha establecido su X
calidad y sus procesos mapa de procesos del SGC
) . Desde la Direccién Ejecutiva se tiene el
5.1Liderazgo y compromiso h - X
compromiso y liderazgo
X El PNAE Qali Warma tiene establecido su politica
Lid 5.2Politica de calidad y la unidad territorial Hudnuco cumple X
laerazgo con ella
5.3Ro|§s, responsabilidades En la unidad territorial Huanuco se tiene definido
y autoridades en la - - X
A los roles y responsabilidades de cada servidor(a)
organizacion
6.1Acciones para abordar La unidad territorial Huanuco cuenta con un X
riesgos y oportunidades manual de gestion de riesgos
y 0o delacadady 5L TUAE Qe Marma tene ssabecdo upoiien
Planificacién planificacion para lograrlos y P
con ella
6.3Planificacion de los La unidad territorial Huanuco controla el propdsito X
cambios y sus cambios de su SGC
7.1.1Recursos — La Unidad Territorial Huanuco del PNAEQW X
Generalidades cuenta con presupuesto
Vi Para realizar el proceso de supervision y
A 7.1.2Personas liberacién cuenta con personal competente y X
poyo comprometido
La Unidad Territorial Huanuco del PNAEQW
7.1.3Infraestructura cuenta con infraestructura para realizar las X

actividades

-32-



Requisitos de la Norma ISO 9001: 2015

Si Cumple No
cumple parcialmente  cumple
7.1.4 Ambiente para la La Unidad Territorial Huanuco del PNAEQW tiene %
operacion de procesos oficinas donde la ventilacion es deficiente
El PNAE Qali Warma cuenta con software
7.1.5 Recursos de adecuado para el seguimiento del proceso de la X
seguimiento y medicién supervision y liberacién de productos o raciones
(SIGO- Médulo de Liberaciones)
Cuenta con servidoras/es civiles competentes en
7.2 Competencia base a la educacion, formacion, habilidades y/o X
experiencias necesarias
No todos las/los servidoras/es de la unidad
7.3 Toma de Conciencia territorial Huanuco se encuentran concientizados X
respecto al SGC
7.4 Comunicacion Exislte (;omunicacic’)n fluida dentro de la Unidad X
Territorial Huanuco
. En la Unidad Territorial Huanuco se puede
7.5 Informacion } .
documentada encont_rar la |nformac_|on _documentada que son X
requeridas para la eficacia del SGC
En la Unidad Territorial Huanuco se encuentra
8.1Planificacién y control planificado las actividades y los controles a X
operacional realizar durante el proceso de supervision y
liberacién de productos
8.2Requisitos para los En la Unidad Territo_rial Huénuco se cuenta con
: - documentos normativos para realizar los X
productos y servicios L
productos y servicios
Controla los procesos, productos y servicios
8.4Control de los procesosy  suministrados externamente (servicio de limpieza,
productos suministrados servicio de seguridad y vigilancia, entre otros), X
externamente mediante la Coordinacién de Abastecimiento y
Servicios Generales
Los supervisores de plantas y almacenes son
8.5.1Control de la produccién responsables de realizar el control de la
Vil . y de la prestacion del produccién y lo realizan en cumplimiento al X
Operacion servicio Protocolo para la Supervision y Liberacion de
alimentos
8.5.2ldentificacion y La unidad territorial Huanuco lo realiza través del X
trazabilidad del servicio SIGO y del Sistema de Gestién Documental
La unidad territorial Huanuco asegura que se
] difunda la informacién mediante los canales
8.5.6Control de cambios presenciales y no presenciales de los cambios X
que surgen durante el proceso de liberacion
8.6Liberacion de los En la unidad territorial la liberacién de los
- . X
productos y servicios productos es realizado por los SPA
8.7Control de las salidas no ~ Cuentan con documento normativo para llevar a X
conformes cabo el control de las salidas no conformes
9.1Seguimiento, medicioén, . .
P - Cuenta con herramientas para realizarlo X
andlisis y evaluacion
X L. La Unidad Territorial Huanuco del PNAEQW ha
Evaluacién I h X o
del 9.2Auditoria Interna |mp_|{m_tado un sistema de_ auditorias |ntern?s X
~ periddicas, pero solo realizan una vez al afio
desempefio
9.3Revision por la direccion. Se ha_ obst_slrvado que la revision por parte de la X
alta direccion es de forma periddica
Se ha observado que en la unidad territorial
10.1Mejora —Generalidades Huénuco tiene alto compromiso en implementar X
las oportunidades de mejora
La Unidad Territorial Huanuco del PNAEQW toma
X 10.2No conformidad y acciéon accién para eliminar las causas de las No X
Mejora correctiva Conformidades evidenciadas durante la auditoria
interna y externa
10.3Mejora Continua La unidad territorial Huanuco realiza tiene la X

Observaciones

Estado del Cumplimiento

conciencia de la mejora continua

Nota. Elaborado en base a la lista de verificacién del SGC basado en la norma ISO 9001:2015

A continuacion, se presenta la Tabla siguiente donde se muestra el resumen
del grado de cumplimiento de la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad

en la unidad territorial Huanuco.
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Tabla 2

Resultados del Grado de Cumplimiento de la Implementacién del SGC

Basado en la Norma ISO 9001:2015 en la Unidad Territorial Huanuco.

Escala de medicion

Requisito de la Norma Si cumple Cumple parcialmente No cumple

Fi % Fi % fi %
IV Contexto de la organizacion 4 100% 0 0% 0 0%
V Liderazgo 3 100% 0 0% 0 0%
VI Planificacion 2 100% 0 0% 0 0%
VII Apoyo 7 78% 2 22% 0 0%
VIII Operacion 8 100% 0 0% 0 0%
IX Evaluacion del desempefio 2 67% 1 33% 0 0%
X Mejora 3 100% 0 0% 0 0%
Sumatorio total de las escalas

29 91% 3 9% 0 0%

de medicion

Nota. Elaborado en base a los datos de la Tabla 1

Figura 3

Resultados del Grado de Cumplimiento de la Implementacion del SGC

Basado en la Norma ISO 9001:2015 en la Unidad Territorial Huanuco.
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Grado de cumplimiento de la implementacion del SGC

100%
80%
60%
40%
20%

0%

B Si cumple % Cumple parcialmente %

Nota. Elaborado en base a los datos de la Tabla 2

Analisis e interpretacion:
La Tabla 2 muestra el grado de cumplimiento de la implementacion del
Sistema de Gestién de Calidad que en la unidad territorial Huanuco, con
respecto a los requisitos |V Contexto de la organizaciéon, V Liderazgo, VI
Planificacion, VIII Operacién y X Mejora Si cumple con el 100% de la
implementacion, respecto a al requisito VII Apoyo el 78% Si cumple con la
implementacion y 22% cumple parcialmente y en cuanto al requisito 1X
Evaluacion de desempefio, Si cumple con la implementacion del 67% y el 33%
cumple parcialmente.
La Figura 3 muestra que el 91% si cumple con la implementacion y el 9%
cumple parcialmente con la implementacion de los requisitos de la norma del
Sistema de Gestibn de Calidad ISO 9001:2015 en la Unidad Territorial
Huanuco.
4.2. Identificacién, evaluacion, tratamiento, monitoreo y mejora de la
gestion de riesgos en el proceso de supervision y liberacion de
alimentos.

Se identificaron 05 riesgos durante el proceso de supervision y
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liberacion de alimentos de la modalidad productos, siendo el riesgo 1y 3 de
nivel alto, riesgo 2 de nivel bajo y los riesgos 4 y 5 de nivel medio, a los riesgos

alto y medio se les aplico el plan de tratamiento, ver anexo N° 2y 3.
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Tabla 3

Resultado de la Identificacion, Analisis, Evaluacion y Tratamiento de los Riesgos en el Proceso de Supervision y Liberacion de

Alimentos del Programa Qali Warma- Unidad Territorial Huanuco.

IDENTIFICACION, ANALISIS DEL RIESGO EVALUACION DEL RIESGO PLAN DE TRATAMIENTO

APLICA PLAN

eI  PROBA mpac  NIVEL Dz ESTADO DEL

DE TRATAMIENT CONTROL
RIESGO BILIDAD TO RIESGO o CONTROL

(SI/NO)

CODIGO RIESGO / OPORTUNIDAD

DISPONIBILIDAD DE
1 R1 ALIMENTOS DE ACUERDO A LA  Operativo Media Alta ALTO Mitigar Sl
ESPECIFICACIONES TECNICAS
PRESENTACION DE

DOCUMENTOS OBLIGATORIOS

Seguimiento de la disponibilidad de alimentos de acuerdo a las

e P Implementado
especificaciones técnicas

2 R2 PARA LA LIBERACION FUERA Operativo Baja Baja BAJO Asumir NO Mantener los controles existentes -
DEL PLAZO
1. Asistencia técnica a los responsables de control de calidad
para que realicen la verificacion y evaluacién de los productos
3 R3 SUSPENSION O NO Operativo Alta Alta ALTO Mitigar Sl adquiridos antes que ingrese a su almacén Implementado

LIBERACION DE LOTE 2. Comunicar a los proveedores sobre los lotes observados en

otras unidades territoriales y con alerta sanitaria.

SUSPENSION DE LAS ) N )
ACTIVIDADES DE Asistencia técnica a los responsables de control de calidad

4 R4 SUPERVISION EN EL Operativo Media Media MEDIO Mitigar S| 22?5';&::?”:2?]?;%00%5 encontradas durante la supervision del  Implementado

ESTABLECIMIENTO

1. 'Programar en cada establecimiento a un SPA para que
realice las actividades de supervision y liberacion.

2. Sensibilizacién a los proveedores para que durante la
distribucion de los alimentos apliquen correctamente las BPM y
las unidades de transporte para el transbordo cumplan con los
Art. 75, 76 y 77 del DS 007-98-SA.

5 R5 HALLAZGO DE PRODUCTOS Operativo Media Media MEDIO Mitigar Sl

NO CONFORMES EN LA IIEE Implementado

Nota. Dato tomado de la matriz de riesgos (anexo 2)
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Con el fin de desarrollar controles preventivos y/o mitigantes que
permitan salvaguardar los objetivos del Programa Qali Warma se implementé
los planes de tratamiento de los riesgos y estas se encuentran implementado,
los riesgos 1y 3 fueron considerado control de nivel moderado y los riesgos 4

y 5 fueron de nivel de control fuerte.
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Tabla 4

Resultado del Nivel de Control de los Riegos Identificados Durante el Proceso de Supervision y Liberacion de Alimentos del Programa

Qali Warma- Unidad Territorial Huanuco.

Cédigo De Estado Del  Valoracién Del Control Nivel Del
Control N° Actividades Fecha Inicio Fecha Fin
Riesgo Control . Control
Efectividad Impacto
Seguimiento en el mercado sobre la disponibilidad de los alimentos segun especificaciones
! técnicas y requerimiento por el PNAEQW 110272021 31/08/2021
Seguimiento de la disponibilidad de , Asistencia técnica a los proveedores para concientizar en adquisicion oportuna de productos 110212021 31/08/2021
R1 alimentos de acuerdo a las de acuerdo a lo establecido en el anexo 4A y 4B de las Bases Integradas Implementado  Moderado  Moderado
especificaciones técnicas Enviar carta a los proveedores de la UT Huanuco para que deriven las especificaciones
3 técnicas de alimentos a los fabricantes y estas cumpla con los requisitos solicitado por el 1/02/2021 31/08/2021
PNAEQW.
1. Asistencia técnica a los responsables . L .
de control de calidad para que realicen la Asistencia técnica a los proveedores y su responsable de control de calidad 2/01/2021 31/08/2021
verificacion y evaluacion de los productos -
- - Seguimiento de los numerales 2.4, 2.5y 2.14 del anexo N° 3 del PRT-039-PNAEQW-USME-
R3 Zﬁg;g:;os antes que ingrese a su 2 FOR-002 30212021 31/08/2021 Implementado Fuerte Moderado
2. Comunicar a los proveedores sobre los f o
lotes observados en ofras unidades 3 b:ée;ﬁ::\ecgg;umca alos proveedores sobre los lotes observados y con alerta sanitaria cada 24/05/2021 31/08/2021
territoriales y con alerta sanitaria. '
. o Seguimiento de la Ficha de Supervision Higiénico Sanitario del Establecimiento del/de la
Aslstelndua telf:dnlza atI]OS Iresponsables de 1 Proveedor/a — Modalidad de Atencion productos y raciones. Anexo 3 del PRT-039-PNAEQW- 1/02/2021 31/08/2021
R4 ggggg/ac?ocr:als 2ncsoont:§dzz durante la USME-FOR 002 Implementado Fuerte Fuerte RIEHE
supervision del establecimiento. 2 A5|stenc!a ltecnlca alos proveedores respecto a evaluacion higiénico sanitaria del 1/02/2021 31/08/2021
establecimiento.
1.'Programar en cada establecimiento a 4 Realizar el muestreo y verificacion de las caracteristicas fisico organolépticas de alimentos del 110202021 /0812021
un SPA para que realice las actividades PNAEQW de acuerdo al Anexo N° 1 del PRT-039-PNAEQW-USME.
de supervision y liberacion.
2. Sensibilizacién a los proveedores para 2 Verificar el 100% del vehiculo de transporte, carga y estiba de alimentos 1/02/2021 31/08/2021
RS que durante la distribucién de los implementado Fuerte Fuerte Fuerte
alimentos apliquen correctamente las
BPM y las unidades de transporte para el Asistencia técnica a los proveedores para mejorar la distribucion de los alimentos en las IIEE 24/05/2021 31/08/2021

transbordo cumplan con los Art. 75, 76 y
77 del DS 007-98-SA.

Nota: Datos tomado del plan de tratamiento de riesgos (anexo 3)
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4.2.1 Andlisis de las liberaciones dentro de los plazos establecidos por
el Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma basado en la
gestion de riesgos.

Mediante el analisis realizado se encontr0 que el proceso de
supervision de establecimientos y liberacion de alimentos se realiza dentro de
15 dias habiles, la misma que se encuentra establecido en los contratos de
los proveedores que prestan servicio de distribucion de alimentos en todas las
instituciones educativas publicas del nivel inicial, primaria y secundaria de
nuestra region, en el anexo 4 se presenta los detalles del proceso de liberacion
realizado durante el primer semestre y en la Tabla siguiente se presenta el
resumen de los indicadores de liberacion.

Tabla b

Resumen de la Liberacion Realizada Durante el Primer Semestre.

Liberaciones

En Plazo Fuera De Plazo Total
N° Liberaciones por % de Liberaciones  N° Liberaciones por % de Liberaciones por  Liberaciones
Item Por Item Item Item
124 100.0% 0 0.0% 124

Nota. Datos recogidos en campo de los indicadores de liberacion primer semestre (anexo 4)

Figura 4
Resumen de la Liberacion Realizada Durante el Primer Semestre

CANTIDAD DE LIBERACION SEGUN ESTADO

100.0%

B EN PLAZO

Nota: Datos tomado de la Tabla 5
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Analisis e interpretacion:

La Tabla 5y la figura 4 muestra que el 100% de las liberaciones de productos

en los

establecimientos de los proveedores de la Unidad Territorial Huanuco

se realiz6 dentro de los plazos establecidos en los contratos con los

proveedores.

4.3.

4.3.1.

Medicion de la satisfaccion del cliente
Estadisticas de fiabilidad

Antes de realizar la encuesta se procedi6 a realizar una prueba
piloto con el fin de determinar el nivel de confiabilidad de los
instrumentos disefiados, la prueba contiene la participacion de 12
elementos o unidades de analisis para cada variable, utilizando el
Alpha de Cronbach, lograndose una confiabilidad significativa de
0,8163 para la expectativa y 0,826 para percepcion, como podra
corroborarse en los siguientes cuadros, provenientes de la aplicacion

del software SPSS:

Tabla 6

Prueba de Confiabilidad del Cuestionario de Expectativa

Matriz de correlacion

items ET FB CR S E
FB 0.486
CR 0.624  0.730
s 0561  0.774 0.966
E 0439  0.826 0.801 0.824
- 0.682  0.858 0.960 0.966 0.888
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Estadisticos de items y totales

Variable Cantidad Media Desviacién estandar
Elementos tangibles 12 18.67 1.23
12
Fiabilidad 19.25 1.22
i 12 24.00 1.54
Capacidad de respuesta : :
12
Seguridad 43.25 2.63
Empatia 12 23.83 1.40
12 129 7.15

Satisfaccion

Estadisticos de variables omitidas

Variable omitida

Alpha de Cronbach

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Satisfaccion

0.8113

0.7964

0.7715

0.7230

0.7859

0.9012

Alpha de Cronbach

items Valor

Alpha de Cronbach 0.8163

Andlisis e interpretacion: El resultado muestra que el

alfa de Cronbach

general para la dimensién expectativa es 0.8163 , siendo mayor que el valor

de la referencia comun 0.7, la cual indica que los elementos miden la misma

caracteristica (Hernandez et al., 2014).
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Tabla 7

Prueba de Confiabilidad del Cuestionario de Perspectiva

Matriz de correlacion

items ET FB CR S E
FB 0.576
CR 0.813 0.806
s 0.788 0.651 0.879
E 0.824 0.738 0.809 0.894
ST 0.882 0.816 0.944 0.940 0.948
Estadisticos de items y totales
Variable Cantidad Media Desviacion estandar
Elementos tangibles 12 17.58 2.27
Fiabilidad 12 18.08 211
Capacidad de respuesta 12 22.58 211
Seguridad 12 41.33 3.03
Empatia 12 21.58 271
12 121.17 11.13

Satisfaccion

Estadisticos de variables omitidas

Variable omitida

Alpha de Cronbach

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad
Empatia

Satisfaccion

0.7964

0.8071

0.7942

0.7697

0.7767

0.9417
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Alpha de Cronbach

items Valor
Alpha de
0.8260
Cronbach

Analisis e interpretacion: El resultado muestra que el alfa de Cronbach

general para la dimension percepcion es 0.8260 , siendo mayor que el valor

de la referencia comun 0.7, la cual indica que los elementos miden la misma

caracteristica (Hernandez et al., 2014).

4.3.2. Validez del instrumento

Los instrumentos fueron validados por Juicio de Expertos (anexo 7),

quienes coincidieron en calificar a los instrumentos como favorable con

respecto a su claridad, objetividad, actualidad, organizacion,

suficiencia, intencionalidad, consistencia, coherencia, metodologia y

pertinencia y fueron realizadas por:

Mg. Dyana Daysi Rosales Laguna, profesional con mas de 16
afnos de experiencia, Ex docente contratada de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan, con especializacion en Sistemas
Integrado de Gestibn de Calidad (ISO 9001:2015, ISO
22000:2018, ISO 31000:2018) y auditora interna del SGC,
actualmente labora en el Programa Qali Warma.

Dra. Blanca Flor Simoén Diaz, profesional con mas de 12 afios
ejerciendo en el campo laboral, ex docente contratada de la
Universidad Alas Peruanas, actualmente se encuentra
laborando en el Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali

Warma desde el 2014.
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e Dr. Sergio Grimaldo Mufioz Garay, docente investigador de la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Agroindustrial de
la Universidad Nacional Hermilio Valdizan con méas de 17 afos
de experiencia laboral en la docencia universitaria.

4.3.3. Resultados descriptivos

Al inicio del trabajo de campo de la presente investigacion se
procedié a aplicar los instrumentos de acopio de datos (cuestionario)
tanto de la expectativa y percepcién con la finalidad de comprobar si el
cliente se encuentra satisfecho con la gestién que realiza la Unidad
Territorial Huanuco, en el anexo 5 se presenta la ficha de encuesta.

El cuestionario sobre expectativa y percepcion, estuvo estructurado
de 22 preguntas, las mismas que fueron distribuidos en cinco
dimensiones, se ha considerado 4 preguntas para elementos tangibles,
4 para fiabilidad, 5 para capacidad de respuesta, 4 para seguridad y 5
para empatia.

Para el tratamiento estadistico de la encuesta expectativa
(fundamentalmente para tabulacion estadistica) y para la encuesta
percepcion, los niveles considerados fueron: 5= Muy de acuerdo, 4= De
acuerdo, 3= Neutral, 2= Desacuerdo, 1= Muy en desacuerdo.

Seguidamente se presentan en forma organizada los resultados
mediante graficos de barras, acompafiados de su analisis e

interpretacion.
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Tabla 8

Niveles y Frecuencia de Elementos Tangibles

Descripcion

De Acuerdo

Muy de acuerdo

Total

ELEMENTOS TANGIBLES

La entidad excelente que
contrata servicios alimentarios
cuenta con equipos que tienen
la apariencia de ser modernos.
La entidad excelente que
contrata servicios alimentarios
es limpia, moderna y
organizada para ofrecer un
buen servicio.

La entidad excelente que
contrata servicios alimentarios
cuenta con personal de
apariencia limpia.

La entidad excelente que
contrata servicios alimentarios
ofrece materiales de facil
acceso, comprensibles y
relacionados con el servicio
(folletos, comunicados, y portal
web).

fi

%

33%

33%

25%

42%

fi

%

67%

67%

75%

58%

fi

12

12

12

12

%

100%

100%

100%

100%

TOTAL

16

33%

32

67%

48

100%

Nota: Datos recogido del cuestionario de expectativa

Figura 5

Niveles de Elementos Tangibles

80%
60%
40%
20%

0%
%
De Acuerdo
Seriesl 33%

Nota: Datos tomado de la Tabla 8
Analisis e interpretacion:

Muy de Acuerdo

%

67%

En la Tabla 8 y figura 5, con relacion a la dimension elementos
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tangibles, el 67% de los encuestados manifestaron que se

encuentran muy de acuerdo y el 33% de acuerdo.

Tabla 9

Niveles y Frecuencia de Fiabilidad

N° Descripcion De Acuerdo Muy de acuerdo

Total

FIABILIDAD fi % Fi %

La entidad excelente que contrata
servicios alimentarios, cuando
promete realizar el pago en un
determinado tiempo, lo cumple.

La entidad excelente que contrata
servicios alimentarios, ante una
consulta o problema muestra un
sincero interés por solucionarlo.

La entidad excelente que contrata
servicios alimentarios brinda de
manera éptima la liberacién y el pago
desde la primera vez.

La entidad excelente que contrata
servicios alimentarios brinda el
servicio de liberacién y el pago en el
tiempo acordado y establecido.

1 8% 11 92%

3 25% 9 75%

[uy

8% 11 92%

25% 9 75%

fi

12

12

12

12

%

100%

100%

100%

100%

TOTAL 8 17% 40 83%

48

100%

Nota: Datos recogido del cuestionario de expectativa
Figura 6

Niveles de Elementos Fiabilidad

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

% %
De Acuerdo Muy de Acuerdo
Seriesl 17% 83%

Nota: Datos tomado de la Tabla 9
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Analisis e interpretacion:
En la Tabla 9 y figura 6, el 83% de los proveedores de la unidad
territorial Huanuco opinaron que estan muy de acuerdo con relacion a la
dimensién fiabilidad y de acuerdo el 17%.

Tabla 10

Niveles y Frecuencia de Capacidad de Respuesta

N° Descripcion De Acuerdo Muy de acuerdo Total

CAPACIDAD DE RESPUESTA fi % fi % fi %

La entidad excelente que contrata servicios
9 alimentarios se esfuerza en mantener registros 4 33% 8 67% 12 100%
libres de errores.
La entidad excelente que contrata servicios
10 alimentarios comunica con precision cuando 2 17% 10 83% 12 100%
concluira la realizacion del pago y liberacion.
La entidad excelente que contrata servicios
11  alimentarios atiende o sirve con rapidez a 3 25% 9 75% 12 100%
las/los proveedoras/es.
Las personas que laboran en una entidad
excelente que contrata servicios alimentarios
siempre estan dispuestas a ayudar ante un
problema.
Las personas que laboran en una entidad
excelente que contrata servicios alimentarios
13  nunca estan demasiado ocupadas para 1 8% 11 92% 12 100%
responder a las preguntas de las/los
proveedoras/es.

12 2 17% 10 83% 12 100%

TOTAL 12 20% 48 80% 60 100%

Nota: Datos recogido del cuestionario de expectativa

Figura 7

Niveles de Elementos Capacidad de Respuesta

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

% %
De Acuerdo Muy de Acuerdo
Seriesl 20% 80%

Nota: Datos tomado de la Tabla 10

- 47 -



Analisis e interpretacion:

En la Tabla 10 y figura 7, el 80% de los proveedores de la unidad

territorial Huanuco opinaron estar muy de acuerdo con relacion a la

dimensién capacidad de respuesta, mientras que el 20% opind estar de

acuerdo.

Tabla 11

Niveles y Frecuencia de Seguridad

N° Descripcion De Acuerdo Muy de acuerdo Total
SEGURIDAD fi % fi % fi %
El comportamiento del personal que labora en
14 una entld_ad excelentg gue contrata servicios 3 25% 9 75%
alimentarios transmite confianza a sus
proveedores. 12 100%
La entidad excelente que contrata servicios
15 alimentarios brinda a sus proveedoras/es 1 8% 11 92%
seguridad en las transacciones realizadas. 12 100%
El personal que labora en una entidad
16 e_xcelente que contrata servicios allmentgnos 2 17% 10 83%
siempre se muestra respetuoso, cortés y
educado con sus proveedoras/es. 12 100%
Las personas que laboran en una entidad
17 excelente que contrata servicios alimentarios 3 250 9 75%
poseen conocimiento suficiente para contestar
las preguntas que se les hace. 12 100%
TOTAL 9 19% 39 81% 48  100%
Nota. Dato recogido del cuestionario de expectativa
Figura 8
Niveles de Elementos Seguridad
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
% %
De Acuerdo Muy de Acuerdo
Seriesl 19% 81%

Nota: Datos tomado de la Tabla 11

-48 -



Analisis

e interpretacion:

En la Tabla 11 y figura 8, el 81% de los proveedores de la unidad territorial

Huanuco opinaron estar muy de acuerdo con relacion a la dimension

seguridad y el 19% estar de acuerdo.

Tabla 12

Niveles y Frecuencia de Empatia

N°

Descripcion

De Acuerdo

Muy de acuerdo

Total

18

19

20

21

22

EMPATIA

La entidad excelente que contrata

fi

servicios alimentarios brinda una atencion 5

individualizada a sus proveedoras/es.
La entidad excelente que contrata

servicios alimentarios tiene horarios de

atencién convenientes para sus
proveedoras/es.

El personal que labora en una entidad
excelente que contrata servicios
alimentarios atiende las necesidades
especificas de sus proveedoras/es.

El personal que labora en una entidad
excelente que contrata servicios
alimentarios utiliza un lenguaje claro y
sencillo que facilita la comunicacion.
La entidad excelente que contrata
servicios alimentarios comprende las
necesidades de sus proveedoras/es.

%

42%

25%

25%

8%

17%

fi

11

10

%

58%

75%

75%

92%

83%

fi

12

12

12

12

12

%

100%

100%

100%

100%

100%

TOTAL

14

23%

46

7%

60

100%

Nota: Datos recogido del cuestionario de expectativa

Figura 9

Niveles de Elementos Empatia

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

%
De Acuerdo
Seriesl 23%

Nota: Datos tomado de la tabla 12

%

Muy de Acuerdo

77%
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Analisis e interpretacion:

En la Tabla 12 y figura 8, el 77% de los proveedores de la unidad

territorial Hudnuco opinaron estar muy de acuerdo con relacion a la

dimension empatia, mientras el 23% indicaron estar de acuerdo.

Tabla 13

Niveles y Frecuencia de Elementos Tangibles

N° Descripcion Neutral De Acuerdo L7 Total
Acuerdo
ELEMENTOS TANGIBLES fi % fi % fi % fi %
Los equipos de la UT Huanuco
1 tienen la apariencia de ser 1 8% 3 25% 8 67% 12 100%
modernos.
Las instalaciones fisicas de la UT
5 Huant_Jco son limpias, modernas y 0 0% 6 50% 6 50% 12 100%
organizadas para ofrecer un buen
servicio.
3 El personal d_e la UT Huanuco tiene 1 8% 5 142% 6 50% 12 100%
una apariencia pulcra.
Los materiales relacionados con el
servicio que utiliza La UT Huanuco
4 (folletos, comunicados, etcétera) 4 33% 3 25% 5 42% 12 100%
son de facil accesoy
comprensibles.
TOTAL 6 13% 17 35% 25 52% 48 100%

Nota. Dato recogido del cuestionario de percepcion

Figura 10

Niveles de Elementos Tangibles

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
% %

NEUTRAL DE ACUERDO

Seriesl 13% 35%

Nota. Dato recogido de la Tabla 13

MUY DE ACUERDO
52%
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Analisis e interpretacion:

En la Tabla 13 y figura 10, con relacion a la dimension elementos

tangibles, el 52% de los proveedores de la unidad territorial Huanuco

opinaron que se encuentra muy de acuerdo, 35% de acuerdo, el 13% neutral

y mientras que ninguno opind en desacuerdo o muy en desacuerdo.

Tabla 14

Niveles y Frecuencia de Fiabilidad

o Ny Muy De
N Descripcion Neutral De Acuerdo Acuyerdo Total
FIABILIDAD fi % fi % fi % fi %

La UT Huanuco cuando promete

5 realizar el pago en un tiempo 3 25% 3 25% 6 50% 12 100%
determinado, lo cumple.
La UT Huéanuco, ante una consulta

6 o problema muestra un sincero 0 0% 4 33% 8 67% 12 100%
interés por solucionarlo.
La UT Huéanuco brinda de manera

7  Optima la liberacion y el pago desde 0 0% 3 25% 9 75% 12 100%
la primera vez.
La UT Huénuco brinda el servicio de

8 liberaciony el pago en el tiempo 2 17% 3 25% 7 58% 12 100%
acordado y establecido.

TOTAL 5 10% 13 27% 30 63% 48 100%

Nota. Dato recogido del cuestionario de percepcion

Figura 11

Niveles de Fiabilidad

70%
60%
50%
40%
30%
20% 2
10% '
0%
%

NEUTRAL
Seriesl 10%

Nota. Dato recogido de la Tabla 14

%
DE ACUERDO
27%

MUY DE ACUERDO

%

63%

-51-



Analisis e interpretacion:

En la Tabla 14 y figura 11, con relacion a la dimension fiabilidad, el

63% de los proveedores de la unidad territorial Huanuco opinaron que se

encuentra muy de acuerdo, 27% de acuerdo, el 10% neutral y mientras que

ninguno opind estar en desacuerdo o muy en desacuerdo.

Tabla 15

Niveles y Frecuencia de Capacidad de Respuesta

N° Descripcion Neutral De Acuerdo

Muy De
Acuerdo

Total

CAPACIDAD DE RESPUESTA fi % fi % fi

LaUT Huanupo se e_sfuerza en 0 0% 3 250 9
mantener registros libres de errores.

El personal de la UT Huanuco
comunica con precision cuando
concluira la realizacion del pago y la
liberacion.

El personal de la UT Huanuco atiende
11 o sirve con rapidez a las/los 0 0% 5 42% 7
proveedoras/es.

Las personas que laboran en la UT
Huénuco siempre se muestran
dispuestos a ayudar ante un
problema.

Las personas que laboran en la UT
Huénuco nunca estan demasiado
ocupadas para responder a sus
preguntas de las/los proveedores/as.

10 0% 4 33% 8

12 3 25% 4 33% 5

13 1 8% 5 42% 6

TOTAL 4 7% 21 35% 35

%

75%

67%

58%

42%

50%

58%

fi

12

12

12

12

12

60

%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Nota. Dato recogido del cuestionario de percepcion
Figura 12

Niveles de capacidad de respuesta

60%
50% .
40%
30%
20% 9
10% '

0%

% % %
NEUTRAL DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

Seriesl 7% 35% 58%

Nota. Dato recogido de la Tabla 15
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Analisis e interpretacion:

En la Tabla 15 y figura 12, con relacién a la dimension capacidad de
respuesta, el 58% de los proveedores de la unidad territorial Huanuco
opinaron que se encuentra muy de acuerdo, 35% de acuerdo, el 7% neutral
y mientras que ninguno opinod estar en desacuerdo o muy en desacuerdo.

Tabla 16

Niveles y Frecuencia de Seguridad

N° Descripcion Neutral De Acuerdo Muy De Acuerdo Total

SEGURIDAD fi % fi % fi % fi %

El comportamiento del

personal de la UT
14  Huanuco trasmite 0 0% 4 33% 8 67% 12 100%
confianza a sus
proveedoras/es.
La UT Huénuco brinda a
sus proveedoras/es
seguridad en las
transacciones realizadas.
El personal de la UT
Huénuco siempre se
16 muestra respetuoso, 0 0% 3 25% 9 75% 12 100%

cortés y educado con sus

proveedoras/es.

Las personas que laboran

en la UT Huanuco poseen
17  conocimientos suficientes 0 0% 4 33% 8 67% 12 100%

para contestar las

preguntas que se les hace.

15 0 0% 4 33% 8 67% 12 100%

TOTAL 0 0% 15 31% 33 69% 48 100%

Nota. Dato recogido del cuestionario de percepcion

Figura 13

Niveles de Seguridad

70%
60%
50%
o

40%
30%
20%
10% Ay

0%

% % %
NEUTRAL DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

Seriesl 0% 31% 69%

Nota. Dato obtenido de la Tabla 16
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Analisis e interpretacion:
En la Tabla 16 y figura 13, con relacion a la dimensién seguridad, el
61% de los proveedores de la unidad territorial Hudnuco opinaron que se
encuentra muy de acuerdo, 31% de acuerdo, mientras que ninguno opino

estar neutral, en desacuerdo o muy en desacuerdo.

Tabla 17

Niveles y Frecuencia de Empatia

N° Descripcion Neutral De Acuerdo iy DS Total
Acuerdo
EMPATIA fi % fi % fi % fi %

1g L@ UT Huanuco da una atencion 1 8% 5 4% 6  50% 12  100%
individualizada a sus proveedoras/es.
La UT Huénuco tiene horarios de

19 atencién convenientes para sus 3 25% 6 50% 3 25% 12 100%
proveedoras/es.
La UT Huénuco atiende las

20 necesidades especificas de sus 3 25% 4 33% 5 42% 12 100%
proveedoras/es.
El personal de la UT Huanuco utiliza

21 unlenguaje claro y sencillo que 0 0% 3 25% 9 75% 12 100%
facilita la comunicacion.
La UT Huanuco comprende las

22  necesidades especificas de sus 3 25% 3 25% 6 50% 12 100%
proveedoras/es.
TOTAL 10 17% 21 35% 29 48% 60 100%

Nota. Dato recogido del cuestionario de percepcion

Figura 14
Niveles de Empatia

60% 2
0,
40%
0,

20% '

0%

% % %
NEUTRAL DE ACUERDO MUY DE
ACUERDO

Seriesl 17% 35% 48%

Nota: Dato obtenidos de la Tabla 17
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Analisis e interpretacion:

En la Tabla 17 y figura 14, con relacion a la dimension empatia, el

48% de los proveedores de la unidad territorial Huanuco opinaron que se

encuentra muy de acuerdo, 35% de acuerdo, 17% se encuentran neutral y

ninguno menciono estar en desacuerdo o muy en desacuerdo.

4.3.4. Resultados correlacionales

Tabla 18

Comparaciones Pareadas

Expectativa Percepcién Diferencia pareada
Variables
Media Desviacién Media Desviacién p
Elementos tangibles 18.667 1.2309 17.583 2.2747 0.209
Fiabilidad 19.25 1.2154 18.083 2.1088 0.100
Capacidad de respuesta 24 1.5374 22.583 2.1088 0.109
Seguridad 43.25 2.6328 41.33 3.0251 0.101
Empatia 23.833 1.4035 21.583 2.7122 0.017*
Satisfaccion 129 7.1478 121.17 11.134 0.065

Nota. *Significativo a a = 0.05

Cuestionario de expectativa y percepcion

Analisis e interpretacion:

No existe evidencia suficiente para concluir que las medias difieren con

un nivel de significancia de 0.05 Por lo tanto, se puede concluir que no existe

significativas diferencias entre la expectativa y percepcion en cuanto a sus

cinco dimensiones: fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta,

satisfaccion y seguridad.

En el caso de la Empatia, se observo que si existe evidencia cientifica

suficiente para concluir que las medias difieren con un nivel de significancia
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de 0.05. Por lo tanto, se concluye que existen diferencias significativas entre
la expectativa y la percepcion en cuanto a la dimension Empatia.

Figura 15

Comparacion de Expectativa y Perspectiva de las Dimensiones: Elementos

Tangibles, Fiabilidad y Capacidad de Respuesta.

30
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Figura 16

Comparacion de Expectativa y Perspectiva de las Dimensiones: Seguridad y
Empatia, y la Variable Satisfaccion.
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Analisis e interpretacion:

En todas las dimensiones y variable se observa menor valor en la

perspectiva, sin embargo, no son estadisticamente diferentes (p>0.05) salvo

en la dimension Empatia.

4.4.

4.4.1.

4.4.2.

Propuestas de valor

Sobre la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Se elabor6é el manual de calidad para el proceso de liberacién de
productos de acuerdo a la estructura general de la Norma ISO
9001:2015, version 5, la misma que se dejo una copia en la oficina de
la Unidad Territorial Huanuco, del mismo modo, se implementé el
Sistema de Gestidn de Calidad con el fin de garantizar que el proceso
de liberacion se realice dentro de los plazos establecidos en los
contratos y adendas firmadas con sus proveedores y tal como podemos
observar en la tabla 2 en el Programa Nacional de Alimentacion Escolar
Qali Warma — Unidad Territorial Huanuco se ha implementado en 91%
y 9% esta implementado parcialmente.

Sobre la gestion de riesgos: identificacion, evaluacion,
tratamiento y mejora

Identificar, evaluar y realizar el tratamiento de los riesgos en el proceso de

supervision y liberacion aseguré el proceso de liberacion dentro de los plazos

establecidos por el PNAE Qali Warma, ya que permitié detectar los posibles

riesgos y sus ocurrencias, de esta manera se implementaron controles con el fin de

mitigar los riesgos altos, medio y bajo. Como propuesta de valor se deja a la Unidad

Territorial Huanuco la matriz de riesgos implementado que busca ayudar a dar

solucion a los problemas durante el proceso de liberacion, a través de un
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ordenamiento, gestion y normalizacidon de los riesgos potenciales.
4.4.3. Sobre la satisfaccion de los clientes.

Realizar la encuesta sobre la satisfaccion de clientes contribuye a
conocer sobre la gestion que realiza la Unidad Territorial Huanuco y el
resultado nos indica que, los trabajadores la Unidad Territorial Huanuco no
tienen mucha empatia hacia sus clientes, no les comprenden sus necesidades
respecto a los horarios de atencion, por tanto, se deberia replantear y brindar

asistencia a sus colaboradores para dar un mejor trato a sus clientes.
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CAPITULO V: DISCUSION

La investigacion tuvo como objetivo de implementar el Sistema de
Gestidon de Calidad ISO 9001:2015 en la liberacion de productos, a través de
la gestion de riesgo que asegure el proceso de liberacion dentro de los plazos
establecido por el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma.

Respecto a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC): IV desarrollo del contexto de la organizacion, V liderazgo, VI
planificacion, VII apoyo, VIl operacion. IX evaluacion de desempefio y X
mejora, acorde a la norma de calidad 1SO 9001:2015 el resultado encontrado
en la Unidad Territorial Huanuco si cumple con la implementacién en un 91%
y un 9% cumple parcialmente. Los resultados hallados fueron contrastados
con La Rosa (2017), quien en su trabajo de investigacion tiene como resultado
gue solo el 48% de los requisitos de la norma se encontraba implementado,
lo que evidencia que en la empresa FAGAMOSA S.A.C. No se estaba
gestionando de forma adecuada a pesar de contar con la certificacion de
Sistema de Gestion de Calidad. EI mayor nivel de incumplimiento encontrado
fue en el capitulo 8 con un 66% de incumplimiento, mientras que en el capitulo
4, se encontré un nivel mas bajo (32%) de incumplimiento, este es debido a
que en este requisito hubo mayores cambios y actualizaciones de la version
5 de la norma y sobre todo en lo relacionado a la gestion de riesgos y las
partes interesadas. Los resultados difieren con el presente estudio, toda vez
que en el Programa Qali Warma Unidad Territorial Huanuco el 91% se
encuentra implementado en su totalidad y un 9% cumple con la
implementacion parcialmente.

Sobre la gestion de riesgos realizado en la Unidad Territorial Huanuco,
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donde se realiza la identificacion, evaluacion, tratamiento, monitoreo mejora
de los riesgos en el proceso de supervision y liberacion de alimentos, se
identificaron 05 riesgos durante el proceso de supervision y liberacion de
alimentos de la modalidad productos, siendo el riesgo 1y 3 de nivel alto, riesgo
2 de nivel bajo y los riesgos 4 y 5 de nivel medio, a los riesgos alto y medio se
le realiz6 e implement6 el tratamiento y el control de los riesgos en su
totalidad, como resultado final se encontré que las liberaciones se realizaron
dentro de los plazos sefialado en los contratos con sus proveedores las cuales
fueron establecido por el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma, por tanto, concuerda con la definicibn de gestion de riesgos
mencionado en la Norma ISO 31000:2018, donde manifiesta que una
organizacion que ha implementado un sistema de gestion de riesgos reduce
la probabilidad de ocurrencia e impide cualquier obstaculo que pudiera afectar
el logro de los objetivos, asi mismo, busca minimizar, gestionar y controlar
cualquier tipo de riesgo mas alla de su naturaleza, grado de incidencia, causa
u origen. Por otro lado, Tasa (2019), en su trabajo de investigacion se planted
como objetivo el de mejorar los procesos de la division de ventas en la
empresa PARAISO SAC en la tienda de Saga Falabella filial Huancayo, para
ello adapt6 una estructura competitiva con el fin de resolver los problemas del
retraso de las entregas de los productos vendido y la baja satisfaccion del
cliente. Para una mejor, oportuna y clara informacién hacia sus colaboradores
el investigador empleo estrategias, asi mismo, amplio el estudio con un plan
de gestion de riesgos con la ISO 31000:2018 con el fin de evitar y a su vez
prevenir acontecimientos que pudieran provocar inestabilidad a la empresa y

el resultado final fue que existio un buen funcionamiento en el departamento
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de ventas y disminuyd los reclamos por parte de sus clientes. Estas premisas
preventivas y correctivas fueron aplicadas dentro de la gestion de riesgos en
la Unidad Territorial Hudnuco durante el proceso de liberacion de productos y
a su vez los riesgos se convirtieron en una oportunidad de mejora.

Sobre la medicion de la satisfaccion del cliente, al no haber diferencias
significativas entre la expectativa y la percepcion, el servicio brindado por la
Unidad Territorial Huanuco ha satisfecho las necesidades de sus proveedores
(clientes), o dicho en otras palabras los clientes si han recibido el producto o
servicio que esperaba, similar resultado encontré6 Ranteria, (2019), en su
trabajo de investigacion se plante6 como objetivo el de implementar el Sistema
de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 con el fin de aumentar la fiabilidad de
sus resultados de los analisis realizado en el laboratorio de la CIA minera
Azulcocha y el resultado obtenido fue: La politica del Sistema de Gestidén de
Calidad 1SO 9001:2015 se midieron en base a las dimensiones, obteniéndose
una percepcion por parte del personal del trabajador de nivel alta, 95% en
sistemas de gestion, el 90% de Responsabilidad en direccion, 75% en Gestion
de recursos, 95% en Realizacion del producto y 100% en la Medicién, andlisis
y mejora, en conclusién, la politica del Sistema de Gestion de Calidad
planteado en la organizacibn mejora la confiabilidad de los resultados
analiticos, por ende mejora la satisfaccion de sus clientes. Por su parte
Meléndez, A. (2017), en su trabajo de investigacion se plante6 como objetivo
realizar el andlisis de la actual situacion de la empresa y en funcion a ello
disefiar un manual del Sistema de Gestion de Calidad que permita a la
empresa que los productos salgan de calidad, asi mismo incrementar la

productividad y mejorar la satisfaccion de sus clientes internos y externos
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(proveedores y consumidores), el investigador ejecuto el analisis previo de la
actual situacién en la que se encuentra la empresa y en ella detectd la
principales falencias y finalmente el resultado encontrado fue que en la
organizacion se incrementd la productividad, hubo ahorros en el consumo de
agua, electricidad, se incrementaron la motivacion de todos los colaboradores
de la empresa y se mejor6 la satisfaccion de sus clientes internos y externos.
Por lo tanto, lo mencionado por Ranteria, (2019) y Meléndez, (2017)
evidencian que con la implementacion del del Sistema de Gestidon de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 se mejora la satisfaccion de los clientes
y esto se corrobor6 con el resultado de la presente investigacion donde el
servicio brindado por la Unidad Territorial Hudnuco ha satisfecho las

necesidades de sus proveedores (clientes).
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CONCLUSIONES
Luego de haber culminado con el trabajo de investigacion se llego a las
siguientes conclusiones:

1. De acuerdo al objetivo general planteado se implement6 el Sistema de
Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en la liberacion de productos, a
través de la gestion de riesgo que asegure el proceso de liberacion
dentro de los plazos establecidos por el Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma.

2. Serealiz6 el manual de Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015
cuyo alcance es la liberacion de productos, la cual se presenta en el
anexo 1. El diagnéstico sobre el grado de cumplimiento de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Unidad
Territorial Huanuco con respecto al IV la organizacién y su contexto, V
liderazgo, VI planificacion, VIl operacién y X mejora Si cumple con el
100% de la implementacion, respecto a VIl apoyo el 78% Si cumple con
la implementacién y el 22% cumple parcialmente y en cuanto a IX
evaluacion de desempefio el 67% Si cumple con la implementacion y
el 33% cumple parcialmente, tal como se presenta en la Tabla N° 2.

3. Serealizé la identificacion, evaluacién, tratamiento, monitoreo y mejora
de la gestion de riesgos en el proceso de supervision y liberacion de
alimentos, de la modalidad productos en la Unidad Territorial Huanuco,
identificAndose 05 riesgos, el riesgo 1 y 3 fueron determinado como de
nivel alto, el riesgo 2 como nivel bajo y los riesgos 4 y 5 de nivel medio,
a los riesgos alto y medio se les aplico el plan de tratamiento, tal como

se presenta en los anexos 2 y 3, a traves de la gestion de riesgos se
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evidencio que el proceso de supervision y liberacién de alimentos se
efectia dentro de los 15 dias habiles, plazo establecido por el
Programa Qali Warma tal como se muestra en la Tabla N° 6 y anexo 4.
. Con el fin de medir la satisfaccion del cliente de la modalidad productos
en la Unidad Territorial Huanuco se determino el nivel de confiabilidad
de los instrumentos (cuestionario) de acopio de datos utilizando el
Alpha de Cronbach, lograndose una confiabilidad significativa de 0,816
para la expectativa y 0.826 para perspectiva, se concluye que al no
haber diferencias significativas entre la expectativa y la percepcion, tal
como se presenta en la Tabla N°18, el servicio brindado por la unidad
territorial a sus proveedores (clientes) ha satisfecho sus necesidades,
o dicho en otras palabras si ha recibido el producto o servicio que

esperaba.
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RECOMENDACIONES
Reflexionando sobre los resultados encontrados y con la finalidad
establecer una mejora continua para la organizacion — Unidad Territorial

Huanuco, se recomienda:

1. La Unidad Territorial Huanuco deberia realizar el seguimiento de la

implementacion del SGC y buscar la mejora continua para que los

procesos de liberacion se realicen dentro de los plazos establecidos.

2. La Unidad Territorial Huanuco deberia completar al 100% con la

implementacion y por ende el cumplimiento de las clausulas de la

norma, dicha recomendacion deviene debido a que durante la

investigacion se encontr6 que el 9% se encuentra implementado

parcialmente.

3. Sibien es cierto que se realiz6 la identificacion, evaluacion, tratamiento,

monitoreo y mejora de la Gestion de Riesgos, la Unidad Territorial

Huénuco deberia realizar el seguimiento y evaluar los nuevos riesgos

internos y externos por lo menos en forma trimestral.

4. La Unidad Territorial Huanuco deberia tener mayor empatia hacia sus

clientes, contar con horarios de atencidon convenientes para

proveedores, atender y comprender sus necesidades especificas,

Sus

toda

vez que durante la investigacion se encontré6 que en la dimension

empatia existen diferencias significativas entre la expectativa

percepcion.

y la
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ANEXOS
ANEXO 1: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015
.  OBJETIVO
El presente manual tiene como objetivo servir como una guia sobre el
disefio y la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad incluyendo la
referencia a la informacion documentada requerida, de acuerdo a la Norma
ISO 9001:2015.
.  ALCANCE
El presente manual es de aplicacion para el proceso de liberacién de
productos destinadas a garantizar la calidad del servicio alimentario de forma
oportuna, cuyas actividades se desarrollan en la Unidad Territorial Huanuco.
Los siguientes requisitos de la norma ISO 9001:2015 no son aplicables
para el Sistema de Gestion de la Calidad del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma:

a. Requisito 8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS, debido a que la realizacion del servicio de supervision y
liberacion de productos y raciones, asi como el servicio de transferencia
de recursos financieros son estandares, es decir que no requieren el
disefio y/o desarrollo de nuevas metodologias y herramientas para su
planificacion y realizacion para cada prestacion del servicio.

b. Requisito 8.5.4 PRESERVACION, debido a que no se cuenta con
partes constitutivas fisicas del servicio para preservar durante su
realizacion, ni durante la prestacion del mismo, salvo los datos que

conforman el servicio brindado.
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TERMINOS Y DEFINICIONES

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

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacion al mas alto nivel.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin
de determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria
Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de
un objeto cumple con los requisitos

Cliente: Persona u organizaciéon que podria recibir o que recibe un
producto o un servicio destinado a esa persona u organizacion o
requerido por ella.

Codex Alimentarius: Codigo Alimentario mundial. Es la compilacion de
todas las normas, Codigos de Comportamientos, Directrices vy
Recomendaciones de la Comision del Codex Alimentarius (organismo
subsidiario de la FAO y de la OMS).

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

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto o servicio
gue no es conforme con los requisitos especificados.

Contexto de la organizacion: Combinacion de cuestiones internas y
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externas que pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion
para el desarrollo y logro de sus objetivos.

Correccion: Accion para eliminar una no conformidad detectada.
Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

DIGESA: Direccion General de Salud Ambiental.

Desempefio: Resultado medible.

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

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados.

Informacién documentada: Informacién que una organizacion tiene que
controlar y mantener, y el medio en el que este esta contenida.
Medida de control: Accién o actividad que puede realizarse para
prevenir o eliminar un peligro relacionado con la inocuidad de los
alimentos para reducirlo a un nivel aceptable.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse
afectada o percibirse como afectada por una decision o actividad
Proveedor: organismo 0O persona que proporciona un producto.
Ejemplo: productor, distribuidor, minorista, distribuidor, proveedor de
servicios. Un proveedor puede ser interno o externo a la organizacion.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
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establecer los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para
lograr los objetivos de la calidad.

Producto: Salida de una organizacion que puede producirse sin que se
lleve a cabo ninguna transaccién entre la organizacion y el cliente.
Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa
a su producto o servicio, 0 al propio proceso de tratamiento de quejas,
donde explicita o implicitamente se espera una respuesta o resolucion.
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
u obligatoria.

Retroalimentacion: Opiniones, comentarios y muestras de interés por
un producto, un servicio o0 un proceso de tratamiento de quejas.
Riesgo: Efecto de la incertidumbre.

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

Sistema de Gestion de la Calidad: Conjunto de elementos mutuamente
interrelacionados o que interactlan para establecer politicas y objetivos
para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.
Trazabilidad: Capacidad para seguir el histérico, la aplicaciéon o la

localizacion de un objeto.
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V.

4.1.

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Presentacion de la Unidad Territorial Huanuco del Programa

Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma

4.1.1.

¢, Qué es la Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de

Alimentacidon Escolar Qali Warma?

4.1.2.

Qali Warma es un programa del MIDIS que brinda servicio
alimentario como complemento educativo a nifias/os matriculadas/os
en instituciones educativas publicas del nivel inicial y primaria a nivel
nacional, y de secundaria de la Amazonia peruana, a fin de contribuir a
mejorar la atencion en clases, la asistencia escolar y los habitos
alimenticios, promoviendo la participacion y la corresponsabilidad de la
comunidad local. En el ambito local, el Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma inicio sus operaciones denominada
como Unidad Territorial de Huanuco, en el mes de febrero del 2013.
Estructura Organizacional

La estructura organica de la Unidad Territorial Huanuco del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma se encuentra
establecida en el Manual de Perfiles de Puestos, aprobado con
Resolucion de Direccion Ejecutivo N° D000104-2021-MIDIS/PNAEQW-
DE, el cual describe los siguientes puestos y/o areas de trabajo:

v Jefe de la Unidad Territorial

v Coordinador Técnico Territorial
v Administrador

v Analista legal

v Soporte técnico
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v Especialista alimentario

v Especialista educativo

v Supervisor de compras

v Supervisores de plantas y almacenes (SPA)
v Monitores de Gestion Local

v Choferes
v Apoyo administrativo
4.1.3. Comprension de la organizacién y su contexto
a. La Unidad Territorial Hudnuco mediante el establecimiento del
contexto, articula sus objetivos a nivel institucional e identifica
los elementos o circunstancias del contexto externo
(oportunidades y amenazas) y del contexto interno (fortalezas y
debilidades) a tener en cuenta para la planificacion estratégica
del Sistema de Gestion de Calidad.

b. Para el desarrollo de la Matriz FODA se deben tener en cuenta
las siguientes definiciones y consideraciones:

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Definicién: Hechos del entorno | Definicion:  Situaciones que
gue resultan positivos para la | provienen del exterior (del

institucion, si es capaz de
detectarlos y explotarlos a su
favor.

Programa) y que pueden afectar
negativamente en el desempefio
de la actividad.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Definicion: Capacidades
especiales y caracteristicas del
Programa.

Definicion: Aquellos factores del
Programa que lo sitian en una
posicion desfavorable.

Consideraciones:
. El andlisis del contexto interno puede incluir, sin limitarse a: la
estructura de la Unidad Territorial Hudnuco del Programa Nacional
las

de Alimentacion Escolar Qali Warma, las funciones vy

responsabilidades, las politicas, los objetivos y las estrategias que
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se establecen para su realizacion.

. Toda validacién de algun factor interno debe considerar las

relaciones con las partes interesadas, sus percepciones y sus

valores; la cultura de la Unidad Territorial Hudnuco del Programa

Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma, los sistemas de

informacion, los flujos de informacion y los procesos de toma de

decisiones, las normas, directrices y los modelos adoptados por la

entidad y la extension de las relaciones contractuales.

. El registro de la identificacion de las fortalezas y debilidades se

realiza conforme al formato “Matriz FODA”.

ANALISIS FODA

CUESTIONES INTERNAS

CUESTIONES EXTERNAS

FORTALEZAS(F)
e Capital Humano multidisciplinario
comprometido en el cumplimiento
de los objetivos institucionales del
PNAEQW

e Tecnologias de la Informacion (TI)
como soporte para el desarrollo de
los procesos operativos y la
administracién de la informacion del
PNAEQW (SIGO, SADE, SGD,
Georreferenciacién, Firma Digital,
entre otros)

e Proceso de Liberacion de productos

Unidades

Territoriales de acuerdo al alcance

O raciones en las

del SGC certificado bajo la Norma
ISO9001:2015

OPORTUNIDADES (O)
e Establecer estrategias de acceso a las
Instituciones Educativas lejanas
e Formar alianzas Estratégicas y de
articulacion intergubernamentales e
intersectoriales como mecanismos de

aseguramiento de un servicio de Calidad

DEBILIDADES (D)

e Alta rotaciébn de personal que

conllevan a la pérdida de

conocimiento  organizacional vy

AMENAZAS (A)
e Legislacion que entra en vigencia
del

representa

durante la prestacion servicio

alimentario y que
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costos de aprendizaje del nuevo
personal

Escaso abastecimiento de
equipamiento técnico (Lupas, tamiz,
etc), tecnoldgico (Plan de datos
limitados) y equipos de proteccién
personal para las supervisiones y
monitoreos de acuerdo a las zonas

donde se realiza el trabajo

modificacion de los requisitos
establecidos en la ficha técnica de los
alimentos brindados por el programa
Cambios en el medio ambiente (cambios
climaticos, derrumbes, desprendimiento
de rocas, fenédmeno del nifio y nifia, etc.)
que afecten el desarrollo de las clases y
el acceso de los proveedores a las zonas
donde se brindael servicio alimentario
Conflictos sociales que pondrian en
riesgo la planificacion y ejecucion de las
operaciones del Programa

Estado de emergencia Nacional por

pandemia

c) La/el responsable del Sistema de Gestion de Calidad realiza el

seguimiento de las estrategias establecidas en la “Matriz FODA” y de

encontrar alguna desviacion genera una Solicitud de Acciones

Correctivas.

Comprensién de

Interesadas

las Necesidades y Expectativas de las Partes

La Unidad Territorial Huanuco define y comprende en su “Matriz de Partes
Interesadas” los efectos o efectos potenciales y su capacidad para proporcionar
regularmente el servicio que satisfaga los requisitos de las partes interesadas, los

legales y los establecidos por el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali

Para el establecimiento de las partes interesadas externas debe tomarse en

consideracion lo siguiente:

La comprension del contexto externo es importante para asegurar que

los objetivos e inquietudes de los actores externos se tengan en cuenta

cuando se desarrollan los criterios del Sistema de Gestion de Calidad

con la finalidad de la satisfaccion de sus clientes externos.
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El contexto externo puede incluir, pero no se limita a las entidades
publicas que interactian con la Unidad Territorial Huanuco, la
industria, las/ los proveedoras/es, las/los usuarias/os, actores del
proceso de cogestion, entre otros actores que participan o se ven
impactados de manera positiva y negativa por la intervencion de la
entidad. Esta informacion es registrada en la “Matriz de Partes

Interesadas”.

b) Para el establecimiento de las partes interesadas internas debe tomarse en

consideracion lo siguiente:

La comprension del contexto interno es importante porque constituye
todo aquello que en el seno de la Unidad Territorial Huanuco puede
influir en la manera en la que la entidad gestiona su Sistema de
Gestion de Calidad, para que se encuentre alineado a las estrategias,
los procesos y la estructura de la entidad.

El contexto interno puede incluir, pero no se limita a la estructura de la
Unidad Territorial Huanuco, donde se contempla a las/los
servidoras/es civiles para la identificacion de sus necesidades, a fin de
gue en funcién de las mismas se pueda establecer las estrategias
dentro del Sistema de Gestion de Calidad para su correspondiente
satisfacciéon como clientes internos. Esta informacion es registrada en

la “Matriz de Partes Interesadas”

c) La/el responsable del Sistema de Gestidon de Calidad realiza el seguimiento

de las estrategias establecidas en la “Matriz de Partes Interesadas” y de

encontrar alguna desviacion genera una Solicitud de Acciones Correctivas.
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MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

PARTE INTERESADA

NECESIDAD

EXPECTATIVA

¢COMO PODRIA AFECTAR
A NUESTRO SGC?

¢COMO PODRIA NUESTRO
SGC AFECTARLO O
SENTIRSE AFECTADO?

SEGUIMIENTO

Direccién ejecutiva

Cumplir con la politica de
calidad/ objetivos.
Informar el desempefio del
PNAEQW

Lograr un mayor porcentaje
de cumplimiento de las
normas.

La falta de compromiso
afectaria en el incumplimiento
y compromisos de la
implementacion del SGC.

Mejoras estratégicas de la
direccién en nuevos
mercados.

Monitorear el cumplimiento de
los indicadores del sistema de
gestién de calidad.

Gobiernos Regionales y
Locales

Cumplimiento del servicio
alimentario enlas IIEE bajo su
jurisdiccién

Prestacion del servicio
alimentario de acuerdo a la
programacion del PNAEQW

Retrasos en la entrega del
servicio alimentario
(productos y/o raciones) a las
lIEE

Desabastecimiento de los
alimentos en el mercado.
Dificultades de accesibilidad a
las zonas remotas.

Realizar el monitoreo y
seguimiento

Proveedores de Servicio
Alimentario (Clientes)

Calidad en la atencién por
parte de los servidoras/es
publicas/os

Sistemas Informaticos
Confiables (SIGO-
Proveedores)

Obtener respuestas claras y
oportunas a sus
requerimientos de
informacion

El sistema debe estar
disponible las 24 horas del dia
durante los 365 dias del afio y
garantizar la seguridad de la
informacién

Quejas y reclamos de los
clientes

Baja satisfaccion de nuestros
clientes

Resolucién de contrato de
compra.

Busqueda de nuevos
proveedores.

Servicio de atencion de quejas y
reclamos

Encuestas de satisfaccion
Mantenimiento preventivo del
Data Center e implementacion
del servidor de contingencia en
las Unidad Territoriales y Sede
Central

Pago en el plazo acordado.
Ser proveedor exclusivo.

Exclusividad para la venta de
materia prima/insumo a la
empresa

Disminucién de la
produccion.

Incumplimiento de contratos
de venta.

Resolucion de contrato de
compra.

Busqueda de nuevos
proveedores.

Monitoreo de materia
prima/insumo recepcionada de
acuerdo con el packing list
ingresado.

Frecuencia mensual

Exclusividad para proveer
envases y etiquetas

Disminucién de la
produccion.
Reprogramacion de la
produccion.

Incumplimiento de contratos
de venta.

Resolucién de contrato de
compra.

Busqueda de nuevos
proveedores.

Monitoreo de envases y
etiquetas recepcionada de
acuerdo con el packing list
ingresado.

Frecuencia mensual
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Colaboradores del PNAEQ

Trabajo con todos los
beneficios establecidos por
ley

Seguridad dentro de las
instalaciones

Adecuado ambiente laboral
Cumplimiento de los
protocolos de bioseguridad

Disminucion de la eficacia de
los trabajadores

Bajo rendimiento en la
produccién de envasados

Dafios a la salud de los
trabajadores

Perjuicios econémicos

Reclamos de los
trabajadores

Nivel de produccién
Frecuencia mensual

Autoridades Sanitarias

Cumplimiento de los
requisitos establecidos en la
norma

Mantener buenas
condiciones sanitarias y
controlar los procesos

Suspension de entrega de los
alimentos liberados

Mala reputacién de la unidad
territorial

Cumpliendo con el seguimiento
de la habilitacion y certificacion
sanitaria

Usuarias/os

Consumir los alimentos y que
la entrega de los alimentos se
realice en lafechay horario
establecida

Adoptar practicas saludables
en alimentacién escolar y
adecuados hébitos de higiene
en la preparacion y consumo
de alimentos

El PNAEQW garantice las
condiciones de seguridad y
salud durante el desarrollo de
las labores en las
instalaciones del programa y
aquellos lugares de comisién
por necesidad del servicio

Los integrantes del CAE
velen por el cumplimiento de
las combinaciones y
dosificacion establecidas por el
PNAEQW para garantizar una
alimentacién sana y nutritiva

Quejas y/o reclamos

No consumo de los alimentos
entregados en las IIEE

Monitoreo de los alimentos
liberados

Seguimiento a los miembros
CAE

Comités de Alimentacién
Escolar

Capacitacion y asistencia
técnica

Variedad de alimentos de
acuerdo a las costumbres
alimentarias locales

Mejorar las competencias de
los integrantes de los Comités
de Alimentacion Escolar
Incorporar  alimentos  de
acuerdo a las costumbres de
consumo local

Quejas y/o reclamos

Baja aceptabilidad del
programa, por ende, de la
Unidad Territorial

Monitoreo de los alimentos
liberados

Seguimiento a los miembros
CAE

4.3.

Sistema de Gestién de la Calidad y sus Procesos.

La Unidad Territorial Huanuco establece, implementa, mantiene y mejora los procesos necesarios para el Sistema de Gestién de Calidad,

cuya interaccion y descripcion se presenta en la Figura N°1: “Mapa de Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de la Unidad Territorial
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Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma”.

Figura N° 01: MAPA DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PROVEEDOR

GESTION DE LA DIRECCION

ADMINISTRACION DELSGC

i

PROCESOS MISIONALES

PLANIFICACION PARA LA GESTION DE SUPERVISION Y LIBERACION

Recepccion de Revisiény verificacion verificacion higienic muestreoy Liberaciénde Verificacién de
expe(yente para la de documentos sanitario del evaluacionde productos carga y estiba
liberacion obligatorios establecimiento productos
PROCESOS DE APOYO
< < MANTENIMIENTO DE
SOPORTE INFORMATICO
ABASTECIMIENTO GESTION HUMANA INFRAESTRUCTURA

i)

PROVEEDOR
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DESCRIPCION DEL MAPA DE PROCESOS DEL SGC:

PROCES
o)

ACTIVIDADES

NOMBRE

FINALIDAD

E.l

Gestién de la Direccion

Establecer los lineamientos de mediano y corto plazo de a Unidad
Territorial Huanuco del PNAEQW de forma colaborativa, asi como la
verificacién continua de su avance llevando registro mediante la
aprobacién de los documentos de gestion.

E.2

Administracién del SGC

Planificar, organizar y controlar la efectividad y mantener el SGC.

M.1

Planificacion para la Gestién de
Supervisién y Liberacion

Planificar en el POI los recursos necesarios para la gestionar las
supervisiones y liberaciones que se encuentran programadas durante
el afio académico de las IIEE.

M.2

Gestion de Supervision y Liberacion de Raciones y Productos

M.2.1

Recepcion de
expedientes para la
liberacion

Recibir los expedientes para la liberacién presentados por el proveedor
del servicio alimentario, en cumplimiento al cronograma establecido en
su contrato.

M.2.2

Revision y verificacion
de documentos
obligatorios

Revisar los documentos obligatorios presentados en el expediente para
la liberacion, verificando el cumplimento de las especificaciones
técnicas de alimentos, bases integradas del proceso de compras y los
documentos emitidos por DIGESA, SENASA, SANIPES y/o certificados
emitidos por laboratorios particulares.

M.2.3

Verificaciéon higiénico
sanitario del
establecimiento

Verificacion higiénico sanitaria de la planta y/o almacén en compafiia
del personal responsable de Control de Calidad de la planta o almacén,
solicitar el Certificado de Saneamiento Ambiental (trimestral), control
médico del personal (semestral) y verificacion de los compromisos
del/de la proveedor/a, ademas utiliza el Anexo N.° 02 — Ficha de
Supervision Higiénico Sanitario al Establecimiento del/de la
Proveedor/a-Modalidad de Atencién Raciones o el Anexo N° 03 - Ficha
de Supervisién Higiénico Sanitario del Establecimiento del/de la
Proveedor/a — Modalidad de Atencion Productos para completar la
verificacion del PRT-039-PNAEQW-USME.

M.2.4

Muestreo y
evaluacion de
productos

Realizar el muestreo en la modalidad productos, de acuerdo al Anexo
N° 01 - Instructivo para el muestreo y verificacion de las caracteristicas
fisico organolépticas de alimentos de la Unidad Territorial Huanuco del
PNAEQW del PRT-039-PNAEQW-USME y evaluar los productos
muestreados; el muestreo y la evaluacion se realiza bajo lo establecido
en el Apéndice 01,02 y 03.

El muestreo y evaluacion de raciones se realiza de acuerdo a lo
establecido en el apéndice 01y 03.

M.2.5

Liberacion de
productos

Verificar que los productos o raciones conformes sean liberados, para
ello se registra en el SIGO dicha actividad, y solo si fuera necesario se
utiliza el Anexo N° 7 - Acta de Supervision y Liberacion -
Establecimiento del/de la Proveedor/a del PRT-039-PNAEQW-USME.

M.2.6

Verificacion de carga
y estiba

Verificar las condiciones higiénicas sanitarias del vehiculo de
transporte, segun lo establecido en el Anexo N° 06 -Ficha de
Verificacion del Vehiculo de Transporte, Carga y Estiba de Alimentos,
cuyo resultado debe registrarse en el SIGO.

Al

Soporte informatico

Disefiar, construir, implantar y mantener los sistemas de informacion y
la infraestructura tecnolégica de soporte a los sistemas de informacion,
telecomunicaciones y demas servicios informéaticos de La Unidad
Territorial Huanuco del PNAEQW. Por ser el soporte de los procesos
de supervision y liberacién de productos y raciones en el SIGO y para
las transferencias de recursos financieros en el SIGO y SADE

A.2

Abastecimiento

Dirigir, coordinar, seleccionar y controlar los procesos de
contrataciones de bienes y servicios requeridos por las areas usuarias,
a fin de dar atencién oportuna a sus requerimientos para la continuidad
de sus operaciones.

A3

Gestién humana

Planificar y efectuar la seleccion de servidoras/es publicas/os; asi como
capacitarlas/os, garantizar las competencias y evaluar su desempefio
respecto a la ejecucion de los procesos bajo su responsabilidad.
Administrar su legajo personal.

A.4

Mantenimiento de
infraestructura

Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo con el fin de
mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con
los requisitos del servicio.
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V.

5.1.

LIDERAZGO

Liderazgo y Compromiso

La Direccion Ejecutiva demuestra su compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad al

establecer lo siguiente:

a. La “Politica del Sistema de Gestion de la Calidad” aprobada mediante Resolucion

C.

de Direccion Ejecutiva N° D000151-2020-MIDIS/IPNAEQW-DE (en adelante la
politica).
El documento normativo “Objetivos de la Calidad del Sistema de Gestién de la
Calidad”, que es un instrumento de gestion que permite estructurar el cumplimiento
de los compromisos establecidos en la politica y es aprobado con Resolucion de
Direccion Ejecutiva. La Unidad Territorial Huanuco, realiza la difusion de estos
objetivos de manera conjunta con la politica y, para garantizar su cumplimiento, se
establece el “Plan Anual de desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad del
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma”, donde se determinan las
estrategias y actividades a ser desarrolladas para la ejecucion de los objetivos de
la calidad.
Asegura la disponibilidad de los recursos necesarios para el mantenimiento y
mejora del SGC, asi como el aumento de la satisfaccién del cliente externo e
interno.
Promueve y comunica a las/los servidoras/es civiles de la Unidad Territorial
Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma las ventajas
de llevar un SGC basado en los siguientes principios:
i. Enfoque basado en procesos: La Unidad Territorial Huanuco del
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma mantiene
la informaciéon documentada a través del “Mapa de Procesos del

Sistema de Gestidon de la Calidad”, que permite visualizar las
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entradas, salidas e interaccion de los procesos.

ii. Pensamiento basado en riesgos: La Unidad Territorial Huanuco del
Programa Nacional de Alimentacioén Escolar Qali Warma establece
la metodologia de la gestidon de riesgos, a través del “Manual de
Gestion de Riesgos del Programa Nacional de Alimentacion Escolar
Qali Warma” (MAN-008-PNAEQW-UPPM), asimismo, comunica,
capacita y sensibiliza a las/los servidoras/es civiles de la Unidad
Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentaciéon Escolar
Qali Warma con la finalidad de inculcar la gestion de riesgos en sus
operaciones, asegurando que el Sistema de Gestién de Calidad
pueda lograr sus resultados previstos.

iii. Gestion eficiente y eficaz: La Unidad Territorial Huanuco del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma cuenta con
servidoras/es civiles competentes y comprometidas/os que
contribuyen al cumplimiento de los objetivos de la calidad, y una
gestion de procesos orientada a la mejora continua.

iv. Liderazgo: La Direccién Ejecutiva asume, asegura y promueve con
los recursos necesarios, el compromiso con el Sistema de Gestion
de Calidad.

v. Mejora continua: La Unidad Territorial Huanuco del Programa
Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma tiene establecido
como uno de sus valores organizacionales la mejora continua y
promueve permanentemente la optimizacién de los recursos, la
simplificacion administrativa, optimizacion de procesos y mejor
atencion a la/al ciudadana/o, en el marco de la Ley N° 27658, Ley
Marco de la Modernizacion de la Gestion del Estado.

5.1.1. Enfoque al Cliente
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El Jefe de la Unidad Territorial Hudnuco del Programa Nacional de Alimentacién

Escolar Qali Warma desarrolla una gestion con liderazgo y compromiso basado en un

enfoque al cliente asegurando:

5.2.

a. Laidentificacion de los requisitos del cliente, recogiendo sus sugerencias y aportes,

a través de canales presenciales y virtuales de atencién a la/al ciudadana/o,
talleres, mesas de didlogo, encuestas para mejorar la calidad del servicio brindado
(“Procedimiento para la aplicacién de las Encuestas de Satisfaccién del Sistema
de Gestion de la Calidad”), las cuales son evaluadas a nivel nacional y de ser
pertinentes son consideradas para la formulacion del “Manual del Proceso de
Compras del Modelo de Cogestién para la Prestacion del Servicio Alimentario del
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma”, “Bases Integradas”,
entre otros.
El seguimiento y monitoreo permanente de los procesos a través de los indicadores
permite identificar los riesgos y oportunidades de mejora para garantizar el servicio
brindado y aumentar la satisfaccion del cliente.
Los clientes para el alcance del Sistema de Gestién de Calidad de la Unidad
Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
son las/los proveedoras/es del servicio alimentario.
Politica
La “Politica del Sistema de Gestion de la Calidad” aprobada mediante Resolucion
de Direccion Ejecutiva N° D000151-2020-MIDIS/PNAEQW, establece los
siguientes compromisos de la Unidad Territorial Hudnuco del Programa Nacional
de Alimentacién Escolar Qali Warma:
o Contar con colaboradoras/es competentes y comprometidas/os.
o Orientar nuestros procesos hacia la mejora continua, gestion de riesgos y
la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad con el propésito de

conseguir:
Pag. 84



b)

% La satisfaccion de las/los usuarias/os, brindando servicios eficientes y
eficaces.
% Cumplimiento de los requisitos legales y condiciones para la prestacion
adecuada del servicio alimentario.
La Direccién Ejecutiva revisa la politica para verificar su adecuacion cuando crea
conveniente, asimismo es la Unica responsable de aprobarla.
El Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma comunica la “Politica
del Sistema de Gestion de la Calidad”, a través de su publicacion en la pagina
web de la entidad, durante el proceso de induccién a las/los servidoras/es civiles
gue ingresan a trabajar a la entidad, charlas de sensibilizacion a las/los
servidoras/es civiles y charlas de difusion a las/los proveedoras/es. Asimismo,
imprime la politica, que es colocada en los espacios de mas alto transito de
personas en los locales de la Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali Warma, también es colocada como fondo de
escritorio en las PC de las/los servidoras/es civiles de la Unidad Territorial
Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma por
periodos establecidos por la/el responsable del Sistema de Gestién de Calidad,
entre otros medios de comunicacion.
A continuacion, se presenta la “Politica del Sistema de Gestion de la Calidad” en

la Figura N°02.
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POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Somos una Institucian Pablica gque tiene como finalidad brindar
un servicio alimentario de calidad a las/los escolares usuarios
del Programa, de acuerdo a sus caracteristicas y las zonas
donde wviven contribuyendo a mejorar su atencion en clases; y
promoviendo mejores habitos de alimentacion.

Para cumplir con el Sistema de Gestidn de la Calidad, nos
cﬂmprumetemos = N

4 Contar con colaboradores competentes y comprometidos.

O Orientar nuestros procesos hacia la mejora continua,
gestion de riesgos y la eficacia del Sistema de Gestion de
la Calidad con el proposito de conseguir:

% La satisfaccion de los usuarios, brindando servicios
eficientas y eficaces.

< Cumplimiento de los requisitos legales y condiciones
para la prestacidon adecuada del servicio alimentaria.

Direccion Ejecutiva

POL-002-PRNASQW-UFPP

Isprobado; 04 de mayo de 2020
ROE-151-MIDIS/PMNAEQW-DE

@ 1 ] arrolio

QaliWarma

Figura N°02: Politica del Sistema de Gestion de la Calidad del PNAEQW

5.4. Roles, Responsabilidad y Autoridades en la Organizacion
Con el propésito de planificar, implementar y mantener el Sistema de Gestion de

Calidad en La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar

Qali Warma, se ha establecido lo siguiente:

5.4.1. La Direccién Ejecutiva es responsable de:

e Establecer, comunicar, asegurar su entendimiento y revisar continuamente la

“Politica del Sistema de Gestion de la Calidad”, “Objetivos de la Calidad” y el “Plan
Anual de Desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali Warma”, asi como, brindar los recursos necesarios y
suficientes para la implementacién y mantenimiento del Sistema de Gestién de

Calidad.
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5.4.2.

VI.

6.1.

Asegurar que las funciones, responsabilidades y autoridades de las/los
servidoras/es civiles de la Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma se establezcan correctamente en las “Fichas
Técnicas de Puestos de Trabajo del Programa Nacional de Alimentacion Escolar
Qali Warma — Fase I” (ESP-001-PNAEQW-URH) y sean comunicadas de manera
oportuna.

Contar con informacion actualizada respecto a las necesidades de la Unidad
Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, a
través de los medios necesarios, con el fin de mantener el Sistema de Gestion de
Calidad.

La/el representante del Sistema de Gestion de Calidad es responsable de:
Motivar a las/los servidoras/es civiles de la Unidad Territorial Huanuco del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma para la identificacion y
registro de las oportunidades de mejora.

Identificar y registrar los riesgos o riesgos potenciales principales con el fin de
tomar acciones de prevencion.

Capacitar y organizar auditorias internas para su ejecucion.

Verificar los indicadores e implementar acciones correctivas en los puntos débiles
del Sistema de Gestion de Calidad.

Gestionar la Supervisién de Acciones Preventivas y Correctivas (SAPC).

Realizar induccion a las/los servidoras/es civiles nuevas/os.

PLANIFICACION

Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades

La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali

Warma revisa periédicamente a través de las reuniones del Comité de Calidad, el

tratamiento de los riesgos y oportunidades asociados al Sistema de Gestion de Calidad

identificados por las unidades organicas, asegurando el cumplimiento de las actividades
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planificadas de acuerdo a los lineamientos definidos en el “Manual de Gestion de Riesgos

del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma” (MAN-008-PNAEQW-

UPPM).

6.2.

Objetivos de la Calidad y Planificacion para Lograrlos

La Direccion Ejecutiva establece los objetivos estratégicos generales, los cuales se

describen en los “Objetivos de la Calidad”, basados en su planeamiento estratégico, en

los que se consideran las necesidades actuales y futuras, el desempefio actual de los

procesos, los resultados de las encuestas de satisfaccion al cliente, aspectos externos e

internos, partes interesadas, entre otros; y a su vez, define el despliegue de dichos

objetivos a los niveles pertinentes de la organizacién. El seguimiento del cumplimiento de

los mismos lo realiza la/el responsable del Sistema de Gestion de Calidad con ayuda del

Comité de Calidad.

Los objetivos de la calidad son presentados en la Figura N°03.

Compromisos de
la Politica de
Calidad

Contar con
colaboradoras/e

s competentes y
comprometidas/

0s

Orientar
nuestros

procesos hacia
la mejora
continua

Objetivo

Fortalecer

Indicador

% de

Férmula de Célculo

Meta

Figura N° 03: Objetivos de Calidad del Sistema de Gestion de la Calidad
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Responsable
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D Huanuco del PNAEQW
sobre el | Territorial
SGC. Huanuco del

PNAEQW
% de .

Promover cumplimiento CMC=(Numero de
la gestion de p las medidas de  control
de riesgos medidas de cumplidas del Plan de la
de los control  del Gestion de Riesgo de la
procesos plan de Unlgad Territorial RESPONSABLE
de la > Huanuco del | 75% Semestral
Unidad S’igzt'gn de 1o | PNAEQW)*100/Ntmero QL 5
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Compromisos de

la

Politica de Objetivo

Calidad

Indicador

Férmula de Célculo

Frecuenci

a

Responsable
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alimentos del afio anterior)-1]*100
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Huénuco
del
PNAEQW

6.3. Planificacion de los Cambios
La Unidad Territorial Hudnuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma planifica el Sistema de Gestién de Calidad al cumplir los requisitos generales de
la Norma ISO 9001:2015, mediante la elaboracién del presente “Manual del Sistema de
Gestion de la Calidad”. Para ello, considera y controla el propdsito de sus cambios y sus
consecuencias potenciales, la integridad del Sistema de Gestion de Calidad, la
disponibilidad de sus recursos y la asignacion o reasignacion de las responsabilidades y
autoridades.

Asimismo, planifica los procedimientos y recursos asociados que deben aplicarse,
quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, producto o proceso, a

través del “Plan Anual de Desarrollo del Sistema de Gestién de la Calidad del Programa

Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma”.
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VIl.  APOYO
7.1. Recursos
7.1.1. Generalidades

La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali

Warma cuenta con presupuesto para:
a. Implementar, mantener y mejorar la eficacia del Sistema de Gestidén de
Calidad y sus procesos.
b. Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los
requisitos de calidad.
7.1.2. Personas

La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma se asegura de realizar el requerimiento de las/los servidoras/es civiles
necesarias/os para la implementacién eficaz de su Sistema de Gestién de Calidad con el
adecuado funcionamiento y control de sus procesos, y monitorea su eficiente labor en
evaluaciones de desempefio realizadas en forma anual.

La Unidad de Recursos Humanos actla como proveedor interno brindando el
servicio de seleccion y contrataciones bajo el régimen de Contratacion Administrativa de
Servicio (CAS), y al “Instructivo para la Administracion de Legajos del Personal del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma” (INS-003-PNAEQW-URH).
7.1.3. Infraestructura

La Unidad Territorial Hudnuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma cuenta con la infraestructura necesaria para la ejecucion de sus procesos, tales
como:

a. Oficinas limpias, ordenadas y equipadas de la tecnologia necesaria para el
desarrollo de las actividades.

b. Mantenimiento de los equipos.
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c. Asistencia y soporte técnico de hardware y software. Se cuenta con la
“Directiva para la gestion de copias de respaldo y resguardo de la
Informacion del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma”
(DIR-023-PNAEQW-UTI)

d. lluminacién adecuada para el desempefio de las funciones de las/los
servidoras/es publicas/os de la Unidad Territorial Huanuco del Programa
Nacional de Alimentaciéon Escolar Qali Warma, asi como la sefalizacion
respectiva de zonas de seguridad.

La gestion de las instalaciones y la supervision del mantenimiento continuo de las
mismas estan a cargo de la Coordinacion de Abastecimiento y Servicios Generales de la
Unidad de Administracion.

El mantenimiento de software y hardware se realiza bajo la competencia de la UTI.
7.1.4. Ambiente de trabajo

El Jefe de la Unidad Territorial es responsable de la identificacion de los factores
fisicos (iluminacién, ventilacion, vigilancia y limpieza) del ambiente de trabajo que influyen
en el desempefo de las/los servidoras/es civiles, para asi lograr la conformidad en el
desarrollo de los procesos del Programa.

Ademas, la Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar
Qali Warma cuenta con servicios de vigilancia y limpieza subcontratados para asegurar el
ambiente de trabajo adecuado.

7.1.5. Seguimiento y medicion

La Unidad Territorial Hudnuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma cuenta con el software adecuado para el seguimiento del proceso de la supervisiéon
y liberacion de productos o raciones (Sistema Integrado de Gestion Operativo- Médulo de
Liberaciones).

La Unidad de Tecnologia de Informacion realiza copias de respaldo diariamente y

verifica la calidad de la informacion, asimismo realiza las renovaciones de las licencias de
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software de firmas, base de datos y desarrollo de aplicaciones.
7.1.6. Conocimiento de la organizacién

La Unidad Territorial Hudnuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos, a
través de la generacion de lecciones aprendidas, las cuales son socializadas por las
jefaturas de las unidades a todas las/los servidoras/es civiles a su cargo.

En ese sentido, cuenta con un repositorio digital de los documentos normativos
vigentes y registros relacionados a la operacion de los procesos, dichos documentos y
registros se encuentran a disposicion de las/los servidoras/es civiles de la Unidad
Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, a través
de la intranet y con acceso que aplica restricciones de acuerdo al perfil del usuario.

7.2. Competencia

La Unidad Territorial Hudnuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma cuenta con servidoras/es civiles competentes en base a la educacién, formacion,
habilidades y/o experiencia necesarias, para cumplir con las funciones y responsabilidades
de los puestos que se encuentran descritos en el documento “Fichas Técnicas de Puestos
de Trabajo del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma - Fase |I” (ESP-
001-PNAEQW-UA)”, asi también, la Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de
Alimentaciéon Escolar Qali Warma se compromete con la sensibilizacién de las/los
servidoras/es publicas/os, por lo que proporciona induccién, capacitacion, entrenamiento
u otras acciones necesarias para lograr las competencias, formacion y toma de conciencia
requeridas y asi asegurar la prestacion del servicio y el cumplimiento de los requisitos del
cliente.

7.3. Tomade Conciencia

La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali

Warma se asegura que los colaboradores sean conscientes de la pertinencia e importancia

de sus actividades y de como contribuyen al logro de los Objetivos de la Calidad; por ello
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el area de Recursos Humanos realiza las capacitaciones de sensibilizacién en la Politica

de Calidad, Objetivos y otros aspectos generales del Sistema de Gestion de Calidad.

Se asegura de concienciar a las partes interesadas de la importancia de las actividades

gue contribuyen a alcanzar los logros basados en los objetivos de la calidad.

7.4. Comunicacion

a) La Unidad Territorial Hudnuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al Sistema
de Gestién de Calidad, de forma adecuada mediante (correo electronico, teléfono,
video conferencia). El tratamiento de denuncias, consultas, reclamos o quejas del
cliente se lleva a cabo segun lo establecido en el “Procedimiento de Orientacion y
Atencion a la/el ciudadano del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma” (PRO-002-PNAEQW-UA).

b) Para las comunicaciones internas en la Unidad Territorial Huanuco del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, los medios formales establecidos
son los memorando, correo electrénico e intranet; y estas se encuentran detalladas
en el “Plan de Comunicacion Estratégica del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma-2021".

7.5. Informacion Documentada

7.5.1. Generalidades.

La informacion documentada del sistema de calidad de la Unidad Territorial
Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma incluye la
informacion documentada requerida por la norma ISO 9001:2015 y la necesaria para la
eficacia de su sistema de gestion de la calidad.

7.5.2. Creacion y actualizacion
Este manual es redactado de manera clara y concisa para permitir una

interpretacion exenta de ambigliedades, cuidando la coherencia de las diferentes partes

del manual y evitando redundancias.
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El Jefe de la Unidad Territorial es responsable de la aprobacion y de la declaraciéon
de caracter obligatorio del manual para todo el personal del programa, siendo éste
previamente revisado por el responsable de gestion de la calidad.

7.5.3. Control de lainformacion documentada

Cada vez que se lleva a cabo una revision del manual, se cambia el nUmero de
revision y se registra en la hoja modificaciones del manual de gestion de la calidad que
obra en poder del responsable de gestion de la calidad.

El responsable de gestion de la calidad es el responsable de la distribucion de
copias del manual de gestion de la calidad, de las cuales existen dos tipos:

a) Copias controladas:

El responsable de gestiébn de la calidad distribuye copias controladas a las

diferentes areas de la Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de

Alimentacion Escolar Qali Warma, a aquellos representantes y clientes que la

direccion considere que deben disponer de la informacion actualizada sobre la

politica de calidad de la empresa, y a la entidad de certificacion.

Estas copias son mantenidas al dia por el responsable de gestién de la calidad, de

forma que cuando se realiza una revision del manual, se les entrega nuevas copias

revisadas con acuse de recibo a cada uno de los destinatarios.

El responsable de gestion de la calidad se encarga de destruir las copias obsoletas

y Unicamente se guarda el original obsoleto, identificAndolo como tal.

b) Copias no controladas:
El responsable de gestion de la calidad distribuye copias no controladas a clientes,

proveedores y colaboradores que lo requieran.

VIll.  OPERACION
8.1. Planificacién y Control Operacional

El Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, con la aprobacion del presupuesto
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del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma asegura la asignacion de los
recursos para el desarrollo de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad que es:
liberacion de productos o raciones.

Para la planificacién de la liberacion de productos o raciones se tiene en cuenta lo
siguiente: la programacion del afio académico escolar, el nUmero de supervisoras/es de
plantas y almacenes requeridas/os y el nimero de Instituciones Educativas en el &mbito
de las unidades territoriales comprendidas.

Las actividades requeridas para la verificacion, seguimiento, medicién y control se
encuentran estipuladas en el “Protocolo para la Supervision y Liberacién de alimentos en
los Establecimientos de Proveedoras/es del Programa Nacional de Alimentacién Escolar
Qali Warma” (PRT-039-PNAEQW-USME).

8.2. Requisitos paralos Servicios
8.2.1. Comunicacion con el cliente

La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma mantiene comunicacion adecuada con el cliente via correo electrénico, teléfono o
de manera presencial, con el fin de difundir los documentos normativos aplicables a sus
actividades y entrenarlos en el uso de las herramientas que provee la Unidad Territorial
Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma. El tratamiento de
consultas, reclamos o quejas del cliente se lleva a cabo segun lo establecido en el
“Procedimiento de Orientacion y Atencién a la/el ciudadana/o del Programa Nacional de
Alimentacién Escolar Qali Warma” (PRO-002-PNAEQW-UA); asi como las actividades y
responsabilidades, y segun el resultado de estas se toman las acciones que se consideran
necesarias para lograr superar las expectativas del cliente.

8.2.2. Determinacién de los requisitos paralos servicios

La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali

Warma determina los requisitos de los servicios comprendidos en el alcance del Sistema

de Gestion de Calidad y los establece en los respectivos contratos y adendas.
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Los requisitos para el proceso de supervision y liberacion de productos o raciones en las
instalaciones del/de la proveedor/a, se encuentran en las especificaciones técnicas y en
las bases integradas del Proceso de Compra, en el contrato del/de la proveedor/a y en el
“Protocolo para la Supervision y Liberacion de alimentos en los Establecimientos de
Proveedoras/es del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma” (PRT-039-
PNAEQW-USME).
8.2.3. Revisién de los requisitos para los servicios

La Unidad Territorial Hudnuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma para asegurar el cumplimento de los servicios planificados debe evaluar vy
actualizar regularmente los requisitos establecidos en las especificaciones técnicas de las
bases integradas del Proceso de Compra, en el contrato del/de la proveedor/ay en el
“Protocolo para la Supervision y Liberacién de alimentos en los Establecimientos de
Proveedoras/es de la Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma” (PRT-039-PNAEQW-UGCTR).
8.3. Disefio y Desarrollo de los Servicios

Requisito que no es aplicable al alcance del Sistema de Gestién Calidad de la
Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma,
segun la exclusién justificada en la seccion Il de este manual.
8.4. Control delos Procesos, Productos y Servicios Suministrados Externamente
8.4.1. Generalidades

La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma se asegura que los bienes y servicios complementarios que dan soporte al
desarrollo de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad han sido identificados e
implementados (limpieza de infraestructura, seguridad y vigilancia, mantenimiento de
equipos, entre otros).
8.4.2. Tipoy alcance del control

La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Pag. 96



Warma controla los procesos, productos y servicios suministrados externamente (servicio
de limpieza, servicio de seguridad y vigilancia, entre otros), mediante la Coordinacién de
Abastecimiento y Servicios Generales, de acuerdo a la normatividad vigente.
8.4.3. Informacion paralos clientes externos

Corresponde a las/los proveedoras/es que no se vinculan directamente a los
procesos del Sistema de Gestion de Calidad. La informacién se encuentra descrita en las
“Especificaciones Técnicas” para el bien y los “Términos de Referencia” (TDR) para
Servicios.
8.5. Produccion y Provision del Servicio
8.5.1. Control de la producciény de la provisién del servicio

Para el control de produccién y provision en el proceso de supervision y liberaciéon
de productos o raciones en las instalaciones del/de la proveedor/a, las/los supervisoras/es
de plantas y almacenes son responsables de realizar el procedimiento establecido en el
documento  “Protocolo para la Supervision y Liberacion de alimentos en los
Establecimientos de Proveedoras/es del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma” (PRT-039-PNAEQW-USME),” en el que se contempla la supervisién del
establecimiento (Anexos N° 02 y N° 03), las condiciones higiénicas sanitarias y la
produccion propiamente dicha.
8.5.2. Identificacion y trazabilidad
El proceso de supervision y liberacién de productos o raciones en las instalaciones del/de
la proveedor/a, la identificacion y la trazabilidad del servicio se realizan a través del SIGO
y del Sistema de Gestion Documental.
8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedoras/es externas/os

Requisito que no es aplicable al alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la
Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma,
segun la exclusién justificada en la seccion Il de este manual.

8.5.4. Preservacion
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Requisito que no es aplicable al alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la
Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma,
segun la exclusién justificada en la seccion Il de este manual.

8.5.5. Actividades posteriores ala entrega

Requisito que no es aplicable al alcance del Sistema de Gestién de Calidad de la
Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma,
segun la exclusion justificada en la seccion 1l de este manual.

8.5.6. Control de los cambios

Si durante la ejecuciéon de los procesos del Sistema de Gestién de Calidad se
modifican los requisitos del servicio alimentario, la Unidad Territorial Huanuco del
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma asegura que la informacién sea
difundida mediante los canales presenciales y no presenciales e implementada por las/los
servidoras/es civiles.

8.6. Liberacion de los Servicios

El supervisor de Plantas y Almacenes es responsable de liberar los productos o
raciones que califican como conforme, para ello utiliza el “Acta de Liberacién” estipulada
en el “Protocolo para la Supervision y Liberacion de Alimentos en los Establecimientos de
Proveedoras/es del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma” (PRT-039-
PNAEQW-USME) e inmediatamente completa la informacién en el Sistema Integrado de
Gestién Operativo.

8.7. Control de las Salidas No Conformes

El servicio no conforme es aquel que no cumple con un requisito especificado. La
identificacion y tratamiento de los procesos de “Supervisién y Liberacion de Productos y
Raciones en los Establecimientos de las/los Proveedoras/es”

IX.  EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1. Seguimiento, Medicion, Analisis y Evaluacion

9.1.1. Generalidades
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La Unidad Territorial Hudnuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma ha planificado, definido e implantado las actividades de seguimientos herramientas
de analisis y medicién encaminadas a la mejora continua de las actividades desarrolladas
para:

- Demostrar la conformidad con los requisitos del producto.

- Asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

- Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
9.1.2. Satisfaccion del cliente

La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma cuenta con Procedimiento para la Aplicacién de las Encuestas de Satisfaccién del
Sistema de Gestion de la Calidad”, con cddigo de documento PRO-006-PNAEQW-UPPM,
en ella se realiza el seguimiento de la informacion sobre la satisfaccion y/o insatisfaccion
del cliente, como una de las medidas de las prestaciones del sistema de gestion de la
calidad.

9.1.3. Analisis y evaluacién

La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma recopila y analiza los datos apropiados para determinar la adecuaciéon y la
eficiencia del sistema de gestién de la calidad y para determinar donde pueden realizarse
mejoras. La medicion y seguimiento del proceso “Supervision y Liberacion de Productos y
Raciones en los Establecimientos de las/los Proveedoras/es” se realiza a través de una
“Matriz de Seguimiento de Liberacién”, la cual constituye una herramienta de seguimiento,
medicion y monitoreo para las unidades territoriales dentro del alcance del Sistema de
Gestion de Calidad. Todo lo descrito tiene un respaldo en el Sistema Integrado de Gestion
Operativo.

9.2. Auditoria Interna
La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali

Warma ha implantado un sistema completo de auditorias internas periddicas para
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comprobar la adecuacion, la eficacia y el cumplimiento del sistema de la calidad con los
requisitos. Cuenta con el documento normativo “Procedimiento para la Auditoria Interna
en el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma” (PRO-005-PNAEQW-
UPPM), en el que se describe el mecanismo para planificar las auditorias con la finalidad
de determinar si el Sistema de Gestion de Calidad del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma es eficaz y se encuentra conforme a los requisitos de la norma ISO
9001:2015.

El responsable de gestion de la calidad planifica el programa de auditorias tomando
en consideracién el estado y la importancia de las actividades y areas a auditar, asi como
los resultados de las auditorias previas.

El personal que realiza las auditorias esta calificado para ello y es independiente
de las actividades y de los responsables directos auditados.

En este procedimiento PRO-005-PNAEQW-UPPM se contemplan las
responsabilidades y requisitos para la realizacion de auditorias, asegurar su
independencia, registrar los resultados e informar a la direccion. Los resultados de las
auditorias se documentan en un informe y se generan, cuando sea necesatrio, las acciones
correctivas oportunas para subsanar las desviaciones detectadas durante el desarrollo de
la misma.

Las actividades de seguimiento incluyen la verificacién de la implantaciéon de las
acciones correctoras y la comunicacion de los resultados de la verificacion.

9.3. Revision por la Direccién
9.3.1. Generalidades

A intervalos definidos, el Jefe de la Unidad Territorial Huanuco del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma revisa el sistema de gestion de la calidad,
para asegurar su continua consistencia, adecuacion y efectividad. Mediante la revision se
detectan los cambios en el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, incluyendo

la politica de calidad y los objetivos de la calidad.
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9.3.2. Entradas de larevision por la direccién
La revision se efectta en base a:
- Resultados de las auditorias.
- Retroalimentacion de los clientes.
- Funcionamiento de los procesos y conformidad del producto.
- Seguimiento de las acciones derivadas de las revisiones anteriores a la direccion.
- Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.
- Evaluacién de los resultados de la mejora continua y de las oportunidades de
mejora.
9.3.3. Salidas de la revision por la direccidn

A partir de la revision deben extraerse resultados destinados a iniciar acciones
asociadas a:

- Mejora del sistema de gestidn de la calidad y sus procesos;
- Mejora del producto en relacidn con los requisitos del cliente;
- Necesidades de recursos.

La revision del desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad se realiza
de acuerdo a lo establecido en el “Procedimiento de Revision por la Direccion del Sistema
de Gestién de la Calidad” (PRO-004-PNAEQW-UPPM).

X.  MEJORA
10.1. Generalidades

La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma selecciona las oportunidades de mejora a implementar en las reuniones de revision
por la Direccién, con la finalidad de aumentar la satisfaccion del cliente y el cumplimiento
de los requisitos del cliente.

10.2. No Conformidad y Accién Correctiva
La Unidad Territorial Huanuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali

Warma toma accion para eliminar las causas de las No Conformidades detectadas con el
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objetivo de evitar que estas vuelvan a ocurrir.

Para ello, se ha establecido un procedimiento documentado denominado
“Procedimiento para la Gestién de Acciones Correctivas y Oportunidades de Mejora del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma” (PRO-003-PNAEQW-UPPM).
10.3. Mejora Continua

La Unidad Territorial Hudnuco del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma mejora continuamente la eficiencia, eficacia y efectividad del SGC ademas de sus
procesos, mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas, gestion de
riesgos, andlisis del contexto de la organizacion y oportunidades de mejora.

Los acuerdos y compromisos que se adopten en las reuniones presenciales y no
presenciales del Comité de Calidad son registradas en actas de reuniéon y ayudas

memoarias para el seguimiento a las acciones de mejora.
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ANEXO 2
MATRIZ DE RIESGOS

MAN-008-PNAEQW-UPPM-FOR-
001

Version: 02 | MATRIZ DE RIESGOS Pagina 01 de 01
PROCESO Gestion de Supervision y Liberacion de productos RESPONSABLE | HECTOR DEVIS GALIANO CERNA-JUT
OBJETIVO DEL PROCESO Realizar el proceso de liberacion dentro de los plazos establecido en los contratos y/o adendas. SEDE HUANUCO
IDENTIFICACION, ANALISIS DEL RIESGO EVALUACION DEL RIESGO PLAN DE TRATAMIENTO
APLICA
PLAN DE ESTADO
N° CODIGO | Ri0 RIESGO g NIRTRDE EFECTO | CONTROLESACTUALES  [heiaa MITITS (MMIMUSEEN ESTRATEGIA  TRATAMIE  CONTROL DEL
OPORTUNIDAD RIESGO DAD RIESGO
NTO CONTROL
(SI/NO)
- Especificacion técnica de
Especificacion ~ Técnica de alimentos Seguimiento de la
RII_S”\IZEJS_II%I&IDAD BE alimentos con  nuevos Liberacion - RDE N° D000388-2020- di_sponibilidad de
1 |Rr1 R |ACUERDO A LA | Operativo parametros y/o reqmsnos. de | fuera  del L\/IIDIS/PNAEQW-D'E | Media Alta ALTO Mitigar S| alimentos de acuerdo | Implementa
acuerdo a las normativas | plazo Protocolo para el intercambio a las | do
ESPECIFICACIONES . o . A - .
TECNICAS vigentes  solicitado por el | establecido. dg allme_ntos en la atenqon e;pgmﬂcamones
PNAEQW. alimentaria de la modalidad técnicas
Productos del PNAEQW"
mesomcon oe| | LEpoeronean
DOCUMENTOS comupleta ? Liberacion - Contratos y adendas de
2 |R2 R OBLIGATORIOS Operativo | 2. Deficiente logistica en la fuera  del corresponder. Baja Baja BAJO Asumir NO Mantener . los | .
PARA LA o plazo controles existentes
- adquisicién de los productos. . - PRT-039-PNAEQW-USME.
LIBERACION FUERA : X establecido.
DEL PLAZO 3. Deﬁqente manejo de la
operatividad del SIGDEL
1. Existencia incompleta de lote 1 Asi e
hasta el dltimo dia de ' IS'StenC'a tecg:ca
- a los responsables
evaluacion de Ic_)s _productos en de control de calidad
el establecimiento del )
proveedor. paril que realicen la
2. Existencia de lote no - Contratos y adendas de ;3;5:;?: de IoZ
SUSPENSION O NO gzztsrado el Anerr?t: ?:dl:ss |f_Lllt:;raa;ac'c'ndel -C(I;Zz:zolgfeerfadas del proceso productos adquiridos Implementa
3 |R3 R |LBERACION  DE |Operafivo | 250 e | o] p 9 P Alta Alta ALTO | Mitigar sl antes que ingrese a | <
LOTE . .oteso servados en nuestra | plazo . e compras su almacen | 9©
Unidad Territorial con defecto | establecido. | - PRT-039-PNAEQW-USME. 9 Comunicar a los
Critico y/o en la reevaluacion se - PRT-034-PNAEQW-USME. .rovee dores  sobre
detecten defectos mayores o p
menores los lotes observados
' en otras unidades
4. Lotes observados en otras o
) - territoriales 'y con
Unidades Territoriales o
o alerta sanitaria.
5. Lotes con alerta sanitaria




1. El proveedor incurre en
causal de suspension.

Asistencia técnica a
los responsables de

SUSPENSION DE LAS 2. El establecimiento no obtiene Liberacion - Contratos y adendas de control - de  calidad
ACTIVIDADES DE ) : A : .~ | fuera  del y . . . sobre las | Implementa
R4 Operativo | el puntaje minimo satisfactorio corresponder. Media Media MEDIO Mitigar Sl .
SUPERVISION EN EL (Ficha de supenision del | P32 - PRT-039-PNAEQW-USME observaciones | do
ESTABLECIMIENTO - P establecido. ' encontradas durante
establecimiento NO .
; . la supervision del
satisfactorio) C
establecimiento.
1. Muestreo y Verificacion de
las  Caracteristicas  Fisicos 1. 'Programar en
Organolépticos de los cada establecimiento
Alimentos liberados de forma a un SPA para que
aleatoria y no se realiza al 100% realice las
de la poblacién actividades de
2. Verificacion parcial de las s . supervision y
o L upension . -
condiciones  higiénicas  del liberacion.
vehiculo de transporte, carga y de consumo 2. Sensibilizacién a
HALLAZGO DE estiba de los aIimer’1tos por def alimento | - Contratos 'y _adendas. Iés proveedores para
PRODUCTOS NO . ) en las lIEE. PRT-039-PNAEQW-USME. . . - Implementa
R5 CONFORMES EN LA Operativo z:rtz gt?vlizz dSeF’SAgzblﬁgear ac;:g‘;]e - PRT-034-PNAEQW-USME Media Media MEDIO Mitigar Sl gius?ribu Ccilgrr]antdee l(l)z i
IIEE .| Generacion | - PRT-044-PNAEQW-USME ; .
3. Personal de carga y estiba, de alertas alimentos  apliquen
durante la distribucion de quejas y correctamente  las

alimentos a las IIEE, no
cumplen con la aplicacion
correcta de las BPM y uso de
unidades de transporte para el
transbordo que no cumplen con
los Art. 75, 76 y 77 del DS 007-
98-SA.

BPM y las unidades
de transporte para el
transbordo cumplan
con los Art. 75, 76 y
77 del DS 007-98-
SA.




ANEXO 2

PLAN DE TRATAMIENTO DE RIESGOS

io L PLAN DE TRATAMIENTO DE RIESGOS .
‘ Versién: 02 (Medidas de control) | Pégina 01 de 01 |
L. s . s HECTOR DEVIS GALIANO
‘ PROCESO Gestion de Supervisién y Liberacion de productos RESPONSABLE | CERNA-JUT |
cobI CEAEE
) DE
RIES %
ESTRATEGIA AVANCE
GO(S o o FECHA MEDIOS DE AVANCE ESTADO DEL | TIPOS DE NIVEL DEL
)/ PARA EL N CONTROL N ACTIVIDADES INICIO FECHAFIN | RESPONSABLE VERIFICACION DELA DEL CONTROL CONTROL CONTROL
TRATAMIENTO ACTIVIDAD
oPO CONTROL Efectividad | Impacto
RTU
NIDA
D
Seguimiento en el mercado sobre
1 a dI,SPOHIblll.d.ad cjie los alllmfentos 1/02/2021 | 31/08/2021 Es'peuallsFa ‘- Correo electrénico Culminado
segun especificaciones técnicas y alimentario
requerimiento por el PNAEQW
Asistencia técnica a los
. proveedores para concientizar en
Seguimiento de la adquisicion oportuna de Especialista
disponibilidad de 2 q P 1/02/2021 | 31/08/2021 Ap X Registro de asistencia | Culminado
. " productos de acuerdo a lo alimentario .
R1 Mitigar 1 | alimentos de acuerdo X 100.00% | Implementado | Preventivo | Moderado | Moderado
PO establecido en el anexo 4Ay 4B
a las especificaciones
- de las Bases Integradas
técnicas -
Enviar carta a los proveedores de
la UT Hudnuco para que deriven . o
las especificaciones técnicas de - Correo electrénico
3 N P R 1/02/2021 | 31/08/2021 CTT/SPA - Carta enviada a los Culminado
alimentos a los fabricantes y
. proveedores
estas cumplan con los requisitos
solicitado por el PNAEQW.
Asistencia técnica a los Lista de asistencia
proveedores y su responsable de Carta maltiple N°
1 | control de calidad 2/01/2021 | 31/08/2021 CTT/SPA D0009-2021- Culminado
1. Asistencia técnica MIDIS/PNAEQW-
alos responsables de UTHNC
control de calidad ‘- Fichas de
para que realicen la supervision higienico
verificacion y sanitaria del
evaluacion de los establecimiento de
productos adquiridos Seguimiento de los numerales proveedores
R3 Mitigar 2 | antes queingrese a 2.4,2.5y2.14 del anexo N° 3 del modalidad de . 100.00% | Implementado | Preventivo Fuerte Moderado
su almacen 2 PRT-039-PNAEQW-USME-FOR- 3/02/2021 | 31/08/2021 CTT/SPA atencién productos. Culminado
2. Comunicar a los 002 - Link de consolidado
proveedores sobre de las observaciones
los lotes observados encontradas durante
en otras unidades la supervision
territoriales y con higienico sanitaria.
alerta sanitaria. La/el SPA comunica a los
3 | proveedoressobreloslotes 1, hcn001 | 31/08/2021 | CTT/SPA | Correo electrénico Culminado
observados y con alerta sanitaria
cada vez que se den.



file:///D:/UNSMP-ALFREDO/MATRIZ%20Y%20PLAN%20DE%20TRATAMIENTO%20DE%20RIESGOS%20-%20UT%20HUÁNUCO.xlsx%23RANGE!A1
file:///D:/UNSMP-ALFREDO/MATRIZ%20Y%20PLAN%20DE%20TRATAMIENTO%20DE%20RIESGOS%20-%20UT%20HUÁNUCO.xlsx%23RANGE!A1
file:///D:/UNSMP-ALFREDO/MATRIZ%20Y%20PLAN%20DE%20TRATAMIENTO%20DE%20RIESGOS%20-%20UT%20HUÁNUCO.xlsx%23RANGE!A1

PLAN DE TRATAMIENTO DE RIESGOS

Versién: 02 (Medidas de control) Pégina 01 de 01
Seguimiento de la Ficha de
. NP Supervisién Higiénico Sanitario Link de consolidado
Asistencia técnica a - .
| bles d del Establecimiento del/de la de las observaciones
coosn?:zrzzsélizzd € Proveedor/a — Modalidad de 1/02/2021 | 31/08/2021 encontradas durante Culminado
sobre las Atencion productos y raciones. la supervision
R4 Mitigar . Anexo 3 del PRT-039-PNAEQW- CTT/SPA higienico sanitaria 100.00% | Implementado | Preventivo | Moderado Fuerte Baja Baja Bajo
observaciones
USME-FOR-002
encontradas durante
la supervisién del Asistencia técnica a los
establecimiento. proveedores respectoa 1/02/2021 | 31/08/2021 Lista de asistencia Culminado
evaluacidn higienico sanitaria del Carta multiple
establecimiento.
Acta de supervisién y
! i liberacion del
1. 'Programar en Realizar el muestreoy L
L e oy establecimiento del
cada establecimiento verificacion de las caracteristicas Y
SPA para que fisicoorganolépticas de alimentos proveedor, anexo N*7
aunsrAparaq 1/02/2021 | 31/08/2021 SPA del PRT-039- Culminado
realice las actividades del PNAEQW de acuerdo al
L o PNAEQW-USME-
de supervision y Anexo N° 1 del PRT-039- 3
lib o PNAEQW-USME FOROO06 y Ficha de
s ! e,g‘—_’lf'onj, : Evaluacién del
- >ensiblizacion a Producto - FOR-003
los proveedores para ‘Acta de supervision
R5 Mitigar que durante la Jiberacion Zel Y 100.00% | Implementado | Preventivo Fuerte Fuerte Baja Alta Bajo
j:?;z:r;;oan ﬁelﬁi‘ Verificar el 100% de los vehiculos establecimiento del
pliq de transporte, carga y estiba de 1/02/2021 | 31/08/2021 SPA proveedor, anexo N° 7 | Culminado
correctamente las .
BPM v las unidades alimentos del PRT-039-
M PNAEQW-USME-
de transporte para el
FOR006
transbordo cumplan Asi — 0
con los Art. 75, 76 y snstensla técnica a os | Lista de asistenc
77 del DS 007-98-SA. proveedares para mejorar 'a 24/05/2021 | 31/08/2021 |  SPA/MGL 'sta de asistencia Culminado
distribucion de los alimentos en Carta mdltiple
las IIEE




ANEXO 4

INDICADORES DEL PROCESO DE LIBERACION DURANTE EL PRIMER

N° ) ESTADO
ITEM PLAZO MAXIMO |  PLAZO
PROVEEDOR [SEGUN ENTREGA | bReSENTACION | MAXIMO DE | ESTADO DE | FECHA DE | INDICADOR
CONTRATO] [SEGUN EXPEDIENTE | LIBERACION | HIBERACION | LIBERACION DE
CONTRATO] LIBERACION

CONSORCIO R&S | AMARILIS 2 1 11/02/2021 3/03/2021 | LIBERADO | 22/02/2021 | ENPLAZO
?gEN‘fOOLRC'O EL | cHiNCHAO 1 11/02/2021 3/03/2021 | LIBERADO | 24/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO
NP CHURUBAMBA 1 11/02/2021 3/03/2021 | LIBERADO | 25/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO
A HUANUCO 3 1 11/02/2021 3/03/2021 |LIBERADO | 25/02/2021 | ENPLAZO
GRUPOJY M QUISQUI
ALIMENTOS EIRL | (KICHERD 1 11/02/2021 3/03/2021 | LIBERADO | 24/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO SANTA MARIA
NP b 1 11/02/2021 3/03/2021 |LIBERADO | 25/02/2021 | ENPLAZO
UORCIOEL | AvaRILIS 1 1 15/02/2021 5/03/2021 |LIBERADO | 25/02/2021 | ENPLAZO
GRUPOJYM
e oty | HUANUCO 1 1 15/02/2021 5/03/2021 |LIBERADO | 24/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO SAN | SAN MIGUEL DE
oS N 1 11/02/2021 3/03/2021 | LIBERADO | 25/02/2021 | ENPLAZO
DISTRIBUCIONES
pISRIBUCo HUACAR 1 11/02/2021 3/03/2021 |LIBERADO | 22/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA
A, CHAGLLA 1 9/02/2021 1/03/2021 |LIBERADO | 22/02/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO
NP ONANA PANAO 1 9/02/2021 1/03/2021 |LIBERADO | 25/02/2021 | EN PLAZO
\CISFLSEORC'O EL | cHAVINILLO 1 11/02/2021 3/03/2021 | LIBERADO | 23/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA
e LA UNION 1 11/02/2021 3/03/2021 | LIBERADO | 24/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO
S O AL | MARIAS 1 11/02/2021 3/03/2021 | LIBERADO | 27/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO SAN | ppcpias 1 11/02/2021 3/03/2021 |LIBERADO | 25/02/2021 | ENPLAZO
EXPEDITO
CONSORCIOSAN | Jacas GRANDE 1 11/02/2021 3/03/2021 |LIBERADO | 25/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO SAN
coTEoRe LLATA 1 11/02/2021 3/03/2021 |LIBERADO | 25/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO SAN
CoTEoRe PINRA 1 11/02/2021 3/03/2021 |LIBERADO | 25/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO SAN | -
CoPEoRS PURIOS 1 11/02/2021 3/03/2021 | LIBERADO | 25/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA
e PUERTO INCA 1 9/02/2021 1/03/2021 |LIBERADO | 22/02/2021 | EN PLAZO
%?g‘ggfc'o BL | TourRNAVISTA 1 11/02/2021 3/03/2021 | LIBERADO | 23/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA
oo CHOLON 1 9/02/2021 1/03/2021 | LIBERADO | 22/02/2021 | EN PLAZO
DISTRIBUCIONES
pISIRIBUCIO HUACRACHUCO 1 9/02/2021 1/03/2021 | LIBERADO | 22/02/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA | JOSE CRESPO
oo e 1 9/02/2021 1/03/2021 | LIBERADO | 24/02/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA
e MONZON 1 810212021 26/02/2021 | LIBERADO | 22/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA
e RUPA RUPA 1 1 15/02/2021 5/03/2021 | LIBERADO | 24/02/2021 | ENPLAZO
COMSORCIO RUPA RUPA 2 1 15/02/2021 5/03/2021 | LIBERADO | 25/02/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO R&S | AMARILIS 2 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | EN PLAZO
CONSORCIOEL | cHincHAo 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 25/03/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO
NP CHURUBAMBA 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO
NP HUANUCO 3 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | ENPLAZO
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N° ) ESTADO
ITEM PLAZO MAXIMO |  PLAZO
PROVEEDOR [SEGUN ENTREGA | bRESENTACION | MAXIMO DE | ESTADO DE | FECHA DE | INDICADOR
CONTRATO] [SEGUN EXPEDIENTE | LIBERACION | HIBERACION | LIBERACION DE
CONTRATO] LIBERACION

GRUPOJYM QUISQUI
ALIMENTOS EIRL | (KICHERD 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 26/03/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO SANTA MARIA
NP b 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | ENPLAZO
CONSORCIOEL 1 avariLIs 1 2 17/03/2021 8/04/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | ENPLAZO
GRUPOJYM
SRUPO I XM L | HUANUCO 1 2 17/03/2021 8/04/2021 | LIBERADO | 26/03/2021 | EN PLAZO
JBIASZAA'\*/f‘TRO HUANUCO 2 1 15/02/2021 5/03/2021 | LIBERADO 2/03/2021 | EN PLAZO
JBIASZAA'\*/f‘TRO HUANUCO 2 2 17/03/2021 8/04/2021 | LIBERADO | 30/03/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO
oaRCIe A | AMBO 1 23/02/2021 3/03/2021 | LIBERADO 3/03/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO SAN | SAN MIGUEL DE
CoTEoRS e 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | ENPLAZO
DISTRIBUCIONES
DS TREUCD HUACAR 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA
iy CHAGLLA 2 11/03/2021 31/03/2021 | LIBERADO | 23/03/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO
NP PANAO 2 11/03/2021 31/03/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | ENPLAZO
\C//?LNL?EORC'O EL | cHAvINILLO 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO 29/03/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA
AN LA UNION 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 26/03/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO SAN | ppcpiag 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | EN PLAZO
EXPEDITO
ESF’,\ES.'?S'O SAN | JACAS GRANDE 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO SAN
CoTEORS LLATA 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO SAN
CoTEORS PINRA 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO SAN | p ;05 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | ENPLAZO
EXPEDITO
CONSORCIO LA
e PUERTO INCA 2 11/03/2021 31/03/2021 | LIBERADO | 23/03/2021 | ENPLAZO
$SEN§ng'O BL | TourRNAVISTA 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO | 25/03/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA
e CHOLON 2 11/03/2021 31/03/2021 | LIBERADO | 23/03/2021 | ENPLAZO
DISTRIBUCIONES
pISIRIBUCIO HUACRACHUCO 2 11/03/2021 31/03/2021 | LIBERADO | 29/03/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA | JOSE CRESPO
R A 2 11/03/2021 31/03/2021 | LIBERADO | 26/03/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA
e MONZON 2 10/03/2021 30/03/2021 | LIBERADO | 23/03/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA
e RUPA RUPA 1 2 17/03/2021 8/04/2021 | LIBERADO | 26/03/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO
R A | AMBO 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO 5/04/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO
S O AL | MARIAS 2 15/03/2021 6/04/2021 | LIBERADO 6/04/2021 | EN PLAZO
ES’S\E/SRC'O RUPA RUPA 2 2 17/03/2021 8/04/2021 | LIBERADO 3/04/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO R&S | AMARILIS 2 3 2810412021 18/05/2021 | LIBERADO | 13/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIOEL | cHincHAo 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO | 14/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO
NP CHURUBAMBA 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO | 12/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO
NP HUANUCO 3 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO | 12/05/2021 | EN PLAZO
GRUPO J Y M QUISQUI
ALIMENTOS EIRL | (Kot 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO | 13/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO SANTA MARIA
o, A A 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO | 12/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIOEL | avaRiLIS 1 3 30/04/2021 20/05/2021 | LIBERADO | 11/05/2021 | ENPLAZO
GRUPOJYM
e e L | HUANUCO 1 3 30/04/2021 20/05/2021 | LIBERADO | 13/05/2021 | ENPLAZO
YR RO HUANUCO 2 3 30/04/2021 20/05/2021 | LIBERADO | 10/05/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO AMBO 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO | 13/05/2021 | EN PLAZO
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N° ) ESTADO
ITEM PLAZO MAXIMO |  PLAZO
PROVEEDOR [SEGUN ENTREGA | bRESENTACION | MAXIMO DE | ESTADO DE | FECHA DE | INDICADOR
CONTRATO] [SEGUN EXPEDIENTE | LIBERACION | HIBERACION | LIBERACION DE
CONTRATO] LIBERACION

CONSORCIO SAN | SAN MIGUEL DE
CoTEoRS e 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO | 10/05/2021 | EN PLAZO
DISTRIBUCIONES
Ay HUACAR 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO | 11/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA
e CHAGLLA 3 26/04/2021 14/05/2021 | LIBERADO 6/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO
COMSORCS PANAO 3 26/04/2021 14/05/2021 | LIBERADO | 12/05/2021 | EN PLAZO
S/?FL?EORC'O EL | cHAVINILLO 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO 11/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA
ieas LA UNION 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO | 11/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO
O AL | MARIAS 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO 7/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO SAN | 5 ~yiasg 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO | 10/05/2021 | EN PLAZO
EXPEDITO
CONSORCIOSAN | jacas GRANDE 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO | 10/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO SAN || | prp 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO 10/05/2021 | EN PLAZO
EXPEDITO
CONSORCIO SAN | p)\pa 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO 10/05/2021 | EN PLAZO
EXPEDITO
CONSORCIO SAN | p 05 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO 10/05/2021 | EN PLAZO
EXPEDITO
CONSORCIO LA
iy PUERTO INCA 3 26/04/2021 14/05/2021 | LIBERADO 6/05/2021 | EN PLAZO
$§I’E\'§gfc'o BL | TouRNAVISTA 3 28/04/2021 18/05/2021 | LIBERADO 14/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA
iy CHOLON 3 26/04/2021 14/05/2021 | LIBERADO 6/05/2021 | EN PLAZO
DISTRIBUCIONES
pISTRIBUCIO HUACRACHUCO 3 26/04/2021 14/05/2021 | LIBERADO | 11/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA | JOSE CRESPO
AN My 3 26/04/2021 14/05/2021 | LIBERADO | 11/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA
e MONZON 3 23/04/2021 13/05/2021 | LIBERADO 6/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA
R RUPA RUPA 1 3 30/04/2021 20/05/2021 | LIBERADO | 11/05/2021 | ENPLAZO
ES’S\ESRC'O RUPA RUPA 2 3 30/04/2021 20/05/2021 | LIBERADO 10/05/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO R&S | AMARILIS 2 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO | 15/06/2021 | EN PLAZO
?F?EN‘fng'o EL | cHINCHAO 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO 16/06/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO
NP CHURUBAMBA 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO | 14/06/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO
NP HUANUCO 3 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO | 14/06/2021 | EN PLAZO
GRUPO J Y M QUISQUI
ALIMENTOS EIRL | (KictK) 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO | 16/06/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO SANTA MARIA
o, A A 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO | 14/06/2021 | EN PLAZO
\CISFLSEORC'O EL | AMARILIS 1 4 3/06/2021 23/06/2021 | LIBERADO 16/06/2021 | EN PLAZO
GRUPOJYM
e kL | HUANUCO 1 4 3/06/2021 23/06/2021 | LIBERADO | 16/06/2021 | ENPLAZO
‘éIARR;A'\‘}lATRO HUANUCO 2 4 3/06/2021 23/06/2021 | LIBERADO 16/06/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO
o oRCIO WA | AMBO 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO | 18/06/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO SAN | SAN MIGUEL DE
COMSORT o 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO | 17/06/2021 | EN PLAZO
DISTRIBUCIONES
DISTRIBUCIO HUACAR 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO | 15/06/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA
e CHAGLLA 4 28/05/2021 17/06/2021 | LIBERADO | 11/06/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO
NP ONAA PANAO 4 28/05/2021 17/06/2021 | LIBERADO | 14/06/2021 | EN PLAZO
UONSORCIOEL | chaviNILLO 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO | 16/06/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA
iy LA UNION 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO | 16/06/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO
S RO AL | MARIAS 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO | 15/06/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO SAN | 5~ pyasg 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO | 17/06/2021 | ENPLAZO
EXPEDITO
CONSORCIO SAN | jacas GRANDE 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO | 17/06/2021 | ENPLAZO
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N° ) ESTADO
ITEM PLAZO MAXIMO |  PLAZO
PROVEEDOR [SEGUN ENTREGA | bRESENTACION | MAXIMO DE | ESTADO DE | FECHA DE | INDICADOR
CONTRATO] [SEGUN EXPEDIENTE | LIBERACION | HIBERACION | LIBERACION DE
CONTRATO] LIBERACION
CONSORCIO SAN
CoTEoRS LLATA 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO 17/06/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO SAN
CoTEoRS PINRA 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO 17/06/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO SAN | p 05 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO 17/06/2021 | EN PLAZO
EXPEDITO
CONSORCIO LA
e PUERTO INCA 4 28/05/2021 17/06/2021 | LIBERADO 11/06/2021 | EN PLAZO
?F?ENgng'o EL | TourNAVISTA 4 1/06/2021 21/06/2021 | LIBERADO 16/06/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA
e CHOLON 4 28/05/2021 17/06/2021 | LIBERADO 11/06/2021 | EN PLAZO
DISTRIBUCIONES
Aty HUACRACHUCO 4 28/05/2021 17/06/2021 | LIBERADO 15/06/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA | JOSE CRESPO
Y AR 4 28/05/2021 17/06/2021 | LIBERADO 16/06/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA
inasio MONZON 4 27/05/2021 16/06/2021 | LIBERADO 11/06/2021 | EN PLAZO
CONSORCIO LA
e RUPA RUPA 1 4 3/06/2021 23/06/2021 | LIBERADO 16/06/2021 | EN PLAZO
ESSNBSRC'O RUPA RUPA 2 4 3/06/2021 23/06/2021 | LIBERADO | 22/06/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA
Y CHAGLLA 5 15/07/2021 6/08/2021 | LIBERADO | 27/07/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA
iy PUERTO INCA 5 15/07/2021 6/08/2021 | LIBERADO | 27/07/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA
ieasio CHOLON 5 15/07/2021 6/08/2021 | LIBERADO | 27/07/2021 | ENPLAZO
CONSORCIO LA
ieasio MONZON 5 14/07/2021 5/08/2021 | LIBERADO | 27/07/2021 | ENPLAZO
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Expectativa

Basado en su experiencia como proveedor/a. Piense como debe ser una entidad
excelente que contrate los servicios alimentarios que usted brinda, con la cual este
complacida/o de trabajar, por favor, indiquenos hasta qué punto esta entidad
excelente debe contar con las siguientes caracteristicas, donde se califica con un
puntaje de 5 cuando crea que la caracteristica esta muy de acuerdo y un puntaje
de 1 cuando crea que la caracteristica estd muy en desacuerdo. Si sus
convicciones al respecto no son tan definitivas, marque uno de los puntajes
intermedios.
5= Muy de acuerdo
4= De acuerdo
3= Neutral
2= Desacuerdo
1= Muy desacuerdo
No hay respuesta correcta o incorrecta; sélo nos interesa que nos indique un
namero que refleje con precisién lo que piensa respecto a las entidades que
deberian ofrecer un servicio de excelente calidad.

N° | DESCRIPCION ESCALA

ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5
La entidad excelente que contrata servicios alimentarios cuenta con

1 : ) o
equipos que tienen la apariencia de ser modernos.

> La entidad excelente que contrata servicios alimentarios es limpia,
moderna y organizada para ofrecer un buen servicio.

3 La entidad excelente que contrata servicios alimentarios cuenta con

personal de apariencia limpia.

La entidad excelente que contrata servicios alimentarios ofrece
4 materiales de facil acceso, comprensibles y relacionados con el
servicio (folletos, comunicados, y portal web).

FIABILIDAD 1 2 3 4 5

La entidad excelente que contrata servicios alimentarios, cuando

5 promete realizar el pago en un determinado tiempo, lo cumple.

6 La entidad excelente que contrata servicios alimentarios, ante una
consulta o problema muestra un sincero interés por solucionarlo.

7 La entidad excelente que contrata servicios alimentarios brinda de
manera 6ptima la liberacién y el pago desde la primera vez.

8 La entidad excelente que contrata servicios alimentarios brinda el

servicio de liberacién y el pago en el tiempo acordado y establecido.
CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5
9 La entidad excelente que contrata servicios alimentarios se esfuerza
en mantener registros libres de errores.

La entidad excelente que contrata servicios alimentarios comunica
con precision cuando concluird la realizacién del pago y liberacion.

10
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11 Lg entidad excelente que contrata servicios alimentarios atiende o
sirve con rapidez a las/los proveedoras/es.
Las personas que laboran en una entidad excelente que contrata
12 | servicios alimentarios siempre estan dispuestas a ayudar ante un
problema.
Las personas que laboran en una entidad excelente que contrata
13 | servicios alimentarios nunca estan demasiado ocupadas para
responder a las preguntas de las/los proveedoras/es.
SEGURIDAD 5
El comportamiento del personal que labora en una entidad excelente
14 | que contrata servicios alimentarios transmite confianza a sus
proveedores.
15 La entidad excelente que contrata serviciog aIimentarios brinda a sus
proveedoras/es seguridad en las transacciones realizadas.
El personal que labora en una entidad excelente que contrata
16 | servicios alimentarios siempre se muestra respetuoso, cortés y
educado con sus proveedoras/es.
Las personas que laboran en una entidad excelente que contrata
17 | servicios alimentarios poseen conocimiento suficiente para
contestar las preguntas que se les hace.
EMPATIA 5
18 La en_t[da_d e_x<_:elen_te gue contrata servicios alimentarios brinda una
atencion individualizada a sus proveedoras/es.
19 La eptidad exce.lente que contrata servicios alimentarios tiene
horarios de atencién convenientes para sus proveedoras/es.
El personal que labora en una entidad excelente que contrata
20 | servicios alimentarios atiende las necesidades especificas de sus
proveedoras/es.
El personal que labora en una entidad excelente que contrata
21 | servicios alimentarios utiliza un lenguaje claro y sencillo que facilita
la comunicacion.
29 La entida(_:i excelente que contrata servicios alimentarios comprende
las necesidades de sus proveedoras/es.
SUGERENCIAS
Apreciaremos sus sugerencias para mejorar la calidad de nuestro servicio.
a.-
b.-
C.-
d.-
e.-
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Percepcidn

En el siguiente grupo de declaraciones evalle el servicio que le brinda el Programa
Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma marcando un puntaje de 5 cuando
usted esta fuertemente de acuerdo y un puntaje de 1 cuando esta fuertemente en
desacuerdo con la declaracion, si su opinién no es tan definitiva, marque uno de
los puntajes intermedios.
5= Muy de acuerdo

4= De acuerdo

3= Neutral

2= Desacuerdo

1= Muy desacuerdo

No hay respuesta correcta o incorrecta, sélo nos interesa que nos indique un
namero que refleje con precision la percepcion que usted tiene del PNAEQW.

N | DESCRIPCION ESCALA
ELEMENTOS TANGIBLES 3 4
1 Los equipos del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma tienen la apariencia de ser modernos.
Las instalaciones fisicas del Programa Nacional de Alimentacion
2 Escolar Qali Warma son limpias, modernas y organizadas para ofrecer
un buen servicio.
3 El personal del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
tiene una apariencia pulcra.
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza el Programa
4 Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma (folletos, comunicados,
etcétera) son de facil acceso y comprensibles.
FIABILIDAD 3 4 5
5 El Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma cuando
promete realizar el pago en un tiempo determinado, lo cumple.
6 El Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma, ante una
consulta o problema muestra un sincero interés por solucionarlo.
7 El Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma brinda de
manera 6ptima la liberacion y el pago desde la primera vez.
8 El Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma brinda el
servicio de liberacion.
CAPACIDAD DE RESPUESTA 3 4
9 El Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma se esfuerza
en mantener registros libres de errores.
El personal del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
10 | comunica con precisién cuando concluird la realizacién del pago y la
liberacion.
11 El personal del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
atiende o sirve con rapidez a las/los proveedoras/es.
Las personas que laboran en el Programa Nacional de Alimentacion
12 | Escolar Qali Warma siempre se muestran dispuestos a ayudar ante un
problema.
13 | Las personas que laboran en el Programa Nacional de Alimentacién
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Escolar Qali Warma nunca estan demasiado ocupadas para responder
a sus preguntas de las/los proveedores/as.

SEGURIDAD 4

14 El comportamiento del perspnal dgl Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma trasmite confianza a sus proveedoras/es.

15 El Programa Nacional_de Alimentacion Esc_olar Qali Warma brinda a sus
proveedoras/es seguridad en las transacciones realizadas.
El personal del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma

16 | siempre se muestra respetuoso, cortés y educado con sus
proveedoras/es.
Las personas que laboran en el Programa Nacional de Alimentacion

17 | Escolar Qali Warma poseen conocimientos suficientes para contestar
las preguntas que se les hace.

EMPATIA 4

18 El Prpgra}mg .Naci.onal de Alimentacion Escolar Qali Warma da una
atencion individualizada a sus proveedoras/es.

19 El Programa Na_cional de _Alimentacién Escolar Qali Warma tiene
horarios de atencién convenientes para sus proveedoras/es.

20 El Programa Naciorjgl de Alimentaciéon Escolar Qali Warma atiende las
necesidades especificas de sus proveedoras/es.

21 Ellpersonal del Programa Naciqnal de Alimgntacién Esc.olar.QaIi Warma
utiliza un lenguaje claro y sencillo que facilita la comunicacién.

22 El Programa Nacional dg Alimentacion Escolar Qali Warma comprende
las necesidades especificas de sus proveedoras/es.

SUGERENCIAS

Apreciaremos sus sugerencias para mejorar la calidad de nuestro servicio.

a.-

b.-

C.-

d.-

e.-
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PERSONA A ENTREVISTAR: Jefe de la Unidad Territorial (JUT)/ Supervisores de Plantas y
Almacenes (SPA)/ Responsable del SGC de la Unidad Territorial / Administrador / Especialista
Informatico
PERSONA QUE VA ENTREVISTAR: ALFREDO HUAYNACCERO AMANTE (TESISTA)
LUGAR DE ENTREVISTA: PLATAFORMA ZOOM
FECHA DE ENTREVISTA: 06/08/2021

HORA DE ENTREVISTA: 10:00 am

PALABRAS INICIALES:
Sefiores tengan Uds. un buen dia, anticipadamente les agradezco por la amabilidad de disponer
de unos minutos para concretizar la presente entrevista, la informacion que se recabe en esta
conversacion sera de mucha valia para el trabajo de investigacion que vengo operacionalizando,
con la finalidad de obtener el Grado de Maestro en Gerencia Publica. A continuacion, paso a
formularle las siguientes preguntas:

Estado del Cumplimiento
. conocimiento)
Claus N, ( Personal
Descripcion Preguntas mpl N .
ula P 9 el np'e 0 Entrevistado
Cumple | parcialme | cumple
nte
4 Contexto de la organizacién
1. ¢Qué es el Programa Nacional de
Alimentacién Escolar Qali Warma? Jefe de la Unidad
-, 2. ¢Con qué documento Normativo se Territorial (JUT)/
Comprensién de la ) . .
4.1 oreanizacién aprobd la estructura organica del Supervisores de
& PNAEQW? Plantas y
3. ¢Qué es el FODA?, mencione alguna Almacenes (SPA)
oportunidad
f | i
Comprension de las 4. ¢Cuentan con documento de partes Jefe .de ,a Unidad
) ) Territorial (JUT)/
necesidadesy interesadas? .
4.2 . o ) Supervisores de
expectativas de las 5. ¢éQuiénes son sus partes interesadas
artes interesadas en la Unidad Territorial? Plantas y
p ! Almacenes (SPA)
Determinacién del Jefe de la Unidad
. 6. ¢Cual es el alcance del SGC? Territorial (JUT)/
alcance del sistema ; J ) ;
4.3 . 7. ¢éCon qué documento Normativo se Supervisores de
de gestion de la ,
calidad aprobd? Plantasy
Almacenes (SPA)
. y 8.  ¢Muéstrame el mapa de proceso? Jefe .de l,a Unidad
Sistema de gestion - . . Territorial (JUT)/
) 9. ¢éEn qué nivel de estrategia se .
4.4 de la calidad y sus Supervisores de
encuentran el proceso de
procesos liberacién? Plantasy
) Almacenes (SPA)
5 Liderazgo
55 Politica 10. ¢Quién aprueba la politica de Jefe de la Unidad
) calidad del Programa Qali Warma? Territorial (JUT)
Establecimiento de 11. ¢ En qué documento Normativo se )
o . o Jefe de la Unidad
5.2.1 la politica de la encuentra establecido la politica de L
) ) Territorial (JUT
calidad calidad?
Comunicacion de la 12. ¢Dodnde se encuentra el )
" ) o Jefe de la Unidad
5.2.2 politica de la comunicado de la politica de la .
} ) Territorial (JUT
calidad calidad?
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Roles, 13. ¢Donde se encuentra establecido
bilidad I | bilidades del .
53 respon‘sa ilidades y os roles y responsabilida gs e Administrador
autoridades en la personal del Programa Qali
organizacion Warma?
6 Planificacién
) 14. ¢Cuentan con matrizy el plan de
Acciones para c . yep Responsable del
_ tratamiento para abordar los )
6.1 abordar riesgos y ) ) SGC de la Unidad
) riesgos y oportunidades?, o
oportunidades , Territorial
muéstreme.
Responsable del
Objetivos de | - . SGC de la Unidad
1€ 'YOS ela 15. ¢Quién establece los objetivos de e' @ 4m @
calidady . , e Territorial /
6.2 e calidad y cudl es el objetivo de la .
planificacion para calidad Supervisores de
lograrlos Plantasy
Almacenes (SPA)
e 16. ¢Quién es el encargado de realizar Supervisores de
Planificacion de los .
6.3 cambios los cambios durante el proceso de Plantasy
liberacién? Almacenes (SPA)
7 Apoyo
17. éCuentan con personal completo?,
7.1.1 Generalidades muéstreme su cuadro de Administrador
asignacion de personal
18. ¢éQuién es el encargado de la
712 Personas s.eleccic')n del per§§>nal? solicitar las Administrador
fichas de evaluacion del personal .
19. ¢Cuenta con certificado de
Inspeccion Técnica de Seguridad en
Edificaciones (ITSE)?, muéstreme. Administrador /
7.1.3 Infraestructura 20. ¢Cuenta con plan de Especialista
mantenimiento preventivo de los Informatico
equipos tecnoldgicos?,
muéstreme.
Recursos de . . L Supervisores de
. 21. ¢como se realiza el seguimiento y
7.1.5 seguimiento y medicion de su trabaio? Plantasy
medicion 1o Almacenes (SPA)
. . Responsable del
Conocimientos de 22. ¢éDonde se  encuentran  los P ;
7.1.6 o A . SGC de la Unidad
la organizacion documentos normativos vigentes? o
Territorial
23. ¢Cuentan con documento
. normativo donde se establece el .
7.2 Competencia ) Administrador
perfil de puestos del personal?,
muéstreme
24. ¢Coémo aportas desde tu trabajo Administrador
7.3 Toma de conciencia con la politica del programa Qali
Warma?
25. ¢Quién es el encargado de Administrador
7.4 Comunicacion comunicar la politica y los
objetivos de calidad?
26. ¢éDonde se encuentra la Administrador
L informacion respecto a las
Informacion ) -
7.5 normativas, roles, responsabilidad
documentada ) ) )
y directrices del Sistema de
Gestidn de la Calidad?
8 Operacién
Jefe de la Unidad
P . . ) Territorial (JUT,
Planificacion y 27. ¢Quién planifica las operaciones de ) ouTy/
8.1 ) L . - Supervisores de
control operacional supervision y liberacion?
Plantasy
Almacenes (SPA)
Requisitos para los 28. ¢Donde se encuentra establecido Supervisores de
8.2 productos y los requisitos para brindar el Plantasy
servicios servicio? Almacenes (SPA)
821 Comunicacién con 29. (Existe un documento  donde Supervisores de
- el cliente indica el procedimiento de Plantasy
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comunicaciéon con los clientes?,
muéstreme.

Almacenes (SPA)

Determinacion de

Supervisores de

L 30. ¢Donde se terminan los requisitos
los requisitos para - Plantasy
8.2.2 para los productos y servicios que
los productos y ) Almacenes (SPA)
L brinda el programa?
servicios
Revision de | ] ] . S i d
e\_/|§|on €1os 31. ¢Cémo realizan la revision de los upervisores de
requisitos para los - - Plantasy
8.2.3 roductos requisitos de productos y servicios Almacenes (SPA)
P L Y brindado?
servicios
Control de los
procesos, 32. ¢Quiénes son su proveedores de
L 5 )
3.4 produ‘ct'os y suministros?, muestremg los Administrador
servicios contratos de los servicios de
suministrados limpieza, vigilancia.
externamente
Control de la U ) )
= 33. ¢Quién es el encargado de realizar Supervisores de
produccion y de la -
8.5.1 rovisién del la supervision del proceso de Plantasy
P o liberacién? Almacenes (SPA)
servicio
e 34, ¢Cémo realiza la trazabilidad de las Supervisores de
Identificacion y L L
8.5.2 trazabilidad actividades de supervision y Plantasy
transferencia de recursos? Almacenes (SPA)
e Jefe de la Unidad
35. ¢Quién es el responsable de -
) - Territorial (JUT)/
Control de los informar sobre los cambios que )
8.5.6 - Supervisores de
cambios surgen durante el proceso de
liberacién? Plantasy
) Almacenes (SPA)
Liberacién de | rvisor
iberacion de los 36. ¢Como se realiza la liberacion? Supervisores de
8.6 productos y S ) Plantasy
. 37. ¢éDonde se encuentra descrito?
servicios Almacenes (SPA)
Control de las , . ) Responsable del
) 38. ¢Como se realiza el tratamiento de P )
8.7 salidas no SGC de la Unidad
los productos no conformes? o
conformes Territorial
9 Evaluacion del desempefio
Seguimiento, 39. ¢Quiény donde se realiza el Responsable del
9.1 medicion, analisis y seguimiento de los indicadores de SGC de la Unidad
evaluacion desempefio del trabajo brindado? Territorial
40. ¢Cudntas veces se realiza la Responsable del
912 Satisfaccion del encuesta de satisfaccion al SGC de la Unidad
o cliente cliente?, muéstreme los resultados Territorial
41. ¢Quién es el encargado de realizar Responsable del
Andlisis el ANALISIS Y EVALUACION de los SGC de la Unidad
9.1.3 . y resultados de las encuestas, existe Territorial
evaluacién i
un documento normativo?,
muéstreme
42. ¢Cuentan con documento Responsable del
99 Auditoria interna normativo donde espgciﬂgue el SGC de !a U'nidad
cronograma de la auditoria Territorial
interna?
10 Mejora
No conformidad 43.  ¢Qué son acciones correctivas y Responsable del
10.2 s . v cuando se da una no SGC de la Unidad
accidn correctiva ; L
conformidad? Territorial
. ) ) Responsable del
. . 44. ¢En qué consiste la mejora ;
10.3 Mejora continua ctng ) SGC de la Unidad

continua?

Territorial
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|.- DATOS GENERALES:

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2015 EN LA LIBERACION DE

PRODUCTOS,

PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACIQN ESCOLAR QALI WARMA, A TRAVES
DE LA GESTION DE RIESGO-HUANUCO 2021.

ANEXO 7:

VALIDACION DE GUIA DE DOCUMENTOS
Informe de juicio de Experto sobre Guia de Documentos

ALFREDO
HUAYNACCERO
AMANTE

Titulo de la Investigacién: IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD 1SO 9001:2015 EN LA LIBERACION DE PRODUCTOS, DEL PROGRAMA
NACIONAL DE ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA, A TRAVES DE LA GESTION
DE RIESGO-HUANUCO 2021.

Apellidos y Nombres del Experto: Rosales Laguna Dyana Daysi
Grado Académico: Mg Sc. en Ciencia de los Alimentos y Mg. en Gerencia Publica.
Cargo desempefiado: Auditora Interna del SGC I1SO 9001 del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma

Autor de la Guia: ALFREDO HUAYNACCERO AMANTE

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1); Deficiente (2); Aceptable (3); Bueno (4); Excelente (5)

CRITERIOS INDICADORES 3/4]5

CLARIDAD El texto esta formulado con lenguaje apropiado, es decir libre de X
ambiguedades.

OBJETIVIDAD La informacién permitird mensurar las variables en todas sus X
dimensiones e indicadores, en sus aspectos conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD El texto evidencia vigencia, acorde con el conocimiento cientifico, X
tecnoldgico y legal.

ORGANIZACION Los planteamientos traducen organicidad logica, en concordancia X
con el problema de investigacion, de manera que permitan hacer
abstracciones e inferencias en funcién a los problemas y
objetivos de la Investigacion.

SUFICIENCIA Los ltems del Instrumento expresan suficiencia en cantidad y X
calidad.

INTENCIONALIDAD Las fuentes de la investigacion evidencian ser adecuadas para el X
examen de contenido y mensuracién de las evidencias inherentes

CONSISTENCIA La informacién que se obtendra de las fuentes permitird analizar X
describir y explicar la realidad motivo de la Investigacion.

COHERENCIA Los argumentos expresan coherencia entre variables, X
dimensiones e indicadores.

METODOLOGIA Los procedimientos insertados responden al propdsito de la X
Investigacion.

PERTINENCIA El Instrumento responde al momento oportuno o més adecuado X

SUB TOTAL 4] 45
TOTAL 49

[1l. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacion
4.9 Excelente

IV. PROMEDIO DE VALIDACION:

Huanuco, 20 de mayo de 2021

Mg. Sc. DyanaDaysi Rosales Laguna
DNI: 41459595
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IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE ALFREDO
CALIDAD ISO 9001:2015 EN LA LIBERACION DE HUAYNACCERO
PRODUCTOS, DEL PROGRAMA NACIONAL DE AMANTE
ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA, A TRAVES

DE LA GESTION DE RIESGO-HUANUCO 2021.

ANEXO 7:
VALIDACION DE GUIA DE DOCUMENTOS
Informe de juicio de Experto sobre Guia de Documentos

|.- DATOS GENERALES:

. Titulo de la Investigacion: IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD I1SO 9001:2015 EN LA LIBERACION DE PRODUCTOS, DEL PROGRAMA
NACIONAL DE ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA, A TRAVES DE LA GESTION
DE RIESGO-HUANUCO 2021.

. Apellidos y Nombres del Experto: Simoén Diaz Blanca Flor

. Grado Académico: Dra. En Gestion Empresarial

. Cargo desempefiado: profesional del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma

. Autor de la Guia: ALFREDO HUAYNACCERO AMANTE

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1); Deficiente (2); Aceptable (3); Bueno (4); Excelente (5)

CRITERIOS INDICADORES 112[3]14]|5

CLARIDAD El texto esta formulado con lenguaje apropiado, es decir libre de X
ambiguedades.

OBJETIVIDAD La informacién permitird mensurar las variables en todas sus X

dimensiones e indicadores, en sus aspectos conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD El texto evidencia vigencia, acorde con el conocimiento cientifico, X
_ tecnoldgico y legal.
ORGANIZACION Los planteamientos traducen organicidad logica, en concordancia X

con el problema de investigacion, de manera que permitan hacer
abstracciones e inferencias en funcién a los problemas y objetivos
de la Investigacion.

SUFICIENCIA Los ltems del Instrumento expresan suficiencia en cantidad y X
calidad.

INTENCIONALIDAD Las fuentes de la investigacion evidencian ser adecuadas para el X
examen de contenido y mensuracién de las evidencias inherentes

CONSISTENCIA La informacién que se obtendra de las fuentes permitird analizar X
describir y explicar la realidad motivo de la Investigacion.

COHERENCIA Los argumentos expresan coherencia entre variables, dimensiones X
e indicadores.

METODOLOGIA Los procedimientos insertados responden al propésito de la X
Investigacion.

PERTINENCIA El Instrumento responde al momento oportuno o méas adecuado X

SUB TOTAL 3 45
TOTAL 48

I1l. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacion
IV. PROMEDIO DE VALIDACION: 4.8 Excelente

Huanuco, 20 de mayo de 2021

e

Dra-Blanca FQprS 6n Diaz
)/gDNI: 41711539
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IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2015 EN LA LIBERACION DE

PRODUCTOS,

PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACIQN ESCOLAR QALI WARMA, A TRAVES
DE LA GESTION DE RIESGO-HUANUCO 2021.

ANEXO 7:
VALIDACION DE GUIA DE DOCUMENTOS

Informe de juicio de Experto sobre Guia de Documentos

|.- DATOS GENERALES:

. Titulo de la Investigacion: IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE

ALFREDO

HUAYNACCERO

AMANTE

CALIDAD 1SO 9001:2015 EN LA LIBERACION DE PRODUCTOS, DEL PROGRAMA
NACIONAL DE ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA, A TRAVES DE LA GESTION
DE RIESGO-HUANUCO 2021.

. Apellidos y Nombres del Experto: Mufioz Garay Sergio Grimaldo
. Grado Académico: Dr. en Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible.
. Cargo desempefiado: docente investigador de la Escuela Académico Profesional de

Ingenieria Agroindustrial de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan.

. Autor de la Guia: ALFREDO HUAYNACCERO AMANTE

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION
Muy deficiente (1); Deficiente (2); Aceptable (3); Bueno (4); Excelente (5)

CRITERIOS INDICADORES 5

CLARIDAD El texto esta formulado con lenguaje apropiado, es decir X
libre de ambigiiedades.

OBJETIVIDAD La informacién permitird mensurar las variables en todas sus X
dimensiones e indicadores, en sus aspectos conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD El texto evidencia vigencia, acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnolégico y legal.

ORGANIZACION Los planteamientos traducen organicidad logica, en X
concordancia con el problema de investigacion, de manera
gue permitan hacer abstracciones e inferencias en funcién a
los problemas y objetivos de la Investigacion.

SUFICIENCIA Los Items del Instrumento expresan suficiencia en cantidad y X
calidad.

INTENCIONALIDAD Las fuentes de la investigacién evidencian ser adecuadas
para el examen de contenido y mensuracion de las
evidencias inherentes

CONSISTENCIA La informacién que se obtendra de las fuentes permitira X
analizar describir y explicar la realidad motivo de la
Investigacion.

COHERENCIA Los argumentos expresan coherencia entre variables, X
dimensiones e indicadores.

METODOLOGIA Los procedimientos insertados responden al propésito de la X
Investigacion.

PERTINENCIA El Instrumento responde al momento oportuno o mas X
adecuado

SUB TOTAL 45
TOTAL 49

I1l. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacion

IV. PROMEDIO DE VALIDACION:

4.9 Excelente

Huanuco, 20 de mayo de 2021

Dr. Mufioz Garay Se-rgio Grimaldo
DNI: 42621898
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