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RESUMEN 

 

En este documento indica el estado actual de la empresa, para poder lograr este objetivo 

se realizó una investigación cualitativa con el fin de conocer cómo la empresa estableció sus 

lineamientos, para poder determinar este proceso se utilizaron diversas metodologías como: 

diagramas de Ishikawa, mapas de procesos, entre otros. Llegando a encontrar un diagnóstico y 

determinando sus debidos controles.  

Se realizaron encuestas estratégicas para conocer las inconformidades de los clientes, 

también se consideró el punto de vista de los colaboradores de la organización para conocer sus 

satisfacción laboral y servicio al cliente. 

Para el desarrollo de esta propuesta de investigación, se realizara un levantamiento de 

los procesos existentes de la organización tales como: informes, encuestas, manuales de 

procedimientos que respalden el análisis de investigación para poder validar la normativa ISO 

9001 en la organización. 

 

Palabras clave: Calidad, Normativa, Diseño, Gestión. 
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SUMMARY 

 

In this document it indicates the current state of the company, in order to achieve this 

objective a qualitative and quantitative research was carried out in order to know how the 

company established its guidelines, in order to determine this process various methodologies 

were used such as: Ishikawa diagrams, process maps, among others. Getting to find a diagnosis 

and determining their proper controls. 

Strategic surveys were carried out to learn about customer disagreements, and the point 

of view of the organization's collaborators was also considered to know their job satisfaction 

and customer service. 

For the development of this research proposal, a survey will be carried out of existing 

processes of the organization such as: reports, surveys, manuals of procedures that support the 

research analysis in order to validate the ISO 9001 regulation in the organization. 

 

Keywords: Quality, Regulations, Design, Management. 
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Introducción 

La aplicación de fertilizantes otorgar nutrientes a las plantas con la finalidad de mejorar 

su crecimiento en los momentos infrecuentes del suelo de esta manera se visualizará 

incrementos de producción y mejor calidad en el producto. Basado en este último punto, se ha 

trabajado en la presente propuesta buscando nuevas estrategias de control para una mejora 

continua en una empresa de fertilizantes aplicando la normativa de gestión de calidad ISO 9001. 

(Sierra, 2022)  

El primordial obstáculo al que se enfrentan las organizaciones en la actualidad es 

mantener la estabilidad o mejorar de manera continua en el mercado por delante de los 

competidores, por ello es fundamental adaptarse a los cambios, en base a los requerimientos de 

los clientes. Por esta razón, el establecimiento de un sistema de Gestión de calidad es esencial 

dentro de su organización, especialmente cuando se busca el reconocimiento además del gran 

esfuerzo que la empresa realiza para satisfacer a sus clientes mediante el certificado de la ISO 

9001:2015. 

La empresa de fertilizantes escogida para esta propuesta ha tomado la decisión de crear 

un sistema de gestión que eventualmente adoptará la certificación, por lo que en este punto la 

organización debe tomar en cuenta su estrategia, recursos, estructura organizacional, 

documentos y procesos. Para asegurar la eficacia y eficiencia de los procesos, la organización, 

etc., se deben establecer procedimientos y registros documentados. 

El interés para realizar este estudio no es solo para obtener un proceso más eficiente, 

sino ser el principio de una mejora continua para la industria, fomentar el trabajo bajo estándares 

internacionales, mejorar las condiciones laborales, aumentar la productividad y mejorar la 

calidad del producto final. 
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La actual propuesta está estructurada por cinco macro secciones, donde desglosa de 

manera ordenada y precisa para dirigir la siguiente investigación, en cual la sección uno se 

detalla los antecedentes, la segunda sección encontramos la importancia y alcances de la 

propuesta, en donde nos ayudará a cubrir las necesidades del fraccionamiento de líquido para 

una mejora continua del proceso operativo, la tercera sección se presenta la descripción del 

problema, continuando con la cuarta sección donde se demuestra la justificación del problema, 

culminando con la quinta sección en la cual encontramos la metodologías aplicadas y la 

información global de la empresa de fertilizantes donde se ha efectuado la propuesta de 

investigación.  

Capítulo I: Problema 

1.1. Antecedentes  

A mediados del siglo XIX da comienzo el origen de la industria de los fertilizantes, 

periodo en el cual se comienza a comercializar varios tipos de abono por lo cual su principal 

función consistía en; suministrar nutrientes a los cultivos con la intención de mejorar su calidad 

de producto, optimizar su crecimiento y aumentar la producción, estos fertilizantes pueden ser 

naturales, químicos o industrializados. 

Las plantas en la agricultura requieren de una gran cantidad de nutrientes los cuales se 

dividen en macro (nitrógeno, fósforo, potasio, calcio, magnesio, azufre) y microelementos 

(hierro, manganeso, boro, zinc, cobre, cloro, molibdeno). 

Uno de los primeros pasos de la industria de fertilizantes fue en 1730 que por primera 

vez se estudiaron los efectos de mejora del sistema de rotación de cuatro cultivos en Flandes, 

por lo que el vizconde Charles Townshend, se ganó el apodo de Turnip (nabo). En 1837 el 

empresario británico John Bennett Laws comenzó a experimentar con diferentes fertilizantes 
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en plantas de maceta, dos años después experimentó con cultivos de campo. Como resultado 

en 1842, patentó un fertilizante elaborado mediante el tratamiento de fosfato con ácido 

sulfúrico, un gran avance en la industria de los fertilizantes. Al año siguiente reclutó a Joseph 

Henry Gilbert, que había estudiado con Liebig en la Universidad de Giessen, como director de 

investigación en la estación experimental de Lausana, que había establecido en su propiedad. 

La Estación de Investigación de Rothamsted, que ellos fundaron, continúa estudiando los 

efectos de los fertilizantes inorgánicos y orgánicos en los rendimientos. En 1903 se desarrolló 

el proceso Birkeland-Eyde  por el industrial y científico noruego Christian Birkeland y su socio 

comercial Sam Eyde, basado en un método utilizado por Henry Cavendish en 1784. Este 

proceso se utiliza para fijar el nitrógeno atmosférico (N 2 ) en ácido nítrico (HNO3), uno de 

varios procesos químicos comúnmente conocidos como fijación de nitrógeno. El ácido nítrico 

resultante se utiliza luego para producir fertilizantes sintéticos. Se establecieron fábricas 

basadas en este proceso en Rjukan y Notodden, Noruega, combinadas con la construcción de 

grandes centrales hidroeléctricas. Este proceso es energéticamente ineficiente y ha sido 

reemplazado hoy por el proceso Haber. (José, 2019) 

A lo largo de los años, la industria de fertilizantes se ha concentrado en optimizar sus 

procedimientos con el fin de brindar a los consumidores productos que cuenten con los 

nutrientes necesarios para el crecimiento de sus cultivos así como completar todos los trámites 

y requisitos legales, requeridos para poder vender y distribuir insumos agrícolas. Para 

diferenciarse de otras industrias y obtener una ventaja competitiva sobre ellas, están 

reconociendo la necesidad de mejorar e innovar la producción de fertilizantes. Esto se debe al 

crecimiento de la población mundial y la demanda de fertilizantes en el mercado.  

La implementación de un proceso de gestión de la calidad es un proceso de planificación 

bien organizado que contribuye a mejorar el desempeño de una empresa proporcionando una 
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base sólida e innovadora, con beneficios potenciales basados en estándares internacionales. La 

producción de fertilizantes debe ser legal y bajo una estricta regulación para evitar riesgos 

asociados a su preparación, adquisición y consumo, así como brindar a los clientes buenas 

oportunidades de consumo y control de calidad. 

1.2. Importancia y Alcance  

Obtener un certificado de calidad hoy en día nos ayuda a generar fomentar entre los 

socios comerciales, proveedores, accionistas y público en general, además de nuestra clientela. 

Es por eso por lo que se debe esforzar por garantizar que todas las organizaciones, grandes y 

pequeñas, estén acreditadas y sigan mejorando. Este es el escenario de la empresa de 

fertilizantes una empresa nueva que quiere implementa una gestión de calidad para fomentar la 

satisfacción y confianza del cliente por lo que el problema actual es contar con procesos no 

planificados y descontrolados que se utilizan en sus operaciones al ser realizados de manera 

empírica, las organizaciones han descubierto que puede generar inconvenientes, demoras o 

malentendidos para los clientes. Como empresa nueva no tiene un sistema de control que lo 

ayude a mejorar las operaciones y aprovechar a los clientes, proveedores, accionistas, socios 

comerciales y más. Por lo tanto, las organizaciones quieren cambiar y mejorar constantemente 

este entorno para retener a sus clientes. 

La problemática actualmente en la organización se debe a falta de conocimientos 

aplicados a la norma ISO9001-2015 el alcance de esta propuesta teniendo en cuenta la carencia 

de operadores al proceso se involucra a todas las personas directas del fraccionamiento de 

fertilizantes líquidos donde inicia el estudio del proceso y se realiza la valoración de los 

procesos críticos, no contar con un esquema de implementación o esquemas de auditorías para 

evidenciar cuellos de botellas en el área de fraccionamiento de fertilizantes líquidos orgánicos 
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y edáficos, puntos de mejora con el personal de la organización los cuales carecen de 

instructivos, políticas, procesos escritos y controles sobre los mismos. Para ello la propuesta se 

enfoca en tres puntos para reducir las no conformidades de productos y cliente final que son: 

estrategias interactivas de resolución de problemas en mejora de procesos e implementación de 

cambios como lo es el ciclo PHVA; otro enfoque sería el FODA que nos ayuda con una visión 

más amplia de lo que se necesita en la organización y lo que se tiene para mejorarlo.  

 Autores tales como Saraiva, Taríet y Salgado han estudiado el fenómeno de crecimiento 

de certificaciones en ISO 9001 a nivel mundial, ratificando el interés de las empresas por la 

norma de gestión de la calidad basada en la planeación por procesos. Estos estudios han sido 

orientados al análisis de aspectos económicos encontrando una relación entre el número de 

certificaciones y el comportamiento de los indicadores económicos. (Saraiva Tariet, 2017) 

1.3. Descripción del problema 

Mediante una visita a la empresa de fertilizantes y agroquímicos ubicada en la Vía duran 

tambo Kilometro 4 1/2 se pudo observar que la organización laboraba de manera irregular, por 

lo que no tenían sus procesos operativos definidos y no contaban con una normativa de calidad 

ya estandarizada.  

En esta empresa de fertilizantes se evidenció mediante el sistema ERP el aumento de 

las no conformidades, generación de producto no conforme y guías de devolución por parte del 

cliente donde se evidencia la no conformidad por varios factores que contribuyen con estas 

anomalías tales como: 

● Falta de orden y limpieza. 

● Ausencia de control por parte del departamento de aseguramiento de calidad. 

● Constantes reclamos internos y devoluciones por parte del cliente 
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● Ausencia del manual de defectos 

● Ausencia del manual de control de calidad con los instructivos y parámetros estándar de 

los productos.  

La empresa, en su preocupación por la satisfacción del cliente, se dio cuenta de que no 

operaba con sus propios estándares de calidad, sino con la experiencia, y creía que sus clientes 

podrían estar más inclinados hacia sus competidores; sin embargo, se podría certificar el sistema 

de gestión, tanto los clientes de la empresa se sienten más seguros y pueden superar los 

problemas actuales de la empresa, mejorando las operaciones y asegurando la calidad del 

servicio. 

1.3.1. Diagnóstico 

Utilizando herramientas como monitoreo, lluvia de ideas, diagramas de Ishikawa, listas 

de verificación (Check List), puede diagnosticar mejor las operaciones actuales de la empresa 

de fertilizantes. El diagnóstico consta de cuatro pasos para fortalecer la posición actual de la 

empresa. Como parte del diagnóstico, se crea un formulario que contiene una descripción física 

del lugar donde se realizó la inspección. 

Tabla 1. Distribución de instalaciones de la empresa 

Inmueble Fabricas Superficie 

Area Administrativas  1 
Alto 14 m, ancho 11 m, largo 

20 m, zinc 2980 m 

Patio 1 
Ancho 20 m, largo 20 m, sin 

cubierta 

Fuente: Autoría propia 
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Continuando con la investigación se evidencio las posibles problemáticas mediante la 

herramienta Ishikawa, la cual fue ampliamente desarrollada. Los principales aspectos del 

problema son los siguientes. 

Figura 1. Diagrama de Ishikawa  

Elaborado por el autor 

1.4. Delimitación  

1.4.1. Delimitación Temporal  

El actual proyecto tiene un periodo de seis meses para llevar a cabo su desarrollo, bajo 

la normativa de la Universidad Politécnica Salesiana. 
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Tabla 2.  Calendario de actividades para realizar la propuesta 

 

Fuente: Autoría propia 

 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES  

 MESES Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo 

 SEMANAS                                          

ACTIVIDADES 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

 

FASE 

Preliminar  

Visita de campo a la empresa.                                         

Reunión con jefatura.                                         

Definición de alcance.                                         

Recursos disponibles.                                         

 

FASE I     

Levantamiento 

de Información 

Levantamiento de información.                                         

Establecer las necesidades del 

área. 

                                        

Determinación de procesos.                                          

 

 

FASE II          

Diseño y 

Estructuración 

Plantear ideas de mejoras 

tecnológicas para el área. 

                                        

Poner a efecto un cronograma 

de nuevas actividades para 

mejorar productividad y 

calidad de los productos. 

                                        

Desarrollo de actividades 

planteadas. 

                                        

 

FASE III 

Presentación 

Estudio de efectividad de la 

propuesta de mejora. 

                                        

Aprobación de la propuesta por 

gerencia. 
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1.4.2. Delimitación Espacial o Geográfica  

La empresa de fertilizantes está ubicada en el cantón Duran, geográficamente este sector 

corresponde a la ciudad de guayaquil, el trabajo se lleva a cabo en el departamento de procesos 

productivos de la industria. 

Figura 2. Ubicación geográfica empresa de fertilizantes Duran 

Tomado de (Maps, 2023) 

Capitulo II: Objetivos generales y específicos 

2.1. Objetivo General   

Realizar una propuesta de diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la 

normativa ISO 9001:2015 para una empresa de fertilizantes con la finalidad de satisfacer a los 

clientes y garantizar la eficacia y eficiencia de sus procesos. 

2.2. Objetivos Específicos  

• Análisis del estado actual de la compañía en cuanto a los requisitos de la norma 

ISO 9001:2015. 
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• Desarrollar la estructura documental requerida de un sistema de gestión de la 

Calidad para la empresa según ISO 9001:2015 

• Crear una cultura de calidad entre los empleados.  

Capitulo III: Fundamentos teóricos 

3.1. Sistema de gestión de calidad 

Los Sistemas de gestión de calidad se definen como “un conjunto de actividades para 

determinar la política de calidad, objetivos y responsabilidad la cual se adquiere por medios 

como la planificación, el control de la calidad, Inspección de la Calidad, el aseguramiento de la 

calidad y la mejora de la calidad en el marco del sistema de calidad”. (Cortés, 2017) 

3.2. Control de calidad  

El desarrollo de la producción en masa, aumentando la dificultad del proceso de 

producción e implementación de una economía de mercado enfocado en la competencia y 

demanda con la finalidad de recudir los precios, lo que significa reducir el costo de los 

materiales y procesos, se implementa metodologías para aumentar la eficiencia de las líneas 

productivas. (Coello, 2020) 

El control de calidad es una medida enfocada al mejoramiento y estandarización de los 

procesos con el propósito principal de garantizar la calidad de los productos que se ofrecen al 

cliente. 

(Maria, 2017), en su artículo nos dice que la calidad es el factor más relevante para que 

los clientes te prefieran ante la competencia. Es por ello que, cuando trabajas con objetivos de 

control de calidad, debes enfocarte en la satisfacción del cliente. 
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De tal manera, el avance en el uso de la tecnología obligó a que el control de la calidad 

se lo controle mediante métodos de supervisión más eficaces: 

• Estableciendo y documentando rutas específicas. 

• Desarrollo de estándares de producción.  

• Métodos de medición correspondientes al proceso productivo. 

• Instrumentación para controlar y medir parámetros de especificaciones. 

3.3.  Aseguramiento de la calidad 

El aseguramiento de calidad nace como una evolución del control de calidad, el cual 

carecía de eficacia en su característica fundamental la cual es prevenir la aparición de defectos. 

Por este motivo, se vio necesario establecer un sistema de calidad donde la prevención sea el 

pilar en su estructura, con lo cual su tarea sería anticipar los posibles defectos de calidad antes 

que estos surjan. Un sistema de aseguramiento de calidad garantiza los estándares, 

especificaciones y política de calidad que ofrece la organización previamente a los clientes, 

asegurando la competitividad y la calidad en los productos.  (Jabaloyes Vivas, Carot Sierra, & 

Carrión García , 2020). 

Los sistemas de aseguramiento de la calidad tradicionalmente han tenido una gran carga 

documental puesto que, requieren de una planificación exhaustiva, definición de tareas y 

responsabilidades, registro de resultados obtenidos y pautas de inspecciones internas continuas, 

todo ello soportado en documentos. 

La garantía de la calidad hace su aparición debido a los altos estándares y complejidad 

de los productos, lo cual genera una mayor exigencia por parte del consumidor final. La garantía 

de calidad se trata al conjunto de especificaciones establecidas y normatizadas para obtener un 

producto con estándares de calidad de categoría mundial. 
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Se asume que es más rentable prevenir los fallos de calidad que corregirlos o 

lamentarlos, y se incorpora el concepto de la "prevención" a la Gestión de la Calidad, que se 

desarrolla sobre esta nueva idea en las empresas industriales, bajo la denominación de 

Aseguramiento de la Calidad. (Vásquez Lema, 2019) 

La sección de producción y el departamento de aseguramiento de calidad asumen la 

responsabilidad de la caracteristica de los productos, implementando el control estadístico y 

control de calidad mediante todo el procedimiento de fabricación, por lo cual las inspecciones 

deben ser más repetitivas para así poder evidenciar de manera oportuna posibles defectos de 

calidad y establecer acciones correctivas al proceso operativo o a su vez al mecanismo si es que 

este no se encuentra en óptimas condiciones para asegurar un producto con altos estándares de 

calidad. La garantía de la calidad tendrá como funciones: 

• Concéntrese en las herramientas y estrategias que respaldan la mejora de procesos. 

• Evaluar y cuantificar los resultados de capacidad y eficacia del proceso. 

• Establecer obligaciones durante el proceso. 

• Definir las conexiones con otros procesos. 

• Especificar claramente los pasos que componen el proceso. 

Capitulo IV: Marco metodológico 

4.1. Diseño de la investigación. 

Para la propuesta se indago en el sitio las fallas que están afectando a la organización, 

analizando la efectividad de sus actividades y procesos, y determinar cómo todas estas variables 

inciden en la problemática por lo cual se utilizó para solucionar los inconvenientes un tipo de 

investigación cualitativa y cuantitativa. 
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4.2. Tipo de investigación. 

En la siguiente lista de categorías de investigación se utiliza en esta propuesta de 

implementación la cual detallamos a continuación: 

4.2.1. Investigación documental. 

Mediante la información recopilada en libros, revistas, registros y apartados se pudo 

analizar la normativa de calidad, con la finalidad de difundir una propuesta clara y factible para 

esta empresa de fertilizantes con lo cual beneficiará sus procesos y obtendrá una mejor 

planificación. 

4.2.2. Investigación de campo. 

Este estudio se basa principalmente en analizar la causa raíz de los problemas dentro 

del proceso productivo, validando documentos, formatos y registros los cuales eran inexistentes 

o carecían de relevancia alguna dentro de la organización, por lo cual se detalla mediante el 

método de Ishikawa los problemas provenientes del proceso y agentes externos (materias 

primas en mal estado o defectuosos), lo cual entorpece el proceso productivo. 

4.2.3. Investigación Descriptiva y Explicativa. 

Investigación descriptiva. 

Los investigadores son responsables de recopilar datos, analizando y evaluando los 

resultados de forma minuciosa para poder extraer la esencia de Investigaciones que pueden 

aportar conocimiento los investigadores deben definir cuáles son sus principales objetivos de 

medición y quién debería participar. 
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Investigación Explicativa. 

Esta teoría trata de averiguar por qué suceden las cosas, todo por medio de causa efecto. 

Esta teoría intenta explicar la realidad y averiguar por qué ocurre un hecho en determinadas 

ocasiones. Mediante este tipo de investigación, que requiere la combinación de los métodos 

analítico y sintético, en conjugación con el deductivo y el inductivo, se trata de responder o dar 

cuenta del porqué del objeto que se investiga. 

Metodología. 

Se examinaron los factores contribuyentes de la propuesta y se utilizó la metodología 

6M medición, método, mano de obra, maquinaria, medio ambiente y material— junto con el 

diagrama de Ishikawa o método causa-efecto, con el diagnóstico como control sobre la 

predicción. Utilizando un modelo de escala tipo Likert, se realizó la encuesta con los siguientes 

criterios de evaluación: insatisfecho, poco satisfecho, satisfecho y muy satisfecho. Sobre la base 

de los problemas que la encuesta había identificado previamente, los datos se analizaron 

adecuadamente. 

También se elaboró una lista de verificación para ser utilizada en una previa evaluación 

de acuerdo con los apartado o cláusula de la normativa ISO 9001:2015, para determinar si la 

industria de fertilizantes ha implementado completamente los requisitos, cumple o no cumple 

con las expectativas y para diagnosticar el nivel actual de la empresa con el cumplimiento de la 

norma. 

Tabla 3. Estrategias para la recolección de datos.  

TÉCNICAS 

¿CÓMO? 

INSTRUMENTOS 

¿CON QUÉ? 

Entrevista = Diálogo Guion estructurado de entrevista 
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Observación = Ver Lista de verificación 

Encuesta = Leer Cuestionario estructurado de opinión 

Elaborado por el autor 

4.3. Técnicas e instrumentos de la investigación. 

El diagrama de Ishikawa y el método de Likter (aplicado a través de encuestas), que 

abordan diez preguntas para el personal de la empresa en toda la estructura organizacional, son 

las herramientas implementadas para llevar a cabo la recolección de información en esta 

investigación. 

Diagrama de Ishikawa. 

En esta propuesta se lo utilizo para encontrar los problemas que generan un aumento de 

no conformidades y detallar cuales son las que influyen de manera directa entorpeciendo el 

proceso productivo. (Figura 1) 

Método Likter. 

Con este método vamos a realizar la medición por medio de encuesta utilizado por los 

investigadores con el fin de evaluar y analizar el criterio y opiniones de la gente tanto del grupo 

de trabajo dentro de la compañía como los clientes externos de esta.  

4.4. Población y muestra. 

La empresa de fertilizantes y agroquímicos ubicada en la vía Durán - Tambo provincia 

del Guayas cuenta con 25 empleados en la estructura organizacional, para este estudio se 

incluyó a toda la organización como muestra por tratarse de una compañía con pocos 

integrantes. 

➢ Director de operaciones. 

➢ Director de Ventas y marketing. 

➢ Gerente Financiero. 
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➢ Gerente de producción. 

➢ Técnico mercantil. 

➢ Vendedor. 

➢ Jefatura de bodega. 

➢ Operadores 

➢ Finanzas y cobranzas. 

➢ Contabilidad. 

➢ Ejecutivo de cuentas. 

➢ Motorizado. 

• Delimitación de población. 

Podemos decir que la delimitación de la población tiene un número finito una vez que 

se completa el reconocimiento de los grupos y sus respectivas correspondencias. 

Tabla 4. Grupo de interés poblacional 

GRUPO CANTIDAD DE PERSONAS 

GERENTE GENERAL 1 

GERENTE DE VENTAS 1 

GERENTE FINANCIERO 1 

GERENTE DE OPERACIONES 1 

TÉCNICO COMERCIAL 1 

VENDEDOR 1 

JEFE DE BODEGA 1 

OPERADORES 13 

FINANZAS Y COBRANZAS 2 
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CONTABILIDAD 1 

EJECUTIVO DE CUENTA 1 

MOTORIZADO 1 

TOTAL 25 

Elaborado por el autor 

4.5. Análisis de los resultados con las herramientas aplicadas. 

• Generalidades. 

Se avanzó en la recolección de datos a través de las encuestas (Anexo: 10) (Anexo: 9) 

para recolectar los datos necesarios a través de preguntas objetivas, de fácil interpretación y 

respuesta que nos ayuden a medir el nivel de satisfacción personal. La conclusión que se obtuvo 

fue de utilizar el diagrama de Ishikawa o causa-efecto, la cual tuvo como función principal la 

creación de una propuesta de mejora de los procesos que se realizara en la empresa de 

fertilizantes. 

La encuesta de satisfacción laboral busca conocer el margen de satisfacción de los 

colaboradores con relación al entorno donde realizan sus actividades de manera diaria por lo 

cual cabe indicar que la encuesta fue realizada de manera general. 

La encuesta de satisfacción al cliente busca medir el nivel de satisfacción de los 

compradores a quienes se le brinda un servicio por lo cual la empresa de fertilizantes y 

agroquímicos procedió a realiza la encuesta a los clientes que recibieron el servicio el último 

semestre del año 2022. 

Las encuestas para los colaboradores de la compañía están estructuradas con diez 

preguntas objetivas las cuales deben ser contestadas en un margen de tres: siempre, casi siempre 

y nunca. En el proceso de tabulación de la encuesta se utilizó Microsoft Excel permitiendo 

aplicar fórmulas al instante de tabular los resultados para que así se pueda facilitar el trabajo de 
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dar valor a cada ítem señalado, con la ventaja de ingresar tablas y gráficos que permiten dar una 

mejora estructura al presentar los resultados obtenidos en las encuestas. 

Capítulo V: Resultados 

Analicemos los resultados obtenidos, luego de que se plantearan varias etapas para 

lograr el objetivo de realizar un estudio para proponer, un diseño de gestión basado en la 

normativa ISO 9001 2015 para una empresa de fertilizantes. 

5.1. Resultados de la situación actual de la compañía 

En la tercera etapa de diagnóstico se utilizó una lista de cotejo, para evaluar el estado 

en el cual se encontraba la organización, se evaluaron siete puntos fundamentales del 

sistema de control. 

• Contexto Organizacional: La empresa no define su características internas y externas, 

por lo tanto, no conoce sus propias ventajas o amenazas. 

• Liderazgo: Da instrucciones sobre cómo establecer cadenas de compromiso, como, por 

ejemplo, cómo se desarrolla y comunica las diplomacia y disposición.  

• Planificación: Esto se relaciona con las acciones que deben tomarse riesgos, planes para 

alcanzar metas y formas de alcanzarlas. 

• Apoyo: Todo, desde infraestructura hasta en la medida que evolucionan los procesos 

organizacionales el entorno cambia.  

• Operación: Todo lo relacionado con los parámetros que deben cumplir el producto y 

servicio; planificación, entrada, control, salida de diseño. 

• Evaluación del Desempeño: Se relaciona con la orientación hacia el cliente para medir, 

analizar y mejorar nuestros productos. 
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• Mejora: Se enfoca en la mejora continua, dónde y cómo ocurren las no conformidades 

conociendo métodos para resolverlos. 

 Estos siete aspectos se incluyen en la tabla de la lista de verificación (Anexo1). Se 

divide en 3 categorías, como describimos a continuación donde se ha dado valor numérico para 

así ser tabulado: 

Tabla 5. Tabulación cumplimiento de norma 

 

 

 

 

Elaborado por el autor 

Figura 3. Grafica de cumplimiento de la norma 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por el autor 

Como se observa en la figura 2, la empresa de fertilizantes en la actualidad presenta un 

índice de no cumplimento con un 60%, por lo cual se evidencia que los procesos se ha trabajo 

Categorías  Valor asignado 

No cumple 1 

Cumple parcialmente 2 

Cumple en su totalidad 3 
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durante muchos años de manera incorrecta. Sin embargo, la empresa quiere adaptarse y estar a 

la altura de la competencia, como lo demuestra un 28% de cumplimiento parcial y un 12% de 

cumplimiento total, no obstante, la empresa quiere progresar, pero debido a que las directrices 

implementadas lo impiden, da a conocer lo necesario que es un sistema de control de calidad. 

De esta manera se detalla a continuación las normas por cada capítulo. 

Tabla 6. Tabla de cumplimiento capítulo 4 

Capítulo 4 : Contexto de la organización 

Categorías  % 

Comprende la organización y su contexto  0% 

Comprensión de las necesidades y expectativas 33% 

Determinación del alcance del SGC  0% 

Subtotal  11% 

Generalidades de SGC  0% 

Enfoque basado en procesos 10% 

Subtotal  5% 

Total Cumplimiento  16% 

Elaborado por el autor 

Figura 4.  Grafica circular capítulo 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

Como resultado del reconocimiento o conocimiento de la organización de sus clientes, 

proveedores y mentores de acuerdo con los requisitos estándar, la organización en el capítulo 

Elaborado por el autor 
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IV tiene una tasa de cumplimiento del 33 %, en esta primera parte se consiguió un Subtotal del 

11%, no se obtuvo un mayor resultado debido a deficiencias que presenta la empresa de 

cumplimiento de sus procesos como los son: 

• No se tienen en cuenta los problemas internos o externos a la organización. 

• La compañía no ha cambiado su conclusión. 

• La empresa no ha establecido los procedimientos necesarios para un sistema de 

control. 

En el campo de control de calidad se observa un 10% en desempeño, esto se debe a la 

experticia de los trabajadores los cuales ya conocen el proceso, de cuál es la forma de trabajar 

de manera secuencial esto gracias a los años de antigüedad acumulados. 

Obteniendo un resultado final de cumplimiento de 16% del capítulo organizacional por 

lo que se debe adecuar de manera correcta la norma de organización. 

Tabla 7. Tabla de cumplimiento capítulo 5 

Capítulo 5 : Liderazgo 

Categorías  % 

Liderazgo y compromiso con respecto al SGC 0% 

Liderazgo y compromiso 13% 

Política de Calidad 0% 

Roles de la organización, responsabilidades y 
autoridades 

17% 

Total Cumplimiento  7% 

Elaborado por el autor 
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Figura 5. Grafica circular capítulo 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por el autor 

En este apartado, la calidad del liderazgo cumple tan solo con el 13% de la normativa, 

ya que la empresa motiva a sus empleados a mejorar y actualizar constantemente los servicios 

que ofrece por lo cual se tiene claro los requisitos del cliente previamente establecidos 

precautelando  su satisfacción. 

La empresa no cuenta con una política de calidad o un sistema de gestión para supervisar 

los roles gerenciales pertinentes como se describe en el estándar 5.1, razón por la cual este 

porcentaje es tan bajo. La relación, sin embargo, no rebasaba el ámbito del apartado 

mencionado con anterioridad. 

Tabla 8. Tabla de cumplimiento capítulo 6 

Capítulo 6: Planificación 

Categorías % 

Planificación   

Acciones para abordar los riesgos y oportunidades 23% 

Objetivos de Calidad y Planificación para 
alcanzarlos 

44% 

Planificación de los cambios 0% 

Total 17% 

Elaborado por el autor 
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Figura 6. Grafica circular capítulo 6 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por el autor 

En el capítulo 6 que trata sobre la planificación, te logra un cumplimiento del 17% de 

la normativa entre los cuales se observa un índice de crecimiento comparados a los capítulos 

anteriores. Este pequeño porcentaje se debe a que la organización identifica sus necesidades y 

capacidades y cuenta con la dirección de jefaturas y supervisores que tienen conocimiento sobre 

planificar los procesos, si bien no implementa un sistema de gestión propio, también minimiza 

los efectos negativos en el proceso de productivo. 

Dado que el error más significativo en esta parte es que la empresa no corre el riesgo de 

tomar medidas preventivas y así poder solucionar los riesgos debido a esto se afecta el resultado, 

se da a notar que el control de calidad no está implementado en la organización.  

Tabla 9. Tabla de cumplimiento capítulo 7 

Capítulo 7: Soporte 

Categorías % 

Recursos   

Generalidades - Recursos 33% 

Infraestructura 25% 

Entorno del Proceso 0% 

Dispositivos de seguimiento y medición 100% 
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Conocimiento 0% 

Competencia 0% 

Conciencia 0% 

Comunicación 0% 

Subtotal 20% 

Información documentada   

Generalidades - Información 0% 

Creación y actualización 0% 

Control de la Información documentada 50% 

Subtotal 17% 

Total 18% 

Elaborado por el autor 

Figura 7. Grafica circular capítulo 7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En el capítulo 7 que trata sobre el soporte se logra un cumplimiento del 18%, una mejora 

con respecto a los capítulos anteriores. Este porcentaje se puede atribuir al requisito de 

trazabilidad de sus equipos como se define en la norma ISO 9001:2015 sección 7.1.5.2 con el 

mantenimiento y la calibración adecuados. Sin embargo, aunque este seguimiento se realizó 

con su propio equipo, no conservaron la documentación las mediciones y seguimiento adecuada 

para demostrar que era apto para poder cumplir con el proceso. 

Elaborado por el autor 
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El subtotal de información documentada de cumplimiento es del 17 % porque, aunque 

no se requiere un cumplimiento total, la información documentada está disponible, aunque no 

en su totalidad cuando se necesita.  

Tabla 10. Tabla de cumplimiento capítulo 8 

Capítulo 8 : Operación Columna1 

Categorías % 

Operación   

Planificación y control operacional 0% 

Subtotal 0% 

Determinación de las necesidades del mercado y 
de las interacciones con los clientes 

  

Generalidades 0% 

Determinación de los requisitos de bienes y 
servicios 

25% 

Revisión de los requisitos de bienes y servicios 0% 

Comunicación con el cliente 50% 

Proceso de planificación operacional 0% 

Subtotal 15% 

Control de la prestación externa de bienes y 
servicos 

  

Generalidades- Prestación de servicios 100% 

Tipo y alcance del control de la provisión externa 0% 

Información documentada para los proveedores 33% 

Los procesos de desarrollo 0% 

Controles de Desarrollo 0% 

Transferencia de Desarrollo 0% 

Control de la producción de bienes 40% 

Identificación y trazabilidad 0% 

Bienes pertenecientes a clientes y proveedores 0% 

Preservación de bienes y servicios 100% 

Las actividades posteriores a la entrega 75% 

Control de los cambios 0% 

Liberación de bienes y servicios 0% 

Bienes y servicios no conformes 0% 

Subtotal 25% 

Total 13% 

Elaborado por el autor 
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Figura 8. Grafica circular capítulo 8 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por el autor 

En esta parte se obtuvo como resultado en cumple en su totalidad un 14% de la 

normativa, debido a la creencia de la organización en bienes y servicios externos los cuales 

cumplen con los parámetros establecidos, pero en cuanto al dialogo con los clientes no estuvo 

alineado con el Capítulo 8.2. 1. 8, los que nos indican sus requisitos que para contratos 

específicos se firman en el momento de la implementación, pero después de que la organización 

ya lo haya hecho.  

Tabla 11. Tabla de cumplimiento capítulo 9 

 

 

 

 

 

Capítulo 9 : Evaluación del desempeño 

Categorías % 

Seguimiento, medición, análisis y evaluación   

Generalidades 0% 

Satisfacción del cliente 0% 

Análisis y evaluación de datos 0% 

Auditoría Interna 0% 

Revisión por la dirección 40% 

Total 8% 

Elaborado por el autor 
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Figura 9. Grafica circular capítulo 9 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por el autor 

Capítulo 9 se trata sobre seguimiento, medición, evaluación y análisis, el cumplimiento 

general con la normativa ISO 9001:2015 es del 8 %, ya que la empresa toma decisiones de 

mejora continua que son fundamentales para el negocio debido a que todas las organizaciones 

mejoran y aumentan el éxito y competitividad de la industria por ello el foco del negocio debe 

estar en la mejora continua. 

Una debilidad en este departamento es que tenemos la ausencia de auditoría interna, se 

necesitan uno o más programas de auditoría, además de control y seguimiento del desempeño 

por parte de los trabajadores los cuales no están implementados en la empresa, por lo que es de 

manera razonable esta baja puntuación. 

Tabla 12. Tabla de cumplimiento capítulo 10 

Capítulo 10 : Mejora 

Categorías % 

No conformidad y acciones correctivas 0% 

Mejora 10% 

Total 5% 
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Elaborado por el autor 

Figura 10. Grafica circular capítulo 10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por el autor 

El Capítulo 10 tiene que ver sobre la mejora el cual logra un 5 % en el cumplimiento 

general debido a que las organizaciones se enfocan en mejorar continuamente el cumplimiento 

y la eficacia de su sistema de gestión de calidad y los resultados del análisis de datos del cliente. 

La desventaja de esta sección es que los productos no conformes y acciones correctivas 

mencionadas en la sección no son evidenciadas y oportunamente documentada lo cual genera 

un pierde para poder analizar causa raíz de los problemas ocasionados en el sistema de 

producción. La información documentada se conserva como resultados de toda decisión sobre 

cualquier acción correctiva. 
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5.2.Resultados de encuestas realizadas a colaboradores de la compañía. 

Pregunta 1:  

 Figura 11. ¿Se sintió bienvenido cuando ingresó a la compañía? 

Elaborado por el autor 

 Tabla 13. Tabla de satisfacción pregunta 1. 

 Elaborado por el autor 

Con los resultados obtenidos en la pregunta 1 podemos evidenciar que el 60% de los 

colaboradores de la compañía siempre se sintieron bienvenido, mientras que la segunda opción 

de casi siempre ronda en un 32% y la opción de nunca nos dio un resultado del 8%, dichos 

números nos permiten identificar que la mayoría de los colaboradores se encuentran satisfecho 

con la bienvenida. 

No. Criterios Siempre 
Casi 

Siempre 
Nunca Totales 

Preguntas Preguntas   P % P  %  P   %   P    %    

1 
¿Considera usted que recibe una materia 
prima en optimas condiciones? 

15 60% 8 32% 2 8% 25 100% 
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Pregunta 2:  

Figura 12. ¿Cree usted que su ambiente laboral es agradable? 

Elaborado por el autor 

Tabla 14. Tabla de satisfacción pregunta 2. 

Elaborado por el autor 

El grupo de trabajo opina que un 28% que sus opiniones son escuchadas siempre es 

positivo este punto, por el 60% opinan que son escuchados casi siempre otro punto favorable, 

por último, el 12% cree que nunca son escuchadas sus opiniones para la mejora en el proceso; 

No. Criterios Siempre 
Casi 

Siempre 
Nunca Totales 

Preguntas Preguntas   P % P  %  P   %   P    %    

2 
¿Considera usted que sus opiniones para 
mejora en el proceso son escuchados? 

7 28% 15 60% 3 12% 25 100% 
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por lo que podemos concretar que el entorno laboral presenta un tipo de anomalía ya que el 

personal no se encuentra totalmente satisfecho como se espera. 

Pregunta 3:  

Figura 13. ¿Al iniciar sus actividades dentro de la compañía recibió información válida para 

sus funciones a desempeñar? 

Elaborado por el autor 

Tabla 15. Tabla de satisfacción pregunta 3. 

No. Criterios Siempre 
Casi 

Siempre 
Nunca Totales 

Preguntas Preguntas   P % P  %  P   %   P    %    

3 
¿Al iniciar sus actividades dentro de la 
compañía recibió información válida para 
sus funciones a desempeñar? 

9 36% 9 36% 7 28% 25 100% 

Elaborado por el autor 

 

El 36% de los colaboradores opinan que les dieron información válida para iniciar con 

sus funciones, por otro punto contamos con un 36% que casi siempre recibían la información 

clave que ayude en su puesto de trabajo y el 28% opina que la empresa nunca dio una 
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información válida para el inicio de sus labores. Evidenciando anomalías en la falta de 

información a los colaboradores, la compañía tiene que considerar este punto. 

Pregunta 4:  

Figura 14. ¿Cree usted que la comunicación dentro de la compañía es de manera permanente? 

Elaborado por el autor 

Tabla 16. Tabla de satisfacción pregunta 4. 

No. Criterios Siempre 
Casi 

Siempre 
Nunca Totales 

Preguntas Preguntas   P % P  %  P   %   P    %    

4 
¿Cree usted que la comunicación dentro de 
la compañía es de manera permanente? 

3 12% 7 28% 15 60% 25 100% 

 Elaborado por el autor 

En esta pregunta 12% de los colaboradores creen que existe una comunicación 

permanente siempre dentro de la empresa, mientras que el 28% de los colaboradores opinan 

que la comunicación interna se da casi siempre y el 60% opina que nunca ocurre tal 

información; la empresa tiene que trabajar en este punto para mejorar de manera continua ya 
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que es fundamental destacando también como un punto importante de la Normativa ISO 

9001:2015. 

Pregunta 5:  

Figura 15. ¿Las condiciones de su área de trabajo son ventajosas para desempeñar bien sus 

actividades? 

Elaborado por el autor 

Tabla 17. Tabla de satisfacción pregunta 5. 

No. Criterios Siempre 
Casi 

Siempre 
Nunca Totales 

Preguntas Preguntas   P % P  %  P   %   P    %    

5 
¿Las condiciones de su área de trabajo son 
ventajosas para desempeñar bien sus 
actividades? 

22 88% 2 8% 1 4% 25 100% 

 Elaborado por el autor 

El 88% de los colaboradores siempre están conformes con las condiciones ventajosas 

de su área de trabajo, por otro punto el  8% considera que casi siempre las condiciones 

ventajosas para cumplir con sus actividades y el 4% creen que nunca son ventajosas las 

condiciones en su área de trabajo; con esto podemos concretar un punto a favor de la empresa 
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que si se preocupa por brindar condiciones agradables y favorables a todo su personal  para que 

estén cómodos al momento de realizar sus actividades en cada una de las áreas asignadas. 

Pregunta 6:  

Figura 16. ¿Le proveen de materiales y suministros para realizar sus funciones? 

Elaborado por el autor 

Tabla 18. Tabla de satisfacción pregunta 6. 

No. Criterios Siempre 
Casi 

Siempre 
Nunca Totales 

Preguntas Preguntas   P % P  %  P   %   P    %    

6 

¿Le proveen de materiales y suministros para 
realizar sus funciones? 
 
 

10 40% 15 60% 0 0% 25 100% 

 Elaborado por el autor 

En cuanto a los materiales y suministros para realizar sus funciones se evidenció que el 40% de 

los trabajadores siempre cuentan con los materiales necesarios, un 60% opinan que casi siempre 

disponen de los materiales y nunca se obtuvo un 0%. Por lo que podemos argumentar que la 
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empresa se preocupa por brindar los implementos suficientes a sus colaboradores para que 

ayuden al buen desempeño de las actividades. 

Pregunta 7:  

Figura 17. ¿Considera adecuados la evaluación con respecto a su desempeño? 

Elaborado por el autor 

Tabla 19. Tabla de satisfacción pregunta 7. 

No. Criterios Siempre 
Casi 

Siempre 
Nunca Totales 

Preguntas Preguntas   P % P  %  P   %   P    %    

7 
¿Considera adecuados la evaluación con 
respecto a su desempeño? 

2 8% 10 40% 13 52% 25 100% 

 Elaborado por el autor 

El 52% de los colaboradores opina que nunca han aceptado la evaluación con respecto 

al desempeño que realiza la empresa, un 40% considera que casi siempre concuerdan con la 

evaluación de la compañía y tan solo un 8% siempre comparten este criterio en la evaluación 
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de desempeño. Obteniendo como resultado de esta pregunta que la empresa debe enfocarse en 

las actividades de los colaboradores para una mejor ejecución. 

Pregunta 8: 

Figura 18. ¿Usted ve crecimiento profesional dentro de la compañía? 

Elaborado por el autor 

Tabla 20. Tabla de satisfacción pregunta 8. 

No. Criterios Siempre 
Casi 

Siempre 
Nunca Totales 

Preguntas Preguntas   P % P  %  P   %   P    %    

8 
¿Usted ve crecimiento profesional dentro de 
la compañía? 

23 92% 2 8% 0 0% 25 100% 

 Elaborado por el autor 

El 92% de los colaboradores optó porque siempre ven un crecimiento profesional dentro 

de la empresa, un porcentaje significativo dentro de la compañía; el 8% casi siempre están de 

acuerdo en ver su crecimiento dentro de la empresa. Dichos porcentajes plasmados permiten 
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evidenciar la confianza que la empresa da a sus colaboradores, ya que ellos pueden ir creciendo 

junto con la empresa. 

Pregunta 9:  

Figura 19. ¿Recibe capacitaciones para reforzar conocimientos de su área? 

Elaborado por el autor 

Tabla 21. Tabla de satisfacción pregunta 9. 

No. Criterios Siempre 
Casi 

Siempre 
Nunca Totales 

Preguntas Preguntas   P % P  %  P   %   P    %    

9 
¿Recibe capacitaciones para reforzar 
conocimientos de su área? 

4 16% 9 36% 12 48% 25 100% 

 Elaborado por el autor 

El 48% de los colaboradores consideran que nunca recién tales capacitaciones para 

reforzar los conocimientos para realizar un buen desempeño en sus funciones, por otro lado, el 

36% opinan que casi siempre obtienen información necesaria para desempeño de actividades y 

el 16% de los colaboradores opinan que siempre les brindan esta facilidad. Dichos porcentajes 
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permiten que la empresa incorpore plan de acciones, cronogramas de capacitaciones y demás 

herramientas claves para las funciones que desempeñan. 

Pregunta 10:  

 Figura 20. ¿Su trabajo es valorado por el responsable del área? 

 

Elaborado por el autor 

Tabla 22. Tabla de satisfacción pregunta 10. 

No. Criterios Siempre 
Casi 

Siempre 
Nunca Totales 

Preguntas Preguntas   P % P  %  P   %   P    %    

10 
¿Su trabajo es valorado por el responsable del 
área? 

21 84% 3 12% 1 4% 25 100% 

 Elaborado por el autor 

Un porcentaje considerable de la compañía, siendo breve el 84% opina que siempre es 

valorado su trabajo por el responsable de área, por otro lado, el 12% creen que su desempeño 

es valorado y un 4% de los colaboradores afirma que no reconocen su desempeño en el área. 

Con estos valores podemos acotar un valor positivo a la empresa ya que demuestran confianza 

y reconocimiento a los grupos de trabajo lo cual es un punto favorable para el buen desempeño 

de los colaboradores. 



39 
 

NIVEL DE SATISFACCIÓN DE ENCUESTAS REALIZADAS A COLABORADORES DE LA COMPAÑÍA. 

Tabla 23. Tabla general de satisfacción general. 

No. Criterios Siempre Casi Siempre Nunca Totales 

Preguntas Preguntas   P % P  %  P   %   P    %    

1 ¿Se sintió bienvenido cuando ingresó a la compañía? 15 60% 8 32% 2 8% 25 100% 

2 ¿Cree usted que su ambiente laboral es agradable? 7 28% 15 60% 3 12% 25 100% 

3 
¿Al iniciar sus actividades dentro de la compañía recibió información 
válida para sus funciones a desempeñar? 

9 36% 9 36% 7 28% 25 100% 

4 
¿Cree usted que la comunicación dentro de la compañía es de 
manera permanente? 

3 12% 7 28% 15 60% 25 100% 

5 
¿Las condiciones de su área de trabajo son ventajosas para 
desempeñar bien sus actividades? 

22 88% 2 8% 1 4% 25 100% 

6 ¿Le proveen de materiales y suministros para realizar sus funciones? 10 40% 15 60% 0 0% 25 100% 

7 ¿Considera adecuados la evaluación con respecto a su desempeño? 2 8% 10 40% 13 52% 25 100% 

8 ¿Usted ve crecimiento profesional dentro de la compañía? 23 92% 2 8% 0 0% 25 100% 

9 ¿Recibe capacitaciones para reforzar conocimientos de su área? 4 16% 9 36% 12 48% 25 100% 

10 ¿Su trabajo es valorado por el responsable del área? 21 84% 3 12% 1 4% 25 100% 

Elaborado por el autor 
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Figura 21. Gráfico general de satisfacción laboral. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Elaborado por el autor 
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En la primera encuesta realizada a los colaboradores de la compañía la cual está 

estructurada con diez preguntas objetivas con sus tres opciones: siempre, casi siempre, nunca. 

Con el objetivo de evaluar el impacto de satisfacción de los colaboradores dentro de la 

compañía. Con anterioridad se ingresó un respectivo análisis y evaluación de cada encuesta 

realizada llegando a resultados a favor de la empresa ya que tiene puntos clave a favor que lo 

hacen posicionar con ventaja en frente a sus colaboradores ya que en su mayoría están siempre 

y casi siempre de acuerdo con las decisiones de que toma la compañía. Estos resultados con los 

que brindan a la empresa a la confianza que muestra la compañía por parte de sus clientes 

externos, ya que realizan bien sus actividades evidenciando las mejoras en las distintas áreas de 

la organización obteniendo buenos resultados como la mejora continua en el enfoque a la 

satisfacción al cliente, estado de maquinaria, recursos de materiales, entre otros. 

A su vez no podemos dejar de persuadir el porcentaje de colaboradores que no se 

encuentran dentro del rango de satisfacción, dicho porcentaje no es alto; más sin embargo es 

considerado para tomar decisiones en los cambios futuros a realizar dentro de la organización 

con el objetivo que desaparezca esta no conformidad dentro del grupo de trabajo.  

En los cambios a realizar con el enfoque a la evaluación de desempeño de los 

colaboradores, las mismas tienen que aplicar mejoras positivas al igual que la comunicación 

con el grupo de trabajo, siendo esta de una manera práctica, planificada y permanente para 

transmitir a todos los colaboradores, contar con un plan de acción para programar 

capacitaciones de acuerdo a las funciones de cada área de los colaboradores para que puedan 

estar actualizados en sus actividades mejorando la atención al cliente y la comunicación. 
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5.3. Resultados de encuestas de satisfacción al cliente – cliente externo. 

Pregunta 1:  

Figura 22. ¿Cómo considera la distribución en solicitud de pedidos de la compañía? 

 

Elaborado por el autor 

Tabla 24. Tabla de satisfacción pregunta 1. 

No. Criterios Insatisfecho 
Poco 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 
Satisfecho 

Totales 

Preguntas Preguntas    P  % P     % P  %  P   %   P    %    

1 
¿Cómo considera la 
distribución en solicitud de 
pedidos de la compañía? 

22 37% 16 27% 8 13% 14 23% 60 100% 

 Elaborado por el autor 

Como se mencionó al inicio los clientes encuestados son 60 y en cuanto a la primera 

pregunta tenemos como resultado que el 37% y 27% de los clientes están insatisfechos y poco 

satisfechos en cuanto al sistema que maneja la empresa en su distribución la solicitud de pedidos 

solventaría la del servicio, el 13% están satisfechos con la distribución y una diferencia del 23% 

está muy satisfecho. Dichos porcentajes nos permiten interpretar que la compañía tiene que 
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realizar un enfoque de mejora en su red de distribución de solicitud de pedidos como se nota 

tenemos una gran mayoría de clientes insatisfechos es necesario implementar mejoras para 

lograr una mayor efectividad en satisfacción al cliente. 

Pregunta 2:  

Figura 23. ¿Cómo conceptúa la calidad-precio del servicio dado? 

Elaborado por el autor 

Tabla 25. Tabla de satisfacción pregunta 2. 

No. Criterios Insatisfecho 
Poco 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 
Satisfecho 

Totales 

Preguntas Preguntas    P  % P     % P  %  P   %   P    %    

2 
¿Cómo conceptúa la calidad-
precio del servicio dado? 

6 10% 11 18% 12 20% 31 52% 60 100% 

 Elaborado por el autor 

Como resultado de esta pregunta solo el 10% de los clientes están insatisfechos en 

calidad – precio por el servicio, tenemos un 18% poco satisfecho con el servicio, así como un 

20% que se encuentra satisfechos con la calidad-precio del servicio dado y el 52% consideramos 
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un número positivo de los clientes se encuentran muy satisfechos. Evidenciando que el 73% de 

los clientes están satisfechos por lo que habría que mejorar esta parte para la satisfacción del 

cliente externo, no es número muy grande en desconformidad, pero sí un impacto que hay que 

medirlo. 

Pregunta 3:  

Figura 24. ¿Recibe información útil como usuario, de los servicios que brinda la compañía? 

 

Elaborado por el autor 

Tabla 26. Tabla de satisfacción pregunta 3. 

No. Criterios Insatisfecho 
Poco 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 
Satisfecho 

Totales 

Preguntas Preguntas    P  % P     % P  %  P   %   P    %    

3 

¿Recibe información 
útil como usuario, de 
los servicios que 
brinda la compañía? 

27 45% 4 7% 9 15% 20 33% 60 100% 

 Elaborado por el autor 
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El 45% de los clientes están insatisfechos con la manera de que reciben la información 

del servicio brindado por la empresa, el otro 7% se encuentra poco satisfecho en cuanto a la 

información recibida, un 15% satisfecho y el 33% muy insatisfecho; casi el 50% de clientes 

aproximadamente se encuentran en un rango de satisfacción. 

Pregunta 4:  

Figura 25. ¿Cómo califica su experiencia en el uso de las maquinarias? 

 

Elaborado por el autor 

Tabla 27. Tabla de satisfacción pregunta 4. 

No. Criterios Insatisfecho 
Poco 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 
Satisfecho 

Totales 

Preguntas Preguntas    P  % P     % P  %  P   %   P    %    

4 
¿Cómo califica su 
experiencia en el uso 
de las maquinarias? 

0 0% 5 8% 22 37% 33 55% 60 100% 

 Elaborado por el autor 
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En la siguiente pregunta el 55% califica de manera muy satisfecha la experiencia del 

uso de las maquinarias, el otro 37% se encuentran satisfechos, y una diferencia del 8% poco 

satisfecho; dando como resultado que casi el 10% de los clientes no están de acuerdo con esta 

experiencia brindada por la empresa. 

Pregunta 5:  

Figura 26. ¿Está de acuerdo en que el portafolio de productos sea más extenso? 

Elaborado por el autor 

Tabla 28. Tabla de satisfacción pregunta 5. 

No. Criterios Insatisfecho 
Poco 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 
Satisfecho 

Totales 

Preguntas Preguntas    P  % P     % P  %  P   %   P    %    

5 

¿Está de acuerdo en 
que el portafolio de 
productos sea más 
extenso? 

36 60% 13 22% 6 10% 5 8% 60 100% 

 Elaborado por el autor 
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Tan solo el 8% considera muy satisfecho en que el portafolio sea más extenso, el 10% 

satisfecho y una cantidad significativa del 22% de poco satisfecho y 60% de insatisfechos por 

el portafolio de productos; obteniendo como resultado que pocos son los clientes que se 

encuentran satisfechos razón por la cual la empresa no tiene que desgastarse mucho en esta 

cuestión.  

Pregunta 6:  

Figura 27. ¿Cómo considera la solución de problema en el servicio logístico? 

 

Elaborado por el autor 

Tabla 29. Tabla de satisfacción pregunta 6. 

No. Criterios Insatisfecho Poco 
satisfecho 

Satisfecho Muy 
Satisfecho 

Totales 

Pregunt
as 

Preguntas P % P % P % P % P % 

6 ¿Cómo considera 
la solución de 

problema en el 
servicio 

logístico? 

8 13% 21 35% 22 37% 9 15% 60 100% 

 Elaborado por el autor 
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Tenemos a un 13% de clientes insatisfechos con el servicio logístico que tiene a 

compañía, el 35% están poco satisfechos, en cuanto a la mitad de las clientes tienen un 

porcentaje de 37% y 15% de satisfacción es decir satisfecho y muy satisfecho respectivamente, 

dando un resultado para la toma de decisiones la solución de problemas logísticos. 

Pregunta 7:  

Figura 28. ¿Considera que la seguridad del complejo y el almacenamiento de los productos 

es la indicada? 

Elaborado por el autor 

Tabla 30. Tabla de satisfacción pregunta 7. 

No. Criterios Insatisfecho 
Poco 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 
Satisfecho 

Totales 

Preguntas Preguntas    P  % P     % P  %  P   %   P    %    

7 

¿Considera que la 
seguridad del 
complejo y el 
almacenamiento de 
los productos es la 
indicada? 

3 5% 9 15% 9 15% 39 65% 60 100% 

 Elaborado por el autor 
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Tenemos un 65% con un nivel de muy satisfactorio, y un porcentaje dividido entre 15% 

y 15% de satisfecho y poco satisfecho y un 5% insatisfecho, como conclusión hay que 

considerar que el almacenaje y seguro de los productos es la correcta, mientras que la diferencia 

no está de acuerdo, recalcando que el 5% están insatisfechos y el 15% poco satisfechos con el 

almacenaje y seguridad de los productos. 

Pregunta 8 

Figura 29.¿Cree que el personal esta apto para realizar las funciones que tiene bajo su cargo? 

 

Elaborado por el autor 

Tabla 31. Tabla de satisfacción pregunta 8. 

No. Criterios Insatisfecho 
Poco 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 
Satisfecho 

Totales 

Preguntas Preguntas    P  % P     % P  %  P   %   P    %    

8 

¿Cree que el 
personal esta apto 
para realizar las 
funciones que tiene 
bajo su cargo? 

5 8% 10 17% 42 70% 3 5% 60 100% 

 Elaborado por el autor 
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El 8% de los clientes asumen que los encargados de área no están aptos para realizar las 

funciones que tiene bajo su cargo dando un casillero de insatisfecho, el 17% se encuentra poco 

satisfecho, el 70% dan a notar la satisfacción ante grupo de trabajo de la compañía y un 5% se 

encuentran muy satisfechos por el personal en realizar las funciones que tiene bajo su cargo. 

Pregunta 9:  

Figura 30. ¿Considera el cumplimiento satisfactorio por el servicio recibido? 

Elaborado por el autor 

Tabla 32. Tabla de satisfacción pregunta 9. 

No. Criterios Insatisfecho 
Poco 

satisfecho 
Satisfecho 

 Muy 
Satisfecho 

Totales 

Preguntas Preguntas    P  % P     % P  %   P   %   P    %    

9 

¿Considera el 
cumplimiento 
satisfactorio por el 
servicio recibido? 

19 32% 18 30% 19 32% 

 

4 7% 60 100% 

 Elaborado por el autor 

 



51 
 

El 32% están insatisfechos, se considera que no reciben un servicio satisfactorio, el 30% 

se encuentran poco satisfechos, el 32% se encuentra satisfechos y la diferencia del 7% muy 

satisfechos al ver la demanda del servicio brindado se ha cumplido con mucha satisfacción. 

Pregunta 10:  

Figura 31. ¿A nivel de servicios logístico, ¿cómo considera el servicio de la compañía?  

Elaborado por el autor 

Tabla 33. Tabla de satisfacción pregunta 10. 

No. Criterios Insatisfecho 
Poco 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 
Satisfecho 

Totales 

Preguntas Preguntas    P  % P     % P  %  P   %   P    %    

10 

¿A nivel de servicios 
logístico, ¿Cómo 
considera el servicio 
de la compañía? 

13 22% 10 17% 21 35% 16 27% 60 100% 

 Elaborado por el autor 

El 22% se encuentra insatisfecho en el servicio logístico que brinda la compañía, le 

sigue un 17% de poco satisfechos en la encuesta, seguido por un 35% satisfecho del servicio 

logístico y un 27% de clientes muy satisfechos del servicio logístico brindado por la compañía. 

En conclusión, la empresa a pesar de ser joven muestra competitividad en el mercado. 
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NIVEL DE ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE – CLIENTE EXTERNO. 

Tabla 34. Tabla general de satisfacción cliente externos 

No. Criterios Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho Totales 

Preguntas Preguntas    P  % P     % P  %  P   %   P    %    

1 
¿Cómo considera la distribución en solicitud 
de pedidos de la compañía? 

22 37% 16 27% 8 13% 14 23% 60 100% 

2 
¿Cómo conceptúa la calidad-precio del servicio 
dado? 

6 10% 11 18% 12 20% 31 52% 60 100% 

3 
¿Recibe información útil como usuario, de los 
servicios que brinda la compañía? 

27 45% 4 7% 9 15% 20 33% 60 100% 

4 
¿Cómo califica su experiencia en el uso de las 
maquinarias? 

0 0% 5 8% 22 37% 33 55% 60 100% 

5 
¿Está de acuerdo en que el portafolio de 
productos sea más extenso? 

36 60% 13 22% 6 10% 5 8% 60 100% 

6 
¿Cómo considera la solución de problema en 
el servicio logístico? 

8 13% 21 35% 22 37% 9 15% 60 100% 

7 
¿Considera que la seguridad del complejo y el 
almacenamiento de los productos es la 
indicada?? 

3 5% 9 15% 9 15% 39 65% 60 100% 

8 
¿Cree que el personal esta apto para realizar 
las funciones que tiene bajo su cargo? 

5 8% 10 17% 42 70% 3 5% 60 100% 

9 
¿Considera el cumplimiento satisfactorio por 
el servicio recibido? 

19 32% 18 30% 19 32% 4 7% 60 100% 

10 
¿A nivel de servicios logístico, ¿Cómo 
considera el servicio de la compañía? 

13 22% 10 17% 21 35% 16 27% 60 100% 

Elaborado por autor. 
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Figura 32. Gráfico general de satisfacción de cliente externo. 

Elaborado por autor. 
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Para evaluar los niveles de satisfacción de los encuestados externos se inició con una 

encuesta, la cual está estructurada de diez preguntas con cuatro opciones: Insatisfecho, Poco 

Satisfecho, Satisfecho, Muy Satisfecho. En la cual se toma la decisión de realizar un análisis 

por cada pregunta en los 60 clientes externos que soporta la, se ha obtenido información 

valiosa para llegar a evidenciar los niveles de satisfacción que la compañía está demostrando 

en sus clientes. Hemos llegado a la conclusión que la empresa de fertilizantes ha obtenido 

buenos resultados por parte de sus clientes quienes en su mayoría están satisfecho y muy 

satisfechos en cuanto al servicio brindado y calidad, de igual manera con la seguridad que se 

brinda en la compañía y demostrando competencia en el mercado.  

No se puede pasar por alto el porcentaje de clientes insatisfechos en cuanto a la 

solicitud de pedidos y servicios que brinda la compañía, incluyendo el poco interés que le dan 

al portafolio de productos que brinda la empresa, ya que al no contar con una buena atención 

y servicio de primera el cliente buscará las opciones en los competidores de la compañía, lo 

que arroja pérdida de tiempo en ambas partes; ya que el consumidor final busca lo que necesita 

en la competencia del mercado y para la empresa que no se acoge a las medidas del cliente 

generando malestar. Se considera dar enfoque y seguimiento de mejoras continuas en la 

prestación de servicios logísticos así también en la calidad y solicitud de pedidos a realizar. 
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5.4. Desarrollo de la estructura documental  

5.4.1. Manuales. 

Es una asociación de aspectos valiosos dentro de la compañía, por medio de esta 

herramienta el grupo de personas de la empresa comprende a gran escala el funcionamiento 

de los procesos por paso los cuales se ajustan a los estándares de calidad, a traves de una 

orientación al sistema de calidad en gestión. Siendo esta una gran ayuda en el control de 

manera precisa y ordenada en los temas concretos que se presentan. 

Se puede delimitar como un punto de realizar algo que sea fácil de comprender y 

sencillo de manejar, entre otras opciones. 

Contenido de los manuales: 

• Objetivo. 

• Alcance. 

• Referencia. 

• Definiciones. 

• Responsabilidades. 

• Ejecución. 

• Anexos. 

5.4.2. Formato de manuales. 

No existe como tal documento en la creación de manuales, por lo que se determinó en 

base a las necesidades de la compañía se crea este documento para la cual se utilizó una 

plantilla preaprobada por un representante de una empresa de fertilizantes y agroquímicos. La 

siguiente imagen muestra la portada de un manual específico. 
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Figura 33. Portada del manual 

Elaborado por autor. 

 

MANUAL: PAG: 1 de 5.

CARÁTULA
REVISIÓN:                  

VIGENCIA:

Código: M_FA_01 SGC ISO 9001,2015 FECHA:

ANEXO

_____

_________________
M_FA_01

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

MANUAL______

EMPRESA DE 

FERTILIZANTES Y 

AGROQUÍMICOS.
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5.4.2.1. Encabezado de manual. 

 

El encabezado del manual se identifica en palabras para la documentación. 

Desglosamos las siglas que se encuentran en el encabezado: 

M_ND_FA_01   sus siglas significan: 

• M: Manual. 

• ND: Nombre del documento. 

• FA: Fertilizantes y Agroquímicos. 

• 01: Versión del documento. 

Tabla 35. Encabezado del manual  

      

MANUAL: PAG: 1 de 5. 

CARÁTULA 
REVISIÓN:                  
VIGENCIA: 

Código: M_FA_01 SGC ISO 9001,2015 FECHA: 

 Elaborado por autor. 

5.4.2.2. Identificación del manual. 

 

Para la identificación de este manual se procedió a identificar bajo color para no 

complicar el llenado del documento. 

Tabla 36. Identificación de color para el manual 

Color Documento Tonalidad 

Azul Manual   

 Elaborado por autor. 
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5.4.2.3. Pie de página manual de procedimiento. 

 

En la parte inferior del documento se encuentran los casilleros para las rúbricas para 

la aprobación en este proceso. 

Tabla 37. Pie de página del manual. 

 

Elaborado por autor. 

5.4.3. Formato de procedimiento. 

Este formato pretende llevar a cabo actividades consistentes con la ayuda de pasos 

definidos que sirvan a la flexibilidad operativa de la empresa. El objetivo principal del 

procedimiento es permitir que los empleados realicen sus actividades con éxito. 

5.4.3.1. Contenido de los Procedimientos. 

• Objetivo 

• Alcance 

• Referencias 

• Definiciones  

• Responsabilidades 

• Ejecución 

• Anexos 

 

 

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: 
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5.4.3.2. Formato del manual de Funciones y Responsabilidades. 

El proceso tiene un documento establecido en cuanto a la diferencia del documento 

manual, para los cuales no existía un formato concreto, por lo que este documento se realiza 

en base a lo señalado en la cláusula 7.5 de la norma ISO 9001:2015. Se han asignado requisitos 

previamente aprobados por la gerencia. 

A continuación, se muestra el documento para la portada de procedimiento. 

Tabla 38. Portada de los procedimientos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por autor. 

PROCEDIMIENTO: PAG: 1 de 1.

CARÁTULA
REVISIÓN:                  

VIGENCIA:

Código: P_FA_01 SGC ISO 9001:2015 FECHA:

ANEXO

_____

_________________
P_FA_01

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

PROCEDIMIENTO

EMPRESA DE 

FERTILIZANTES Y 

AGROQUÍMICOS.
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5.4.3.3. Encabezado de procedimiento. 

El encabezado del procedimiento se identifica en palabras para la documentación.  

Tabla 39. Encabezado de los procedimientos  

  

PROCEDIMIENTO: PAG: 1 de 1. 

CARÁTULA 
REVISIÓN:                  
VIGENCIA: 

Código: P_FA_01 SGC ISO 9001:2015 FECHA: 

 Elaborado por autor. 

5.4.3.4. Pie de página manual de procedimiento. 

En la siguiente figura se muestra el pie de firma, definido para la creación del manual 

de procedimiento con sus respectivas aprobaciones. 

Tabla 40. Pie de página de formato de procedimiento. 

ELABORADO POR: 
REVISADO POR: APROBADO POR: 

      

Elaborado por autor. 

5.4.3.1. Formato del procedimiento de Funciones y Responsabilidades. 

Desglosamos las siglas que se encuentran en el encabezado: 

P_XP_FA_01   sus siglas significan: 

• P: Procedimiento. 

• XP: Nombre del documento de procedimiento. 

• FA: Fertilizantes y Agroquímicos. 
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• 01: Versión del documento. 

5.4.3.5. Identificación del procedimiento.  

La identificación del procedimiento se estableció en colores para su fácil registro y 

documentación. La identificación establecida para este Procedimiento es: Verde 

Tabla 41. Identificación de color para el procedimiento 

Color Documento Tonalidad 

Verde Procedimiento   

Elaborado por autor. 
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CONCLUSIONES 

Basando los resultados a la evaluación y análisis con las herramientas utilizadas, se 

pudo identificar en primer lugar problemática de la empresa de fertilizantes y agroquímicos 

en cuanto al servicio de logística brindado y el nivel de satisfacción al cliente, de igual manera 

al grupo de empleados, podemos acotar los siguientes puntos: 

Se identificaron algunas no conformidades en los procesos de la compañía, como 

punto de ejemplo podemos mencionar que la empresa de fertilizantes no contaba con respaldo 

de la información bajo documentación, no era visible la organización de esta y el personal que 

forma parte de la compañía no tenía acceso a herramientas que pueden mejorar en sus 

funciones, como tal la compañía no contaba con claridad los procesos claves que impacten de 

manera positiva en el grupo de trabajo lo cual generaba la toma de malas decisiones en el 

entorno. 

Contando con la ayuda del diagrama de causa efecto o de Ishikawa se pudo notar en 

primera instancia las carencias en puntos críticos que tenía la compañía como se podemos 

mencionar: la falta de capacitación al personal, carencia de organización en las áreas y 

procesos, poca información brindada a los colaboradores, reducción de espacios. 

Gracias a la evaluación efectuada por el check list logramos identificar que en la 

empresa de fertilizantes cuenta con un 60% de no cumplimiento de la Norma ISO 9001-2015 

porcentaje desfavorable para una empresa, contando con solo un 12% de cumplimiento total 

de la Norma ISO 9001-2015. 

Quedó definido el contexto de la compañía, en donde cuenta con organigrama, número 

de colaboradores, políticas, y objetivos, identificando las partes interesadas de la organización 

formando parte una estructura documental de la compañía donde se pueda contar con procesos 

manuales por escrito que causan un gran impacto para la buen funcionamiento de los procesos 

corporativos los cuales son vitales en el procedimiento fijando como objetivo los buenos 

resultados para la satisfacción al cliente y calidad del producto. 
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RECOMENDACIONES. 

En base a la propuesta realizada en la empresa de fertilizantes y agroquímicos se 

detectaron algunas anomalías las cuales podemos corregirlas por medio de las siguientes 

recomendaciones: 

• Como primer punto se recomienda dar el seguimiento respectivo a la estructura del 

sistema de gestión propuesto, llevando de la mano los documentos para el 

levantamiento de operaciones ya que es una parte vital para el cumplimiento. 

• En segundo lugar, se recomienda dar puesta en marcha a la implementación de 

indicadores, claves en la organización para una buena toma de decisiones luego de 

dar el respectivo seguimiento a la evaluación de los problemas encontrados en el 

transcurso de los días. 

• Como tercer punto se recomienda la integración de todo el personal operativo y 

administrativo de la empresa de fertilizantes en la contribución de la mejora continua. 

•  beneficiando como parte principal al cliente y obteniendo el resultado final mediante 

el servicio brindado. 

• Como siguiente punto de recomendación la empresa de fertilizantes y agroquímicos 

tiene que implementar el sistema de gestión de calidad propuesto en esta 

investigación, con el objetivo de mejorar los procesos de actividades logrando una 

alta calidad en cada punto dado en las distintas áreas a su vez dichos procesos 

impactan positivamente en la satisfacción al cliente cumpliendo sus estándares.  

• Como último punto se recomienda implementar un plan de acción en donde conste 

capacitaciones para una correcta formación del personal presentar un cronograma de 

actividades anual duración y registro documentado de las personas que asistieron. 
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Anexos  

Anexo  1. Diagrama de verificación Check List 

CHECKLIST ISO 9001: 2015 

 

N° REQUERIMIENTO 1 2 3 Observaciones 

4. Contexto de la organización 

4.1 Comprender la organización y su contexto 

 

 

 

1 

 

La organización debe determinar los problemas 

externos e internos, que son relevantes para su 

propósito y su dirección estratégica y que afectan su 

capacidad para lograr el resultado deseado (s) de su 

sistema de gestión de calidad. 

  

 

 

x 

 La organización 

no ha determinado 

los problemas 

externo e interno 

por lo tanto se 

trabaja de manera 

empirica 

 

 

 

 

 

2 

La organización debe actualizar dichas 

determinaciones cuando sea necesario. Al determinar 

cuestiones externas e internas pertinentes, la 

organización debe considerar los derivados de: 

  

 

 

La organización 

no ha 

contemplado el 

cambio por 

crecimiento. 

a) cambios y tendencias que pueden tener un impacto 
en los objetivos de la organización; 

X 
  

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

X 
  

c) las cuestiones de gobernanza, las 
p r io r id ad es  
estratégicas, políticas y compromisos internos; y 

X 
  

d) la disponibilidad de recursos y las prioridades y el 
cambio tecnológico. 

X 
  

4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

 

 

 

 

 

 

3 

La organización debe determinar:  

 

 

a) las partes interesadas que son relevantes para el 

sistema de gestión de la calidad 

 

 

X 

 

 

 

  

 

 

b) los requisitos de estas partes interesadas 

 

 

X 

   

No se ha realizado 

un estudio sobre 

dichos requisitos. 

 

4 

La organización debe actualizar dichas 

determinaciones a fin de comprender y prever las 

necesidades o expectativas que afectan a los requisitos 
del cliente y la satisfacción del cliente. 

 

X 

  
La organización 

no ha actualizado 

su determinación. 

 

5 
La organización debe tener en cuenta las siguientes 

partes interesadas pertinentes: 

 

a) Los clientes directos;   X  
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  b) los usuarios finales;   X La empresa sí 

reconoce o es 

consiente , de sus 

cliente, o 

proveedores 

directos 

c) los proveedores, distribuidores, minoristas u otros 

involucrados en la cadena de suministro; 

   

X 

d) los reguladores; y  X   

e) cualesquiera otras partes interesadas pertinentes. x 
  

4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad 

 

6 

La organización debe determinar los límites y 

aplicabilidad del sistema de gestión de la calidad para 

determinar su ámbito de aplicación. 

 

x 

   

 

 

 

 

 

 

 

No tienen 

determinado el 
Alcance del 
sistema de gestión 

 

 

7 

Al determinar este ámbito, la organización debe 
considerar: 

 

a) los problemas externos e internos mencionados en el 

apartado 4.1, y 
x 

  

b) los requisitos indicados en 4.2. x   

 

 

 

 

 

8 

Al afirmar el alcance, la organización debe documentar 

y justificar cualquier decisión de no aplicar el requisito 

de esta Norma Internacional y para excluirla del ámbito 

de aplicación del sistema de gestión de calidad. Dicha 

exclusión se limitará a la cláusula 7.1. 4 y 8, y no 

afectará a la organización "s capacidad o 

responsabilidad de asegurar la conformidad de los 

bienes y servicios y la satisfacción del cliente, ni una 

exclusión se justifica sobre la base de la decisión de 

organizar un proveedor externo para realizar una 

función o proceso de la organización. 

 

 

 

 

 

x 

 

9 
El alcance deberá estar disponible como información 

documentada. 
x 

  

4.4 Sistema de gestión de Calidad 

4.4.1 Generalidades 

 

 

10 

La organización debe establecer, implementar, 

mantener y mejorar continuamente un sistema de 

gestión de calidad, incluyendo los procesos necesarios 

y sus interacciones, de conformidad con los requisitos 

de esta Norma Internacional 

 

 

x 

   

No tienen 

establecido un 

Sgc 

4.4.2 Enfoque basado en procesos 

 

 

 

 

11 

La organización debe aplicar un enfoque basado en 

procesos a su sistema de gestión de calidad. La 

organización debe: 

 

 

 

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de 

gestión de calidad y su aplicación en toda la 

organización; 

 

 

x 

  La organización 

no  ha 

determinado  los 

procesos 

necesarios para 

un sistema   de 
gestión 
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b) determinar los insumos necesarios y los resultados 

esperados de cada proceso; 

 

 

 

 

x 

 Si tiene 

determinado los 

insumos pero no 

los resultados 

 

 

c) determinar la secuencia e interacción de estos 

procesos; 

 

 

 

x 

  No se ha 

determinado los 

procesos 

necesarios por lo 

tanto no 

determina la 

secuencia de los 
mismos 

 

d) determinar los riesgos a la conformidad de los bienes 

y servicios y la satisfacción del cliente, si los productos 

no deseados son entregados o interacción proceso es 

ineficaz; 

 

 

x 

  La organización 

no ha 

determinado los 

riesgos a la 

conformidad de 

los  bienes  y 
servicios. 

 

 

e) determinar los criterios, métodos, mediciones e 

indicadores de desempeño relacionados necesarios 

para asegurarse de que tanto la operación como el 

control de estos procesos sean eficaces; 

 

 

 

x 

  En la 

organización no 

se han detectado 

criterios, 

métodos, 

mediciones  e 

indicadores de 

desempeño. 

 

 

f) determinar los recursos y asegurar su disponibilidad; 

  

 

x 

 Tienen 

determinado los 

recursos, pero 

no 
asegura su 

disponibilidad. 

 

 

g) asignar responsabilidades y autoridades para 

procesos; 

  

 

x 

 La organización 

tiene determinado 

responsabilidades 

y   autoridades 

pero no en todos 

los procesos 

 

h) implementar las acciones necesarias para alcanzar 

los resultados previstos; 

  

x 

 Alcanza 

resultados  sin 

llevar algún 
control 

 

 

i) supervisar, analizar y cambiar, si es necesario, estos 

procesos asegurando que continúan entregando los 

resultados previstos; y 

  

 

 

x 

 

 

 

Si es necesario la 

organización 

realiza cambios 

con la finalidad 

de alcanzar los 

resultados 
deseados. 

 

j) asegurar la mejora continua de estos procesos. 

  

 

 

x 

Realizan los 

procesos 

aplicando 
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     acciones 

correctivas 

5. Liderazgo 

5.1 Liderazgo y compromiso 

5.1.1 Liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestión de la calidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

13 

La alta dirección debe demostrar su liderazgo y 
compromiso con respecto al sistema de gestión de 

calidad por: 

 

a) garantizar que las políticas de calidad y objetivos de 

calidad se establecen para el sistema de gestión de 

calidad y son compatibles con la dirección estratégica 

de la organización; 

 

x 

   

 

 

 

 

 

 

 

La organización 

no cuenta con un 

sistema de 

gestión de calidad 

b) la garantía de la política de calidad se entiende y 

sigue dentro de la organización; 
x 

  

c) velar por la integración de los requisitos del sistema 

de gestión de calidad en los procesos de negocio de la 

organización; 

 

x 

  

d) promover el conocimiento del enfoque basado en 

procesos; 
x 

  

e) velar por que los recursos necesarios para el sistema 

de gestión de calidad están disponibles 
x 

  

f) comunicar la importancia de la gestión de calidad 

eficaz y de acuerdo con los requisitos del sistema de 

gestión de calidad y los requerimientos de bienes y 

servicios; 

 

x 

  

g) garantizar que el sistema de gestión de la calidad 

cumple sus salidas resultados previstos; 
x 

  

h) participar, dirigir y apoyar a las personas para 

contribuir a la eficacia del sistema de gestión de la 

calidad; 

 

x 

  

 

i) la promoción de la mejora y la innovación continua; 

y 

  

 

x 

 

 

 

 

j) el apoyo a otras funciones de gestión pertinentes para 

demostrar su liderazgo, ya que se aplica a sus áreas de 

responsabilidad. 

 

 

 

X 

 Lo realizan de 

manera empírica. 

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

 

 

 

 

14 

La alta dirección debe demostrar su liderazgo y 

compromiso con respecto a la orientación al cliente, 
asegurando que: 

 

 

 

a) los riesgos que pueden afectar a la conformidad de 

los bienes y servicios y la satisfacción del cliente son 

identificados y abordados; 

  

 

 

x 

 La organización 

se preocupa por 

identificar y 

abordar todo 

riesgo que afecte 

con la 

satisfacción del 

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

  

x 
 

 

No siempre se 

realizan. 

 

c) se mantiene el enfoque en proveer consistentemente 

productos y servicios que satisfagan al cliente y los 

legales y reglamentarios aplicables; 

  

 

x 

 Se mantiene el 

enfoque en 

proveer 

productos  y 
servicios 

 

d) Se mantiene el foco en la mejora de la satisfacción 

del cliente; 

   

x 

La organización 

se preocupa en la 

satisfacción del 

cliente 
5.2 Política de Calidad 
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La alta dirección debe establecer una política de calidad 

que: 

  

 

 

 

 

 

 

La empresa no 

tiene establecidas 

Políticas de 

Calidad 

a) es apropiada para el propósito de la organización; x   

b) proporciona un marco para establecer objetivos de 

calidad; 
x 

  

c) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos 

aplicables, y 
x 

  

d) incluye un compromiso de mejora continua del 

sistema de gestión de calidad. 
x 

 

La política de calidad debe:    

a) estar disponible como información documentada; x 
  

b) ser comunicada dentro de la organización; x   

c) estar a disposición de las partes interesadas, según 

proceda; y 
x 

  

d) ser revisada para su continua adecuación. x   

5.3 Roles de la organización, responsabilidades y autoridades 

 

16 
La alta dirección debe asegurarse de que las 

responsabilidades y autoridades para las funciones 

relevantes sean asignadas y comunicadas dentro de la 

organización. 

  

 

 

x 

 

 

 

 

La empresa tiene 

establecido  los 

roles dentro de la 

organización pero 

no han sido 

totalmente 

asignadas   y 

comunicadas. 
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La alta dirección debe ser responsable de la eficacia del 

sistema de gestión de calidad, y asignar la 

responsabilidad y autoridad para: 

 

a) garantizar que el sistema de gestión de calidad 

conforme a los requisitos de esta norma internacional, 
y, 

 

x 
 

 

 

b) la garantía de que los procesos interactúan y están 

dando sus resultados previstos, 

 
x 

 

c) informar sobre el desempeño del sistema de gestión 

de la calidad a la alta dirección y de cualquier necesidad 

de mejora, y 

  

x 

 

d) garantizar la promoción del conocimiento de las 

necesidades del cliente en toda la organización. 
 

x 
 

6 Planificación 

6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades 
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Al planificar el sistema de gestión de calidad, la 

organización debe considerar las cuestiones 

mencionadas en el apartado 4.1 y los requisitos 

mencionados en el punto 4.2 y determinar los riesgos y 

oportunidades que deben ser abordados para: 

 

 

a) asegurar el sistema de gestión de la calidad puede 

alcanzar su resultado deseado (s), 

 

 

x 

  No se  ha 

implementado 

ningún sistema de 

gestión  de  la 
calidad 

 

 

b) asegurar que la organización pueda lograr de manera 

consistente la conformidad de los bienes y servicios y 

la satisfacción del cliente, 

 

 

 

x 

  La organización 

no asegura poder 

lograr la 

conformidad de 

los bienes y 

servicios  y  la 
satisfacción del 

cliente 

 

c) prevenir o reducir los efectos no deseados, y 

  

 

x  

 

d) lograr la mejora continua. 

 

x 

  No identifica los 

riesgos para 

lograr la mejora 

continua 
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La organización debe planificar:  

 

a) Acciones para hacer frente a estos riesgos y 

oportunidades, y 

 

x 

  No tiene 

planificada 

ninguna acción 
preventiva 

la forma de:  

1) integrar y poner en práctica las acciones en sus 

procesos del sistema de gestión de calidad (ver 4.4), y 

 

x 

  
No cuenta con un 

sistema de 

gestión de calidad 
2) evaluar la eficacia de estas acciones. x   

6.2 Objetivos de Calidad y Planificación para alcanzarlos 
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La organización debe establecer los objetivos de 

calidad en las funciones pertinentes, niveles y procesos. 

  

x 

  

 

 

La empresa no 

tiene establecidas 

los objetivos de 

Calidad 

Los objetivos de calidad deberán:  

a) ser coherente con la política de calidad, x   

b) ser pertinentes para la conformidad de los bienes y 

servicios y la satisfacción del cliente, 
x 

  

c) ser medibles (si es posible), x   

d) tener en cuenta los requisitos aplicables, x   

 e) supervisar,   x  
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f) comunicarse x   

g) actualizarse según corresponda. x   

21 
La organización conservará información documentada 

sobre los objetivos de calidad. 
x 
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Cuando se planifica la forma de lograr sus objetivos de 

calidad, la organización debe determinar: 

 

a) ¿qué se hará?, x   

b) qué recursos serán necesarios (véase 7.1), x   

c) quién será responsable,   x 

d) cuando se completará, y x   

e) cómo se evaluarán los resultados. x   

6.3 Planificación de los cambios 
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La organización debe determinar las necesidades y 

oportunidades de cambio para mantener y mejorar el 

rendimiento del sistema de gestión de calidad. 

 

 

 

x 

 
  

La organización debe llevar a cabo el cambio de una 

manera planificada y sistemática, la identificación de 

riesgos y oportunidades, y la revisión de las posibles 

consecuencias del cambio. 

  

 

x 

  

La organización 

no ha planificado 

ningún cambio 

7. Soporte 

7.1 Recursos 

7.1.1 Generalidades 
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La organización debe determinar y proporcionar los 

recursos necesarios para el establecimiento, 

implementación, mantenimiento y mejora continua del 

sistema de gestión de calidad. 

  

 

x 

 La organización 

no mantiene 

implementado 
ningún sistema de 

gestión de calidad 
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La organización debe tener en cuenta  

 

 

a) ¿cuáles son los recursos internos existentes, las 

capacidades y limitaciones, y 

 

 

 

x 

  La organización 

no ha tomado en 

cuenta cuales son 

los recursos 

existentes y 

limitaciones que 

deben haber en la 
empresa 

b) que los bienes y servicios deben ser de origen 

externo. 

  
x 

Todos los 

servicios que la 

     organización 
presta son de 

origen externo 

7.1.2 Infraestructura 
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La organización debe determinar, proporcionar y 

mantener la infraestructura necesaria para su 

funcionamiento y para asegurar la conformidad de los 

bienes y servicios y la satisfacción del cliente. 

   

x 

 

 

 

La organización 

cumple a 

cabalidad con 

este punto 

Nota: infraestructura puede incluir,  

a) Los edificios y los servicios públicos asociados,  x  

b) equipos, incluyendo hardware y software, y  
X 

 

 

c) Los sistemas de transporte, la comunicación y la 

información. 

 
x 

 

7.1.3 Entorno del Proceso 
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La organización debe determinar, proporcionar y 

mantener el entorno necesario para sus operaciones de 

proceso y para asegurar la conformidad de los bienes y 

servicios y la satisfacción del cliente. 

  

 

x 

 La organización 

tiene su espacio 

de operaciones, 

pero   no   es 

suficiente   para 

operar con 

normalidad 
7.1.4 Los dispositivos de seguimiento y medición 

 

 

28 

 

La organización debe determinar, proporcionar y 

mantener los dispositivos de seguimiento y medición 

necesarios para verificar la conformidad con los 

requisitos del producto y se asegurará de que los 

dispositivos son aptos para el propósito 

   

 

x 

Antes de que el 

pedido salga de la 

organización las 

maquinarias ya 

han sido 

revisadas con 

anticipación 

 

29 
La organización conservará información documentada 

apropiada como prueba de aptitud para el uso de la 

vigilancia y los dispositivos de medición. 

   

x 
Se lleva un 

registro de cada 

revisión realizada 

7.1.5 Conocimiento 
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La organización debe determinar los conocimientos 

necesarios para el funcionamiento del sistema de 

gestión de la calidad y sus procesos y asegurar la 

conformidad de los bienes y servicios y la satisfacción 

del cliente. Se mantendrá Este conocimiento, protegido 

y puesto a disposición en caso necesario. 

 

 

 

x 
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La organización debe tener en cuenta su actual base de 

conocimientos dónde abordar las cambiantes 

necesidades y tendencias, y determinar la forma de 

adquirir o acceder a los conocimientos adicionales que 

sean necesarios. (Véase también 6.3) 

 

 

x 

   

7.2 Competencia 

32 La organización debe:  

 a) determinar la competencia necesaria de la persona 

(s) que hace el trabajo bajo su control que afecte a su 

rendimiento de calidad, y 

 

x 
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b) asegurarse de que estas personas son competentes 

sobre la base de una educación adecuada, capacitación 

o experiencia; 

 

 

 

x 

  

c) en su caso, tomar las acciones para adquirir la 

competencia necesaria, y evaluar la eficacia de las 

acciones tomadas, y 

  

x 

  

d) retener la información documentada apropiada como 

evidencia de la competencia. 
x 

   

7.3 Conciencia 
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Las personas que realizan un trabajo bajo el control de 

la organización deben ser conscientes de: 

 

a) la política de calidad, x    

b) los objetivos de calidad pertinentes, x    

c) su contribución a la eficacia del sistema de gestión 

de la calidad, incluyendo los beneficios de rendimiento 
de mejora de la calidad, y 

 

x 

   

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

x 
   

7.4 Comunicación 
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La organización debe determinar la necesidad de las 

comunicaciones internas y externas pertinentes para el 

sistema de gestión de calidad, incluyendo: 

 

a) en lo que se comunicará, x    

b) cuando para comunicarse, y x    

c) con el que comunicarse. x    

7.5 Información documentada 

7.5.1 Generalidades 
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Sistema de gestión de calidad de la organización debe 

incluir 

 

a) la información documentada requerida por esta 

Norma Internacional, 
x 

   

b) información documentada, determinada como 

necesario por la organización para la eficacia del 

sistema de gestión de calidad. 

 

x 

   

7.5.2 Creación y actualización 
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Al crear y actualizar la información documentada de la 

organización debe asegurarse apropiada: 

 

a) la identificación y descripción (por ejemplo, un 

título, fecha, autor, o el número de referencia), 

 
x 

  

b) formato (por ejemplo, el idioma, la versión del 

software, gráficos) y de los medios de comunicación 

(por ejemplo, papel, electrónico), 

 

x 
 

 

  

c) la revisión y aprobación por la idoneidad y 
adecuación. 

 
x 

  

7.5.3 Control de la Información documentada 

 

 

Información documentada requerida por el sistema de 
gestión de calidad y por esta norma internacional se 

deben controlar para garantizar: 
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a) que está disponible y adecuado para su uso, donde y 

cuando sea necesario, y 
  

x 
 

b) que esté protegido de forma adecuada (por ejemplo, 

de pérdida de confidencialidad, uso inadecuado, o la 

pérdida de la integridad). 

  

x 
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Para el control de la información documentada, la 

organización debe responder a las siguientes 

actividades, según corresponda 

 

a) la distribución, acceso, recuperación y uso,  x   

b) el almacenamiento y conservación, incluyendo la 

preservación de la legibilidad, 
  

x 
 

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

versiones), y 
x 

 
  

d) la retención y disposición.  x   
8 Operación 

8.1 Planificación y control operacional 
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La organización debe planificar, ejecutar y controlar 

los procesos necesarios para cumplir con los requisitos 

y para poner en práctica las acciones determinadas en 

el punto 6.1, por 

 

a) el establecimiento de criterios para los procesos  x   

b) la aplicación de control de los procesos de acuerdo 

con los criterios, y 
x 

   

c) mantener la información documentada en la medida 

necesaria para tener confianza en que los procesos se 

han llevado a cabo según lo previsto. 

 

x 

   

La organización debe controlar los cambios 

planificados y examinar las consecuencias de los 

cambios no deseados, la adopción de medidas para 
mitigar los posibles efectos adversos, según sea 

necesario. 

  

 

x 

  

La organización debe asegurarse de que la operación de 

una función o proceso de la organización es controlado 
por un proveedor externo (véase 8.4). 

 

x 

   

8.2 Determinación de las necesidades del mercado y de las interacciones con los 
clientes 

8.2.1 Generalidades 
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La organización debe implementar un proceso de 

interacción con los  clientes para determinar sus 
requisitos relativos a los bienes y servicios. 

 

x 

   

8.2.2 Determinación de los requisitos relacionados con los bienes y servicios 
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La organización debe determinar en su caso  

a) los requisitos especificados por el cliente, 

incluyendo los requisitos para la entrega y las 

actividades posteriores a la entrega, 

  

x 

  

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero 

necesarios para el uso especificado o previsto, cuando 

sea conocido, 

  

x 

  

 c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a 

los bienes y servicios, y 

 
x 

  

d) cualquier requisito adicional considera necesario por 

la organización. 

 
 

x  



 

 
 

76 
 

 

8.2.3 Revisión de los requisitos relacionados con los bienes y servicios 
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La organización debe revisar los requisitos 

relacionados con los bienes y servicios. Esta revisión se 

llevará a cabo antes del compromiso de la organización 

para suministrar bienes y servicios al cliente (por 

ejemplo, la presentación de ofertas, aceptación de 

contratos o pedidos, aceptación de cambios en los 
contratos o pedidos) y debe asegurarse de que: 

 

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

acordaron, 

 
x 

  

b) los requisitos del contrato o pedido que difieran de 

los expresados previamente se resuelven, y 

 
x 

  

c) la organización es capaz de cumplir los requisitos 

definidos. 
x 

   

Se mantendrá la información documentada que 

describe los resultados de la revisión. 
x 

   

Cuando el cliente no proporcione una declaración 

documentada de los requisitos, los requisitos de los 

clientes serán confirmados por la organización antes de 
la aceptación. 

 

x 

   

Cuando se cambien los requisitos para bienes y 

servicios, la organización debe asegurarse de que la 

información documentada pertinente se modifica y que 

el personal correspondiente sea consciente de los 

requisitos modificados. 

 

 

x 

   

8.2.4 Comunicación con el cliente 
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La organización debe determinar e implementar 

disposiciones planificadas para la comunicación con 
los clientes, relativas a: 

 

a) información de los bienes y servicios,   x  

b) las consultas, contratos o atención de pedidos, 

incluyendo las modificaciones, 

 
x 

  

c) la retroalimentación del cliente, incluyendo sus 

quejas (ver 9.1), 

 
x 

  

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

e) los requisitos específicos para las acciones de 
contingencia, en su caso. 

 
x 

  

8.3 Proceso de planificación operacional 
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En la preparación para la realización de los bienes y 

servicios, la organización debe implementar un proceso 

para determinar lo siguiente, según sea apropiado, 

 

a) Requisitos para los bienes y servicios, teniendo en 

cuenta los objetivos de calidad pertinentes; 

 
x 

  

b) las acciones para identificar y abordar los riesgos 

relacionados con la consecución de la conformidad de 

los bienes y servicios a las necesidades; 

  

x 

  

 c) los recursos que serán necesarios derivados de los 

requisitos para los bienes y servicios; 

 
x 

  

d) los criterios para la aceptación de bienes y servicios; 
 

x 
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e) la verificación requerida, validación, seguimiento, 

medición, inspección y actividades de ensayo a los 

bienes y servicios; 

 

x 

   

f) la forma en que se establecerán y comunicarán los 

datos de rendimiento; y 
x 

   

g) los requisitos de trazabilidad, la conservación, los 

bienes  y  servicios  de  entrega  y  las  actividades 
posteriores a la entrega. 

 

x 

   

El resultado de este proceso de planificación debe 

presentarse de forma adecuada para las operaciones de 

la organización. 

 

x 

   

8.4 Control de la prestación externa de bienes y servicios 

8.4.1 Generalidades 
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La organización debe asegurarse siempre que los 

bienes y servicios externos se ajustan a los requisitos 

especificados. 

   

x 

 

8.4.2 Tipo y alcance del control de la provisión externa 
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El tipo y alcance del control aplicado a los proveedores 

externos y los procesos proporcionados externamente, 

los bienes y servicios deberán ser dependiente 

 

a) los riesgos identificados y los impactos potenciales, 

ISO / CD 9001 
x 

   

b) el grado en que se comparte el control de un proceso 

de previsión externa entre la organización y el 

proveedor, y 

 

x 

   

c) la capacidad de los controles potenciales. x    

La organización debe establecer y aplicar criterios para 

la evaluación, selección y re-evaluación de los 

proveedores externos en función de su capacidad de 

proporcionar bienes y servicios de acuerdo con los 
requisitos de la organización. 

  

 

x 

  

Se  mantendrá  la  información  documentada  que 
describe los resultados de las evaluaciones. 

 
x 

  

8.4.3 Información documentada para los proveedores externos 
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Información documentada se facilitará al proveedor 

externo describiendo, en su caso: 

 

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

realizar, 
x 

   

b) los requisitos para la aprobación o la liberación de 

bienes y servicios, procedimientos, procesos o equipos, 

 

x 

   

c) los requisitos para la competencia del personal, 

incluida la cualificación necesaria, 
x 

   

d) los requisitos del sistema de gestión de calidad,  x   

 e) el control y seguimiento del rendimiento del 

proveedor externo que será aplicado por la 

organización, 

 

x 

   

f) cualquier actividad de verificación que la 

organización o su cliente, tiene la intención de realizar 

en los proveedores externos y locales. 

 

x 
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g) los requisitos para el manejo de la propiedad de 

proveedores externos proporcionado a la organización. 

  

x 

  

La organización debe asegurarse de la idoneidad de los 

requisitos especificados antes de comunicárselos al 

proveedor externo. 

   

x 

 

La organización debe monitorear el desempeño de los 

proveedores externos. Se mantendrá la información 

documentada  que  describe  los  resultados  de  la 
supervisión. 

  

x 

  

8.5 Desarrollo de productos y servicios 

8.5.1 Los procesos de desarrollo 
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La organización debe planificar e implementar los 

procesos para el desarrollo de bienes y servicios 

consistentes con el enfoque basado en procesos. 

 

x 

   

En la determinación de las etapas y los controles de los 

procesos de desarrollo, la organización debe tener en 

cuenta: 

 

a) la naturaleza, la duración y la complejidad de las 

actividades de desarrollo, 
x 

   

b) los clientes, los requisitos legales y reglamentarias 

que especifiquen las etapas del proceso particulares o 

controles, 

 

x 

   

c) los requisitos especificados por la organización 

como algo esencial para el tipo específico de los bienes 

y servicios que se están desarrollando, 

 

x 

   

d) las normas o códigos de prácticas que la 

organización se ha comprometido a poner en práctica, 

 

x 

   

e) los riesgos y oportunidades asociados con 

determinadas actividades de desarrollo con respecto a: 

 

x 

   

1) la naturaleza de los bienes y servicios que se 

desarrollarán y las consecuencias potenciales de 

fracaso 

  

x 

  

2) el nivel de control de espera del proceso de 

desarrollo por los clientes y otras partes interesadas 
pertinentes, y 

  

x 

  

3) el impacto potencial sobre la capacidad de la 

organización de cumplir sistemáticamente con los 

requisitos del cliente y mejorar la satisfacción del 
cliente. 

 

x 

   

f) los recursos internos y externos que necesita para el 

desarrollo de bienes y servicios, 

 
x 

  

 
g) la necesidad de claridad con respecto a las 

responsabilidades y autoridades de los individuos y las 

partes involucradas en el proceso de desarrollo, 

 

x 

   

h) la necesidad de que la gestión de las interfaces entre 

los individuos y las partes involucradas en la tarea de 

desarrollo o la oportunidad, 

 

x 
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i) la necesidad de participación de los grupos de 

clientes y grupos de usuarios en el proceso de 

desarrollo y su interfaz con la gestión del proceso de 

desarrollo, 

 

x 

   

j) la información documentada necesaria sobre la 

aplicación de los procesos de desarrollo, los productos 

y su adecuación, y 

 

x 

   

k) las actividades necesarias para la transferencia del 

desarrollo a la producción o prestación de servicios. 

 

 

x   

8.5.2 Controles de Desarrollo 
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Los controles que se aplican al proceso de desarrollo se 

asegurarán de que 

 

a) los resultados que deben alcanzarse mediante las 

acciones de desarrollo está claramente definido, 
x 

   

b) las entradas están definidas a un nivel suficiente para 

las actividades de desarrollo emprendidas y no dan 

lugar a la ambigüedad, conflicto o falta de claridad, 

 

x 

   

c) las salidas están en una forma adecuada para su 

posterior uso en la producción de bienes y prestación 

de servicios, y el seguimiento y la medición 

correspondiente, 

 

x 

   

d) los problemas y cuestiones que surjan durante el 

proceso de desarrollo se resuelven o manejados de otra 

manera antes de comprometerse a un trabajo de 

desarrollo o establecimiento de prioridades para que el 

trabajo, 

 

 

x 

   

e) los procesos de desarrollo previstas se han seguido, 

los resultados son consistentes con las entradas y el 

objetivo de la actividad de desarrollo se ha cumplido, 

 

x 

   

f) bienes producidos o servicios prestados, como 

consecuencia del desarrollo emprendido son aptos para 
el propósito, y 

 

x 

   

g) Control de cambio apropiado y gestión de la 

configuración se mantiene durante todo el desarrollo de 

bienes y servicios y cualquier modificación posterior de 

bienes y servicios. 

 

x 

   

8.5.3 Transferencia de Desarrollo 
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La organización debe asegurarse de que la transferencia 

del desarrollo a la producción o prestación de servicio 

sólo tiene lugar cuando las acciones en circulación o 

surgido del desarrollo se han completado o se gestionan 
de otro modo tal que no hay un impacto negativo en la 

  

 

x 

  

 organización "s capacidad de cumplir sistemáticamente 

con los requisitos del cliente, legales o los requisitos 

reglamentarios, o para mejorar la satisfacción del 

cliente. 

    

8.6 La producción de bienes y prestación de servicios 

8.6.1 Control de la producción de bienes y prestación de servicios 
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La organización debe implementar la producción de 
bienes y prestación de servicios en condiciones 

controladas. 

   

x 

 

Las condiciones controladas deben incluir, según 

corresponda: 

    

a) la disponibilidad de información documentada que 

describe las características de los bienes y servicios; 

 

x 

   

b) la aplicación de los controles;  x   

c) la disponibilidad de información documentado que 

describa las actividades a realizar y los resultados 

obtenidos, según sea necesario; 

   

x 

 

d) el uso de equipo adecuado;   x  

e) la disponibilidad, la aplicación y el uso de los 

dispositivos de seguimiento y medición; 

  
x 

 

f) la competencia del personal o su cualificación;  x   

g) la validación y aprobación y revalidación periódica, 

de cualquier proceso de producción de bienes y 

prestación de servicios, donde los productos resultantes 

no  puedan  verificarse  mediante  actividades  de 
seguimiento o medición posteriores; 

 

 

x 

   

h) la aplicación de los bienes y servicios de liberación, 

entrega y posteriores a la entrega; y 
x 

   

i) la prevención de la no conformidad, debido a un error 

humano,  tales  como  errores  no  intencionales  y 
violaciones de reglas intencionales. 

 

x 

   

8.6.2 Identificación y trazabilidad 
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En su caso, la organización debe identificar las salidas 

de proceso con los medios adecuados. 
 

x 
  

La organización debe identificar el estado de las salidas 

del proceso con respecto a los requisitos de medición 

de seguimiento y largo de la realización de los bienes y 

servicios. 

  

x 

  

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organización 

debe controlar la identificación única de las salidas del 
proceso, y mantener como información documentada. 

  

x 

  

8.6.3 Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores externos. 
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La organización debe cuidar los bienes de propiedad 

del cliente o proveedores externos mientras estén bajo 

el control de la organización o estén siendo utilizados 

por la organización. La organización debe identificar, 

verificar, proteger y salvaguardar el cliente o proveedor 
externo "s bienes suministrados para su utilización o 

incorporación en los bienes y servicios. 

  

 

x 

  

 Si cualquier propiedad del cliente o proveedor externo 

se ha perdido, dañado o de otro modo se considera 

inadecuado para su uso, la organización debe informar 

de ello al cliente o el proveedor externo y mantener 

información documentada. 

  

 

x 

  

8.6.4 Preservación de bienes y servicios 
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La organización debe garantizar la preservación de los 

bienes y servicios, incluida las salidas del proceso, 

durante el procesamiento y la entrega al destino 

previsto para mantener la conformidad con los 

requisitos. 

   

 

x 

 

La preservación debe aplicarse también para procesar 

las salidas que constituyen partes de los productos o de 

cualquier salida del proceso físico que se necesita para 

la prestación del servicio. 

   

x 

 

8.6.5 Las actividades posteriores a la entrega 
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En su caso, la organización debe determinar y cumplir 

los requisitos para las actividades posteriores a la 

entrega asociados con la naturaleza y la vida útil de los 

bienes y servicios destinados. 

 

 

x 

   

El alcance de las actividades posteriores a la entrega 

que se requieren tendrá en cuenta 

 

a) los riesgos asociados con los bienes y servicios, 
  

x 
 

b) retroalimentación del cliente, y   x  

c) los requisitos legales y reglamentarios.   x  

8.6.6 Control de los cambios 
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La organización debe llevar a cabo el cambio de una 

manera planificada y sistemática, teniendo en cuenta el 

examen de las posibles consecuencias de los cambios 

(ver 6.3) y tomar medidas, según sea necesario, para 

asegurar la integridad de los bienes y servicios se 

mantienen. 

  

 

x 

  

Información que describe los resultados de la revisión 

de los cambios documentados, se mantendrán el 

personal que autoriza el cambio y de cualquier acción 

necesaria. 

  

x 

  

8.7 Liberación de bienes y servicios 
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La organización debe implementar las actividades 

planificadas en etapas apropiadas para verificar que se 

cumplen los requisitos de bienes y servicios (véase el 

punto 8.3). Debe mantenerse evidencia de la 

conformidad con los criterios de aceptación. 

 

 

x 

   

 
El despacho de las mercancías y servicios al cliente no 

procederá hasta que los planes establecidos para la 

verificación de la conformidad se han cumplido 

satisfactoriamente, a menos que sea aprobado por una 

autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el 

cliente. Información documentada deberá indicar la 

persona (s) que autoriza la liberación de los bienes y 

servicios para su entrega al cliente. 

 

 

 

x 

   

8.8 Bienes y servicios no conformes 
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La organización debe asegurarse de que los bienes y 

servicios que no se ajusten a los requisitos se 

identifican y controla para prevenir su uso no 

intencionado o entrega, que tendrá un impacto negativo 
en el cliente. 

  

 

x 

  

La organización debe tomar acciones (incluidas las 

correcciones si es necesario) adecuadas a la naturaleza 

de la no conformidad y sus efectos. Esto se aplica 

también a los bienes y servicios detectados después de 

la entrega de las mercancías o durante la prestación del 

servicio no conforme. 

  

 

 

x 

  

Cuando los bienes y servicios no conformes se han 

entregado al cliente, la organización tendrá también la 

corrección apropiada para asegurar que se logra la 

satisfacción del cliente. Acciones correctivas 

apropiadas se aplicarán (véase 10.1). 

  

 

x 

  

9 Evaluación del desempeño 

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

9.1.1 Generalidades 
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La organización deberá tener en cuenta los riesgos y las 

oportunidades determinadas y deberá: 

 

a) determinar lo que necesita ser monitoreado y medido 

con el fin de: 
x 

   

- Demostrar la conformidad de los bienes y servicios a 

las necesidades, 
x 

   

- Evaluar el desempeño de los procesos (ver 4.4), x    

- Garantizar la conformidad y la eficacia del sistema de 

gestión de la calidad, y 
x 

   

- Evaluar la satisfacción del cliente; y x    

b) evaluar el desempeño del proveedor externo (ver 
8.4); 

x 
   

c) determinar los métodos para el seguimiento, 

medición, análisis y evaluación, en su caso, para 

garantizar la validez de los resultados; 

 

x 

   

d) determinar cuándo se llevarán a cabo el seguimiento 

y medición; 
x 

   

e) determinar cuándo se analizarán y evaluarán los 

resultados de seguimiento y medición; y 
x 

   

 f) determinar lo que se necesitan indicadores de 

desempeño del sistema de gestión de calidad. 
x 

   

La organización debe establecer procesos para 

asegurarse de que el seguimiento y medición pueden 

realizarse y se realizan de una manera que sea 

consistente con los requisitos de seguimiento y 

medición. 

 

 

x 

   

La organización conservará información documentada 

apropiada como evidencia de los resultados. 

 

x 
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La organización debe evaluar el desempeño de la 

calidad y la eficacia del sistema de gestión de calidad. 

 

x 

   

9.1.2 Satisfacción del cliente 
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La organización debe supervisar los datos relativos a 

las percepciones de los clientes sobre el grado en que 

se cumplen los requisitos. 

 

x 

   

En su caso, la organización debe obtener los datos 

relativos a: 

 

a) la retroalimentación del cliente, y x    

b) las opiniones de los clientes y las percepciones de la 

organización, sus procesos y sus productos y servicios. 
x 

   

Los métodos para obtener y utilizar dicha información 

se precisará. 
x 

   

La organización debe evaluar los datos obtenidos para 

determinar las oportunidades para mejorar la 

satisfacción del cliente. 

 

x 

   

9.1.3 Análisis y evaluación de datos 
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La organización debe analizar y evaluar los datos 

correspondientes derivadas del monitoreo, la medición 

(véase 9.1.1 y 9.1.2) y otras fuentes pertinentes. Esto 

debe comprender la determinación de los métodos 

aplicables. 

 

 

x 

   

Los resultados del análisis y la evaluación se utilizarán 

para: 

 

a) para determinar la conveniencia, adecuación y 

eficacia de la gestión de la calidad 
x 

   

b) para garantizar que los bienes y servicios pueden 

satisfacer constantemente las necesidades del cliente, 

 

x 

   

c) para asegurar que la operación y control de procesos 

es eficaz, y 
x 

   

d) identificar las mejoras en el sistema de gestión de 

calidad. 
x 

   

Los resultados del análisis y la evaluación se utilizarán 

como insumo para la revisión por la dirección. 

 

x 

   

9.2 Auditoría Interna 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La organización debe realizar auditorías internas a 

intervalos planificados para proporcionar información 

sobre si el sistema de gestión de calidad; 

 

x 

   

a) cumple  

1) las propias necesidades de la organización para su 

sistema de gestión de la calidad; y 
x 

   

2) los requisitos de esta norma internacional; x 
   

b) se ha implementado y mantiene de manera eficaz. La 

organización debe: 
x 
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a) planificar, establecer, implementar y mantener un 

programa (s) de auditoría, incluida la periodicidad, los 

métodos, responsabilidades, requisitos de planificación 

y presentación de informes. El programa (s) de 

auditoría deberá tener en cuenta los objetivos de 

calidad, la importancia de los procesos en cuestión, los 

riesgos relacionados, así como los resultados de 

auditorías anteriores; 

 

 

 

x 

   

b) definir los criterios de auditoría y el alcance de cada 

auditoría; 
x 

   

c) seleccionar los auditores y las auditorías de conducta 

para asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso 

de auditoría; 

 

x 

   

d) garantizar que los resultados de las auditorías se 

reportan a la gestión pertinente para la evaluación, 

 

x 

   

e) tomar las medidas adecuadas y sin dilaciones 

indebidas; y 
x 

   

f) conservar la información documentada como 

evidencia de la implementación del programa de 

auditoría y los resultados de la auditoría. 

 

x 

   

9.3 Revisión por la dirección 

 

 

 

 

 

 

 

63 

La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de 

calidad de la organización, a intervalos planificados, 

para asegurarse de su conveniencia, adecuación y 

eficacia. 

   

x 

 

Revisión por la dirección debe ser planeada y llevada a 

cabo, teniendo en cuenta el entorno cambiante de los 

negocios y en la alineación de la dirección estratégica 

de la organización. 

   

x 

 

La revisión por la dirección debe incluir la 

consideración de: 

 

a) el estado de las acciones de las revisiones por la 

dirección previas; 

 
x 

  

b) los cambios en los problemas externos e internos que 

son relevantes para el sistema de gestión de calidad; 

   

x 
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 c) la información sobre el desempeño del sistema de 

gestión de calidad, incluyendo las tendencias e 

indicadores para: 

 

1) las no conformidades y acciones correctivas;  x   

2) seguimiento y medición a los resultados;  x   

3) resultados de las auditorías;  x   

4) la retroalimentación del cliente;  x   

5) proveedor y cuestiones de proveedores externos; y 
 

x 
  

6) desempeño de los procesos y conformidad del 

producto; 

 
x 

  

d) oportunidades para la mejora continua.  x   

Las salidas de la revisión por la dirección deben incluir 

decisiones relacionadas con: 

 

a) las oportunidades de mejora continua, y   x  

b) cualquier necesidad de cambios en el sistema de 

gestión de calidad. 

 
x 

  

La organización conservará información documentada 

como evidencia de los resultados de las revisiones por 

la dirección, incluyendo las acciones tomadas. 

  

x 

  

10. Mejora 

10.1 No conformidad y acciones correctivas 
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Cuando se produce una no conformidad, la 

organización deberá: 

 

a) reaccionar a la no conformidad, y en su caso x    

1) tomar medidas para controlar y corregirlo; y x    

2) hacer frente a las consecuencias; x    

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las 

causas de la no conformidad, con el fin de que no 

vuelva a ocurrir o se producen en otros lugares, por 

 

x 

   

1) la revisión de la no conformidad; x    

2) determinar las causas de la no conformidad, y x    

3) determinar si existen incumplimientos similares o 

podrían producirse; 
x 

   

c) poner en práctica las medidas oportunas; x    

d) revisar la eficacia de las medidas correctivas 

adoptadas; y 
x 

   

e) realizar cambios en el sistema de gestión de la 

calidad, si es necesario. 
x 

   

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los 

efectos de las no conformidades encontradas. 
x 

   

La organización conservará información documentada 

como evidencia de 
x 
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 a) la naturaleza de las no conformidades y de cualquier 

acción tomada posteriormente; y 
x 

   

b) los resultados de cualquier acción correctiva. x    

10.2 Mejora continua 
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La organización debe mejorar continuamente la 

idoneidad, adecuación y eficacia del sistema de gestión 

de calidad. La organización debe mejorar el sistema de 

gestión de calidad, los procesos y los productos y 

servicios, en su caso, a través de la respuesta a: 

 

 

x 

   

a) Los resultados del análisis de datos;  x   

b) los cambios en el contexto de la organización; x    

c) cambios en el riesgo identificados (ver 6.1); y x    

d) nuevas oportunidades. x    

La organización debe evaluar, priorizar y determinar la 

mejora a implementar. 
x 

   

Anexo  2. Portafolio de productos.  
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Anexo  3. Producto no conforme 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo  4. Almacenamiento de producto no conforme. 
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Anexo  5. Producto expuesto a la luz solar. 
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Anexo  6. Reporte de calidad de fertilizantes. 
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Anexo  7.  Formato de liberación de materia prima 
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Anexo  8. Liquido contaminado cambio de tonalidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Anexo  9. Encuesta de satisfacción al cliente 

 

Encuesta de satisfacción al cliente.

Aviso: Lea detenidamente antes de contestar cada pregunta su respuesta será tomada de manera confidencial y anónima.

Elija la respuesta con mejor agrado según su criterio en los siguientes casilleros:

1 Insatisfecho

2 Poco Satisfecho

3 Satisfecho

4 Muy Satisfecho

Elija su mejor respuesta según su criterio: 1 2 3 4

1 ¿Cómo considera la distribución en solicitud de pedidos de la compañía?

2 ¿Cómo conceptúa la calidad-precio del servicio dado?

3 ¿Recibe información útil como usuario, de los servicios que brinda la compañía?

4 ¿Cómo califica su experiencia en el uso de las maquinarias?

5 ¿Está de acuerdo en que el portafolio de productos sea más extenso?

6 ¿Cómo considera la solución de problema en el servicio logístico?

7 ¿Considera que la seguridad del complejo y el almacenamiento de los productos es la indicada??

8 ¿Cree que el personal esta apto para realizar las funciones que tiene bajo su cargo?

9 ¿Considera el cumplimiento satisfactorio por el servicio recibido?

10 ¿A nivel de servicios logístico, ¿Cómo considera el servicio de la compañía?

Sugerencias:
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Anexo  10. Encuesta de ambiente laboral 

 

 

 

 

 

Encuesta de ambiente laboral.

Aviso: Lea detenidamente antes de contestar cada pregunta su respuesta será tomada de manera confidencial y anónima.

Elija la respuesta con mejor agrado según su criterio en los siguientes casilleros:

1 Siempre

2 Casi siempre

3 Nunca

Elija su mejor respuesta según su criterio: 1 2 3

1 ¿Se sintió bienvenido cuando ingresó a la compañía?

2 ¿Cree usted que su ambiente laboral es agradable?

3 ¿Al iniciar sus actividades dentro de la compañía recibió información válida para sus funciones a desempeñar?

4 ¿Cree usted que la comunicación dentro de la compañía es de manera permanente?

5 ¿Las condiciones de su área de trabajo son ventajosas para desempeñar bien sus actividades?

6 ¿Le proveen de materiales y suministros para realizar sus funciones?

7 ¿Considera adecuados la evaluación con respecto a su desempeño?

8 ¿Usted ve crecimiento profesional dentro de la compañía?

9 ¿Recibe capacitaciones para reforzar conocimientos de su área?

10 ¿Su trabajo es valorado por el responsable del área?

Sugerencias:


