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RESUMEN

En este documento indica el estado actual de la empresa, para poder lograr este objetivo
se realizd una investigacion cualitativa con el fin de conocer como la empresa establecié sus
lineamientos, para poder determinar este proceso se utilizaron diversas metodologias como:
diagramas de Ishikawa, mapas de procesos, entre otros. Llegando a encontrar un diagnostico y
determinando sus debidos controles.

Se realizaron encuestas estratégicas para conocer las inconformidades de los clientes,
también se considero el punto de vista de los colaboradores de la organizacion para conocer sus
satisfaccion laboral y servicio al cliente.

Para el desarrollo de esta propuesta de investigacion, se realizara un levantamiento de
los procesos existentes de la organizacion tales como: informes, encuestas, manuales de
procedimientos que respalden el analisis de investigacion para poder validar la normativa 1ISO

9001 en la organizacion.

Palabras clave: Calidad, Normativa, Disefo, Gestidn.
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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 1SO 9001 regulation in the organization.

Keywords: Quality, Regulations, Design, Management.
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Introduccion

La aplicacion de fertilizantes otorgar nutrientes a las plantas con la finalidad de mejorar
su crecimiento en los momentos infrecuentes del suelo de esta manera se visualizard
incrementos de produccion y mejor calidad en el producto. Basado en este ltimo 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 gestion de calidad 1ISO 9001.
(Sierra, 2022)

El primordial obstaculo 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 razon, el establecimiento de un sistema de Gestién de calidad es esencial
dentro de su organizacidn, especialmente cuando se busca el reconocimiento ademas 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 decisién de crear
un sistema de gestion que eventualmente adoptara la certificacion, por lo que en este punto la
organizacion debe tomar en cuenta su estrategia, recursos, estructura organizacional,
documentos y procesos. Para asegurar la eficacia y eficiencia de los procesos, la organizacion,
etc., se deben establecer procedimientos y registros documentados.

El interés para realizar este estudio no es solo para obtener un proceso mas eficiente,
sino ser el principio de una mejora continua para la industria, fomentar el trabajo bajo estandares
internacionales, mejorar las condiciones laborales, aumentar la productividad y mejorar la

calidad del producto final.



La actual propuesta esta estructurada por cinco macro secciones, donde desglosa de
manera ordenada y precisa para dirigir la siguiente investigacion, en cual la seccidén uno se
detalla los antecedentes, la segunda seccion encontramos la importancia y alcances de la
propuesta, en donde nos ayudara a cubrir las necesidades del fraccionamiento de liquido para
una mejora continua del proceso operativo, la tercera seccidn se presenta la descripcion del
problema, continuando con la cuarta seccién donde se demuestra la justificacién del problema,
culminando con la quinta seccion en la cual encontramos la metodologias aplicadas y la
informacion global de la empresa de fertilizantes donde se ha efectuado la propuesta de

investigacion.

Capitulo I: Problema

1.1. Antecedentes

A mediados del siglo X1X 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
funcion consistia en; suministrar nutrientes a los cultivos con la intencion de mejorar su calidad
de producto, optimizar su crecimiento y aumentar la produccién, estos fertilizantes pueden ser
naturales, quimicos o industrializados.

Las plantas en la agricultura requieren de una gran cantidad de nutrientes los cuales se
dividen en macro (nitrégeno, fosforo, 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 rotacion de cuatro cultivos en Flandes,
por lo que el vizconde Charles Townshend, se gané el apodo de Turnip (nabo). En 1837 el

empresario britdnico John Bennett Laws comenzd a experimentar con diferentes fertilizantes



en plantas de maceta, dos afios después experimentd con cultivos de campo. Como resultado
en 1842, patenté un fertilizante elaborado mediante el tratamiento de fosfato con &cido
sulfurico, un gran avance en la industria de los fertilizantes. Al afio siguiente recluté a Joseph
Henry Gilbert, que habia estudiado con Liebig en la Universidad de Giessen, como director de
investigacion en la estacion experimental de Lausana, que habia establecido en su propiedad.
La Estacion de Investigacion de Rothamsted, que ellos fundaron, continta estudiando los
efectos de los fertilizantes inorganicos y organicos en los rendimientos. En 1903 se desarrolld
el proceso Birkeland-Eyde por el industrial y cientifico 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 nitrégeno atmosférico (N 2 ) en &cido nitrico (HNO3), uno de
varios procesos quimicos comunmente conocidos como fijacion de nitrogeno. El &cido nitrico
resultante se utiliza luego para producir fertilizantes sintéticos. Se establecieron fabricas
basadas en este proceso en Rjukan y Notodden, Noruega, combinadas con la construccién 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 afios, 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 asi como completar todos los tramites
y requisitos legales, requeridos para poder vender y distribuir insumos agricolas. Para
diferenciarse de otras industrias y obtener una ventaja competitiva sobre ellas, estan
reconociendo la necesidad de mejorar e innovar la produccion de fertilizantes. Esto se debe al
crecimiento de la poblacion mundial y la demanda de fertilizantes en el mercado.

La implementacion de un proceso de gestion de la calidad es un proceso de planificacion

bien organizado que contribuye a mejorar el desempefio de una empresa proporcionando una



base solida e innovadora, con beneficios potenciales basados en estandares internacionales. La
produccion de fertilizantes debe ser legal y bajo una estricta regulacion para evitar riesgos
asociados a su preparacion, adquisicion y consumo, asi como brindar a los clientes buenas

oportunidades de consumo y control de calidad.

1.2. Importanciay Alcance

Obtener un certificado de calidad hoy en dia nos ayuda a generar fomentar entre los
socios comerciales, proveedores, accionistas y publico en general, ademas de nuestra clientela.
Es por eso por lo que se debe esforzar por garantizar que todas las organizaciones, grandes y
pequerfias, estén acreditadas y sigan mejorando. Este es el escenario de la empresa de
fertilizantes una empresa nueva que quiere implementa una gestion de calidad para fomentar la
satisfaccion 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
empirica, 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 mas. Por lo tanto, las organizaciones quieren cambiar y mejorar constantemente
este entorno para retener a sus clientes.

La problemaética actualmente en la organizacion se debe a falta de conocimientos
aplicados a la norma 1SO9001-2015 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 liquidos donde inicia el estudio del proceso y se realiza la valoracion de los
procesos criticos, no contar con un esquema de implementacion o esquemas de auditorias para

evidenciar cuellos de botellas en el area de fraccionamiento de fertilizantes liquidos organicos



y edaficos, puntos de mejora con el personal de la organizacion los cuales carecen de
instructivos, politicas, 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 resolucion de problemas en mejora de procesos e implementacién de
cambios como lo es el ciclo PHVA, otro enfoque seria el FODA que nos ayuda con una vision
mas amplia de lo que se necesita en la organizacion y lo que se tiene para mejorarlo.

Autores tales como Saraiva, Tariet y Salgado han estudiado el fenémeno de crecimiento
de certificaciones en 1ISO 9001 a nivel mundial, ratificando el interés de las empresas por la
norma de gestion de la calidad basada en la planeacion por procesos. Estos estudios han sido
orientados al anélisis de aspectos econdmicos encontrando una relacion entre el nimero de

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

1.3.  Descripcion del problema

Mediante una visita a la empresa de fertilizantes y agroquimicos ubicada en la Via duran
tambo Kilometro 4 1/2 se pudo observar que la organizacion laboraba de manera irregular, por
lo que no tenian sus procesos operativos definidos y no contaban con una normativa de calidad
ya estandarizada.

En esta empresa de fertilizantes se evidencié mediante el sistema ERP el aumento de
las no conformidades, generacién de producto no conforme y guias de devolucién por parte del
cliente donde se evidencia la no conformidad por varios factores que contribuyen con estas
anomalias tales como:

e Falta de ordeny limpieza.
e Ausencia de control por parte del departamento de aseguramiento de calidad.

e Constantes reclamos internos y devoluciones por parte del cliente



e Ausencia del manual de defectos
e Ausencia del manual de control de calidad con los instructivos y parametros estandar de
los productos.

La empresa, en su preocupacion por la satisfaccion del cliente, se dio cuenta de que no
operaba con sus propios estandares de calidad, sino con la experiencia, y creia que sus clientes
podrian estar mas inclinados hacia sus competidores; sin embargo, se podria certificar el sistema
de gestion, tanto los clientes de la empresa se sienten mas seguros y pueden superar los
problemas actuales de la empresa, mejorando las operaciones y asegurando la calidad del

servicio.

1.3.1. Diagndstico

Utilizando herramientas como monitoreo, lluvia de ideas, diagramas de Ishikawa, listas
de verificacion (Check List), puede diagnosticar mejor las operaciones actuales de la empresa
de fertilizantes. El diagndstico consta de cuatro pasos para fortalecer la posicion actual de la
empresa. Como parte del diagnostico, se crea un formulario que contiene una descripcion fisica

del lugar donde se realizd la inspeccion.

Tabla 1. Distribucién de instalaciones de la empresa

Inmueble Fabricas Superficie
. . Alto 14 m, ancho 11 m, largo
Area Administrativas 1 20 m, zinc 2980 m
Patio 1 Ancho 20 m, largo 20 m, sin

cubierta

Fuente: Autoria propia



Continuando con la investigacion se evidencio las posibles problematicas mediante la
herramienta Ishikawa, la cual fue ampliamente desarrollada. Los principales aspectos del

problema son los siguientes.

MANO DE OBRA

Falta de control de
tiempos de llenado.

Falta de capacitacidn.

Fracasa plan de fraccionamiento.
Falta de
operadores
con experiencia. Ausencia de probetas Mal amac i ) de materiales

para medicién.

Carecen de capacitacion
en manipuleo.
Carencia de planificacio
producciones.

Exceso de jornales en
la linea de produccién. Deficiencia en

control de calidad.

OCASIONA

PRODUCTOS NO
CONFORMES

Materiales no
cumplen con los
pardmetros

Falta de extractores
industriales

Una unidad de llenado manual.
i

Area sin mantenimiento.
Carece de sefialéticas
Area cerrada de maquila

Desabastecimiento
de ordenes de trabajo

Mangueras con
fugas de
producto.

Estructura defectuosa

Ruidos muy elevados

Entrega de materiales
incompletos

MAQUINARIA MEDIO AMBIENTE

Figura 1. Diagrama de Ishikawa

Elaborado por el autor

1.4. Delimitacién

1.4.1. Delimitacién Temporal

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

la normativa de la Universidad Politécnica Salesiana.



Tabla 2. Calendario de actividades para realizar la propuesta

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MESES

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

SEMANAS
ACTIVIDADES

1/2|3| 4

1

2

3

4

1

2

3

4

FASE

Preliminar

Visita de campo a la empresa.

Reunién con jefatura.

Definicién de alcance.

Recursos disponibles.

FASE |
Levantamiento

de Informacion

Levantamiento de informacion.

Establecer las necesidades del

area.

Determinacidn de procesos.

FASE |1
Disefio y
Estructuracion

Plantear ideas de mejoras

tecnoldgicas para el area.

Poner a efecto un cronograma
de nuevas actividades para
mejorar productividad y

calidad de los productos.

Desarrollo de actividades

planteadas.

FASE 111

Presentacion

Estudio de efectividad de la
propuesta de mejora.

Aprobacion de la propuesta por

gerencia.

Fuente: Autoria propia




1.4.2. Delimitacion Espacial o Geogréafica

La empresa de fertilizantes esta ubicada en el cantén Duran, geogréficamente 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. Ubicacion geografica empresa de fertilizantes Duran
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Capitulo I11: Objetivos generales y especificos

2.1.  Objetivo General
Realizar una propuesta de disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la
normativa I1SO 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 Especificos
e Analisis del estado actual de la compafiia en cuanto a los requisitos de la norma

ISO 9001:2015.
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e Desarrollar la estructura documental requerida de un sistema de gestion de la
Calidad para la empresa seguin I1ISO 9001:2015

e Crear una cultura de calidad entre los empleados.

Capitulo 111: Fundamentos tedricos

3.1.  Sistema de gestion de calidad

Los Sistemas de gestion de calidad se definen como “un conjunto de actividades para
determinar la politica de calidad, objetivos y responsabilidad la cual se adquiere por medios
como la planificacién, el control de la calidad, Inspeccidn 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 produccion en masa, aumentando la dificultad del proceso de
produccion e implementacion de una economia 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 metodologias para aumentar la eficiencia de las lineas

productivas. (Coello, 2020)

El control de calidad es una medida enfocada al mejoramiento y estandarizacion de los
procesos con el propdsito principal de garantizar la calidad de los productos que se ofrecen al

cliente.

(Maria, 2017), en su articulo nos dice que la calidad es el factor mas 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 satisfaccion del cliente.
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De tal manera, el avance en el uso de la tecnologia oblig6 a que el control de la calidad

se lo controle mediante métodos de supervision mas eficaces:

Estableciendo y documentando rutas especificas.

Desarrollo de estandares de produccion.

Métodos de medicidn correspondientes al proceso productivo.

Instrumentacion para controlar y medir parametros de especificaciones.

3.3.  Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de calidad nace como una evolucion del control de calidad, el cual
carecia de eficacia en su caracteristica fundamental la cual es prevenir la aparicion de defectos.
Por este motivo, se vio necesario establecer un sistema de calidad donde la prevencion sea el
pilar en su estructura, con lo cual su tarea seria anticipar los posibles defectos de calidad antes
que estos surjan. Un sistema de aseguramiento de calidad garantiza los estandares,
especificaciones y politica de calidad que ofrece la organizacion previamente a los clientes,
asegurando la competitividad y la calidad en los productos. (Jabaloyes Vivas, Carot Sierra, &

Carrion Garcia , 2020).

Los sistemas de aseguramiento de la calidad tradicionalmente han tenido una gran carga
documental puesto que, requieren de una planificacion exhaustiva, definicién de tareas y
responsabilidades, registro de resultados obtenidos y pautas de inspecciones internas continuas,

todo ello soportado en documentos.

La garantia de la calidad hace su aparicion debido a los altos estandares y complejidad
de los productos, lo cual genera una mayor exigencia por parte del consumidor final. La garantia
de calidad se trata al conjunto de especificaciones establecidas y normatizadas para obtener un

producto con estandares de calidad de categoria mundial.
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Se asume que es mas rentable prevenir los fallos de calidad que corregirlos o
lamentarlos, y se incorpora el concepto de la "prevencion™ a la Gestion de la Calidad, que se
desarrolla sobre esta nueva idea en las empresas industriales, bajo la denominacion de

Aseguramiento de la Calidad. (Vasquez Lema, 2019)

La seccion de produccion y el departamento de aseguramiento de calidad asumen la
responsabilidad de la caracteristica de los productos, implementando el control estadistico y
control de calidad mediante todo el procedimiento de fabricacion, por lo cual las inspecciones
deben ser mas repetitivas para asi poder evidenciar de manera oportuna posibles defectos de
calidad y establecer acciones correctivas al proceso operativo 0 a su vez al mecanismo si es que
este no se encuentra en Optimas condiciones para asegurar un producto con altos estandares de

calidad. La garantia de la calidad tendra como funciones:

e Concéntrese en las herramientas y estrategias que respaldan la mejora de procesos.
e Evaluar y cuantificar los resultados de capacidad y eficacia del proceso.

e Establecer obligaciones durante el proceso.

e Definir las conexiones con otros procesos.

e Especificar claramente los pasos que componen el proceso.

Capitulo IV: Marco metodoldgico

4.1. Disefio de la investigacion.

Para la propuesta se indago en el sitio las fallas que estan afectando a la organizacion,
analizando la efectividad de sus actividades y procesos, y determinar como todas estas variables
inciden en la problemética por lo cual se utilizd para solucionar los inconvenientes un tipo de

investigacion cualitativa y cuantitativa.
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4.2.  Tipo de investigacion.
En la siguiente lista de categorias de investigacion se utiliza en esta propuesta de

implementacion la cual detallamos a continuacion:

4.2.1. Investigacion documental.

Mediante la informacién 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 beneficiara sus procesos y obtendrd una mejor

planificacion.

4.2.2. Investigacion de campo.

Este estudio se basa principalmente en analizar la causa raiz de los problemas dentro
del proceso productivo, validando documentos, formatos y registros los cuales eran inexistentes
0 carecian de relevancia alguna dentro de la organizacién, 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. Investigacion Descriptiva y Explicativa.

Investigacion 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 cuales son sus principales objetivos de

medicion y quién deberia participar.
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Investigacion Explicativa.

Esta teoria trata de averiguar por qué suceden las cosas, todo por medio de causa efecto.
Esta teoria intenta explicar la realidad y averiguar por qué ocurre un hecho en determinadas
ocasiones. Mediante este tipo de investigacién, que requiere la combinacion de los métodos
analitico y sintético, en conjugacion con el deductivo y el inductivo, se trata de responder o dar
cuenta del porqué del objeto que se investiga.

Metodologia.

Se examinaron los factores contribuyentes de la propuesta y se utiliz la metodologia
6M medicion, método, mano de obra, maquinaria, medio ambiente y material— junto con el
diagrama de Ishikawa o método causa-efecto, con el diagndstico como control sobre la
prediccion. Utilizando un modelo de escala tipo Likert, se realizé la encuesta con los siguientes
criterios de evaluacion: insatisfecho, poco satisfecho, satisfecho y muy satisfecho. Sobre la base
de los problemas que la encuesta habia identificado previamente, los datos se analizaron
adecuadamente.

También se elabord una lista de verificacion para ser utilizada en una previa evaluacion
de acuerdo con los apartado o clausula de la normativa 1ISO 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 recoleccion de datos.
TECNICAS INSTRUMENTOS

,COMO? ¢CON QUE?

Entrevista = Didlogo Guion estructurado de entrevista
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Observacién = Ver Lista de verificacién

Encuesta = Leer Cuestionario estructurado de opinion

Elaborado por el autor

4.3.  Técnicas e instrumentos de la investigacion.

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 recoleccion de informacién en esta
investigacion.

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 medicion 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 compafiia como los clientes externos de esta.

4.4. Poblacion y muestra.

La empresa de fertilizantes y agroquimicos ubicada en la via Duran - Tambo provincia
del Guayas cuenta con 25 empleados en la estructura organizacional, para este estudio se
incluyé a toda la organizacion como muestra por tratarse de una compafila con pocos
integrantes.

» Director de operaciones.
> Director de Ventas y marketing.

> Gerente Financiero.
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Gerente de produccion.
Técnico mercantil.
Vendedor.

Jefatura de bodega.
Operadores

Finanzas y cobranzas.
Contabilidad.

Ejecutivo de cuentas.

vV Vv Vv VvV V¥V ¥V YV VYV V

Motorizado.

Delimitacion de poblacion.
Podemos decir que la delimitacidn de la poblacion tiene un ndmero 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
TECNICO 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.  Andlisis de los resultados con las herramientas aplicadas.
e Generalidades.

Se avanzo en la recoleccion de datos a través de las encuestas (Anexo: 10) (Anexo: 9)
para recolectar los datos necesarios a través de preguntas objetivas, de facil interpretacion y
respuesta que nos ayuden a medir el nivel de satisfaccion personal. La conclusién que se obtuvo
fue de utilizar el diagrama de Ishikawa o causa-efecto, la cual tuvo como funcién principal la
creacion de una propuesta de mejora de los procesos que se realizara en la empresa de
fertilizantes.

La encuesta de satisfaccion laboral busca conocer el margen de satisfaccion de los
colaboradores con relacion 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 satisfaccion al cliente busca medir el nivel de satisfaccion de los
compradores a quienes se le brinda un servicio por lo cual la empresa de fertilizantes y
agroquimicos procedid a realiza la encuesta a los clientes que recibieron el servicio el tltimo
semestre del afio 2022.

Las encuestas para los colaboradores de la compafiia estan estructuradas con diez
preguntas objetivas las cuales deben ser contestadas en un margen de tres: siempre, casi siempre
y nunca. En el proceso de tabulacion de la encuesta se utilizo Microsoft Excel permitiendo

aplicar formulas al instante de tabular los resultados para que asi se pueda facilitar el trabajo de
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dar valor a cada item sefialado, con la ventaja de ingresar tablas y graficos que permiten dar una

mejora estructura al presentar los resultados obtenidos en las encuestas.

Capitulo V: Resultados

Analicemos los resultados obtenidos, luego de que se plantearan varias etapas para
lograr el objetivo de realizar un estudio para proponer, un disefio de gestién basado en la

normativa 1SO 9001 2015 para una empresa de fertilizantes.

5.1. Resultados de la situacion actual de la compafiia
En la tercera etapa de diagnostico se utilizo una lista de cotejo, para evaluar el estado
en el cual se encontraba la organizacion, se evaluaron siete puntos fundamentales del
sistema de control.
e Contexto Organizacional: La empresa no define su caracteristicas internas y externas,
por lo tanto, no conoce sus propias ventajas 0 amenazas.
e Liderazgo: Da instrucciones sobre como establecer cadenas de compromiso, como, por
ejemplo, cdmo se desarrolla y comunica las diplomacia y disposicion.
e Planificacion: Esto se relaciona con las acciones que deben tomarse riesgos, planes para
alcanzar metas y formas de alcanzarlas.
e Apoyo: Todo, desde infraestructura hasta en la medida que evolucionan los procesos
organizacionales el entorno cambia.
e Operacion: Todo lo relacionado con los parametros que deben cumplir el producto y
servicio; planificacion, entrada, control, salida de disefio.
e Evaluacién del Desempefio: Se relaciona con la orientacion hacia el cliente para medir,

analizar y mejorar nuestros productos.
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e Mejora: Se enfoca en la mejora continua, donde y cémo ocurren las no conformidades
conociendo métodos para resolverlos.

Estos siete aspectos se incluyen en la tabla de la lista de verificacion (Anexol). Se

divide en 3 categorias, como describimos a continuacion donde se ha dado valor numérico para

asi ser tabulado:

Tabla 5. Tabulacién cumplimiento de norma

Categorias Valor asignado

No cumple 1

Cumple parcialmente 2

Cumple en su totalidad 3
Elaborado por el autor

Figura 3. Grafica de cumplimiento de la norma

Cumplimiento General de la norma

W No cumple
B Cumple parcialmente

cumple en su totalidad

Elaborado por el autor

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

indice de no cumplimento con un 60%, por lo cual se evidencia que los procesos se ha trabajo
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durante muchos afios 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 continuacion las normas por cada capitulo.

Tabla 6. Tabla de cumplimiento capitulo 4

Capitulo 4 : Contexto de la organizacion
Categorias %
Comprende la organizacion y su contexto 0%
Comprension de las necesidades y expectativas 33%
Determinacion 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 capitulo 4

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

B No cumple
®m Cumple parcialmente

cumple en su totalidad

Elaborado por el autor

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

proveedores y mentores de acuerdo con los requisitos estandar, la organizacion en el capitulo
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IV tiene una tasa de cumplimiento del 33 %, en esta primera parte se consigui6 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:
e No se tienen en cuenta los problemas internos o externos a la organizacion.
e Lacompafia no ha cambiado su conclusion.
e Laempresa no ha establecido los procedimientos necesarios para un sistema de
control.

En el campo de control de calidad se observa un 10% en desempefio, esto se debe a la
experticia de los trabajadores los cuales ya conocen el proceso, de cudl es la forma de trabajar
de manera secuencial esto gracias a los afios de antigtiedad acumulados.

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

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

Tabla 7. Tabla de cumplimiento capitulo 5

Capitulo 5 : Liderazgo

Categorias %
Liderazgo y compromiso con respecto al SGC 0%
Liderazgo y compromiso 13%
Politica de Calidad 0%
Roles de la organizacidn, responsabilidades y 17%
autoridades
Total Cumplimiento 7%

Elaborado por el autor
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Figura 5. Grafica circular capitulo 5

LIDERAZGO

B No cumple
B Cumple parcialmente

B cumple en su totalidad

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 satisfaccion.

La empresa no cuenta con una politica de calidad o un sistema de gestion para supervisar
los roles gerenciales pertinentes como se describe en el estandar 5.1, razén por la cual este
porcentaje es tan bajo. La relacién, sin embargo, no rebasaba el ambito del apartado

mencionado con anterioridad.

Tabla 8. Tabla de cumplimiento capitulo 6

Capitulo 6: Planificacion

Categorias %
Planificacidn
Acciones para abordar los riesgos y oportunidades 23%
aolkc);tzl\;cslso(:e Calidad y Planificacién para 44%
Planificacidn de los cambios 0%
Total 17%

Elaborado por el autor
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Figura 6. Grafica circular capitulo 6

PLANIFICACION

W No cumple
B Cumple parcialmente

cumple en su totalidad

Elaborado por el autor

En el capitulo 6 que trata sobre la planificacion, te logra un cumplimiento del 17% de
la normativa entre los cuales se observa un indice de crecimiento comparados a los capitulos
anteriores. Este pequefio porcentaje se debe a que la organizacion identifica sus necesidades y
capacidades y cuenta con la direccion de jefaturas y supervisores que tienen conocimiento sobre
planificar los procesos, si bien no implementa un sistema de gestion propio, también minimiza
los efectos negativos en el proceso de productivo.

Dado que el error mas significativo en esta parte es que la empresa no corre el riesgo de
tomar medidas preventivas y asi poder solucionar los riesgos debido a esto se afecta el resultado,

se da a notar que el control de calidad no esta implementado en la organizacion.

Tabla 9. Tabla de cumplimiento capitulo 7

Capitulo 7: Soporte
Categorias %
Recursos
Generalidades - Recursos 33%
Infraestructura 25%
Entorno del Proceso 0%
Dispositivos de seguimiento y medicion 100%
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Conocimiento 0%
Competencia 0%
Conciencia 0%
Comunicacion 0%
Subtotal 20%
Informacién documentada

Generalidades - Informacion 0%
Creacién y actualizacion 0%
Control de la Informacién documentada 50%
Subtotal 17%
Total 18%

Elaborado por el autor

Figura 7. Grafica circular capitulo 7

SOPORTE

B No cumple

M Cumple parcialmente

cumple en su totalidad

Elaborado por el autor

En el capitulo 7 que trata sobre el soporte se logra un cumplimiento del 18%, una mejora
con respecto a los capitulos anteriores. Este porcentaje se puede atribuir al requisito de
trazabilidad de sus equipos como se define en la norma ISO 9001:2015 seccion 7.1.5.2 con el
mantenimiento y la calibracién adecuados. Sin embargo, aunque este seguimiento se realizo
con su propio equipo, no conservaron la documentacion las mediciones y seguimiento adecuada

para demostrar que era apto para poder cumplir con el proceso.
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El subtotal de informacion documentada de cumplimiento es del 17 % porque, aunque
no se requiere un cumplimiento total, la informacion documentada esta disponible, aunque no

en su totalidad cuando se necesita.

Tabla 10. Tabla de cumplimiento capitulo 8

Capitulo 8 : Operacion Columnal
Categorias %
Operacion
Planificacidn y control operacional 0%
Subtotal 0%

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

Generalidades 0%
Dete.rrninacién de los requisitos de bienes y 259%
servicios

Revision de los requisitos de bienes y servicios 0%
Comunicacion con el cliente 50%
Proceso de planificaciéon operacional 0%
Subtotal 15%
Control de la prestacion externa de bienes y

servicos

Generalidades- Prestacion de servicios 100%
Tipo y alcance del control de la provision externa 0%
Informacion documentada para los proveedores 33%
Los procesos de desarrollo 0%
Controles de Desarrollo 0%
Transferencia de Desarrollo 0%
Control de la produccién de bienes 40%
Identificacion y trazabilidad 0%
Bienes pertenecientes a clientes y proveedores 0%
Preservacion de bienes y servicios 100%
Las actividades posteriores a la entrega 75%
Control de los cambios 0%
Liberacion 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 capitulo 8

OPERACION

B No cumple
B Cumple parcialmente

cumple en su totalidad

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 organizacidn en bienes y servicios externos los cuales
cumplen con los parametros establecidos, pero en cuanto al dialogo con los clientes no estuvo
alineado con el Capitulo 8.2. 1. 8, los que nos indican sus requisitos que para contratos
especificos se firman en el momento de la implementacién, pero después de que la organizacién

ya lo haya hecho.

Tabla 11. Tabla de cumplimiento capitulo 9

Capitulo 9 : Evaluacion del desempefio
Categorias %

Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

Generalidades 0%
Satisfaccidn del cliente 0%
Andlisis y evaluacion de datos 0%
Auditoria Interna 0%
Revision por la direccion 40%
Total 8%

Elaborado por el autor



Figura 9. Grafica circular capitulo 9

Evaluacion de desempeiio

Elaborado por el autor

W No cumple

B Cumple parcialmente

cumple en su totalidad
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Capitulo 9 se trata sobre seguimiento, medicion, evaluacion y anlisis, 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 auditoria interna, se

necesitan uno o mas programas de auditoria, ademas de control y seguimiento del desempefio

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

manera razonable esta baja puntuacion.

Tabla 12. Tabla de cumplimiento capitulo 10

Capitulo 10 : Mejora

Categorias %
No conformidad y acciones correctivas 0%
Mejora 10%
Total 5%
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Elaborado por el autor

Figura 10. Grafica circular capitulo 10

Mejora

m No cumple

B Cumple parcialmente

cumple en su totalidad

Elaborado por el autor

El Capitulo 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 gestion de calidad y los resultados del analisis de datos del cliente.

La desventaja de esta seccion es que los productos no conformes y acciones correctivas
mencionadas en la seccion no son evidenciadas y oportunamente documentada lo cual genera
un pierde para poder analizar causa raiz de los problemas ocasionados en el sistema de
produccion. La informacion documentada se conserva como resultados de toda decision sobre

cualquier accion correctiva.
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5.2.Resultados de encuestas realizadas a colaboradores de la compafiia.

Pregunta 1:

Figura 11. ;Se sinti6 bienvenido cuando ingresé a la compafiia?

. Considera usted que recibe una materia prima en
optimas condiciones??

B siempre

™ casi siempre

Hnunca
Elaborado por el autor
Tabla 13. Tabla de satisfaccion pregunta 1.
. . Casi
\[o} Criterios Siempre . Nunca Totales
Siempre
Preguntas Preguntas P % P % P % P %

éConsidera usted que recibe una materia

prima en optimas condiciones? D B0 e L 2 o 25 b

Elaborado por el autor

Con los resultados obtenidos en la pregunta 1 podemos evidenciar que el 60% de los
colaboradores de la compafiia siempre se sintieron bienvenido, mientras que la segunda opcion
de casi siempre ronda en un 32% y la opcion de nunca nos dio un resultado del 8%, dichos
nameros nos permiten identificar que la mayoria de los colaboradores se encuentran satisfecho

con la bienvenida.
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Pregunta 2:

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

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

B siempre
M casi siempre

Hnunca

Elaborado por el autor

Tabla 14. Tabla de satisfaccion pregunta 2.

Casi
\[o} Criterios Siempre . ol Nunca Totales
Siempre

Preguntas Preguntas P P P % P %

¢Considera usted que sus opiniones para

. 7 28% 15 60% 3 12% 25 100%
mejora en el proceso son escuchados?

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 ultimo, el 12% cree que nunca son escuchadas sus opiniones para la mejora en el proceso;
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por lo que podemos concretar que el entorno laboral presenta un tipo de anomalia ya que el
personal no se encuentra totalmente satisfecho como se espera.

Pregunta 3:

Figura 13. ¢ Al iniciar sus actividades dentro de la compafiia recibi6 informacion valida para

sus funciones a desemperiar?

£ Al iniciar sus actividades dentro de la compaiiia recibié informacion valida para
sus funciones a desempefiar?

N siempre
B gas] siempre

Elaborado por el autor

Tabla 15. Tabla de satisfaccion pregunta 3.

Casi

Criterios Siempre . Nunca Totales
Siempre

‘ Preguntas Preguntas P % P % P % P % ‘
¢Aliniciar sus actividades dentro de la
3 compaiiia recibié informacién valida para 9 36% 9 36% 7 28% 25 100%
sus funciones a desempefiar?

Elaborado por el autor

El 36% de los colaboradores opinan que les dieron informacion valida para iniciar con
sus funciones, por otro punto contamos con un 36% que casi siempre recibian la informacion

clave que ayude en su puesto de trabajo y el 28% opina que la empresa nunca dio una
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informacion valida para el inicio de sus labores. Evidenciando anomalias en la falta de
informacion a los colaboradores, la compafiia tiene que considerar este punto.

Pregunta 4:

Figura 14. ;Cree usted que la comunicacion dentro de la compafiia es de manera permanente?

+Cree nsted que la comunicacion dentro de la compaiiia es de manera permanente?

L BT
¥ 0351 SlempTe

Elaborado por el autor

Tabla 16. Tabla de satisfaccion pregunta 4.

Casi
Criterios Siempre Nunca Totales

Siempre
Preguntas P % P % P % P %

¢éCree usted que la comunicacién dentro de

o 3 12% 7 28% 15 60% 25 100%
la compania es de manera permanente?

Elaborado por el autor

En esta pregunta 12% de los colaboradores creen que existe una comunicacion
permanente siempre dentro de la empresa, mientras que el 28% de los colaboradores opinan
que la comunicacion interna se da casi siempre y el 60% opina que nunca ocurre tal

informacion; 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 I1SO

9001:2015.

Pregunta 5:

Figura 15. ¢ Las condiciones de su area de trabajo son ventajosas para desempefiar bien sus

actividades?

¢Lias condiciones de su area de trabajo son ventajosas para desempefiar bien sus
actividades?

N siermpre
H cas) siempre

Elaborado por el autor

Tabla 17. Tabla de satisfaccion pregunta 5.

Casi

No. Criterios Siempre . Nunca Totales
Siempre
Preguntas Preguntas P % P % P % P %
éLas condiciones de su area de trabajo son -
5 ventajosas para desempefiar bien sus 22 88% 2 8% 1 4% 25 100%

actividades?

Elaborado por el autor

El 88% de los colaboradores siempre estan conformes con las condiciones ventajosas
de su area 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 area 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 comodos al momento de realizar sus actividades en cada una de las areas asignadas.

Pregunta 6:

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

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

o sierpTe
W c351 SlempTe

Elaborado por el autor

Tabla 18. Tabla de satisfaccion pregunta 6.

Casi

Criterios Siempre . Nunca Totales
Siempre
‘ Preguntas Preguntas
¢Le proveen de materiales y suministros para
6 realizar sus funciones? 10 40% 15 60% O 0% 25 100%

Elaborado por el autor

En cuanto a los materiales y suministros para realizar sus funciones se evidencio 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 desempefio de las actividades.

Pregunta 7:

Figura 17. ¢;Considera adecuados la evaluacion con respecto a su desempefio?

+Considera adecuados la evaluacién con respecto a su desempefio?

N siEmpre
¥ c3s1 slempre

4Ma

" minca

Elaborado por el autor

Tabla 19. Tabla de satisfaccion pregunta 7.

o . Casi
No. Criterios Siempre . ! Nunca Totales
Siempre

Preguntas Preguntas P % P % P % P %

¢Considera adecuados la evaluacion con

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

Elaborado por el autor

El 52% de los colaboradores opina que nunca han aceptado la evaluacion con respecto
al desempefio que realiza la empresa, un 40% considera que casi siempre concuerdan con la

evaluacion de la compafiia y tan solo un 8% siempre comparten este criterio en la evaluacién



36

de desempefio. Obteniendo como resultado de esta pregunta que la empresa debe enfocarse en
las actividades de los colaboradores para una mejor ejecucion.

Pregunta 8:

Figura 18. ;Usted ve crecimiento profesional dentro de la compafiia?

2 Usted ve crecimiento profesional dentro de la compafiia?

u siempre
= oasi slempre

Elaborado por el autor

Tabla 20. Tabla de satisfaccion pregunta 8.

. Casi
No. Criterios Siempre . I Nunca Totales
Siempre

Preguntas Preguntas P % P % P % P % ‘
¢Usted ve crecimiento profesional dentro de
la compaiiia?

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

Elaborado por el autor

El 92% de los colaboradores optd porque siempre ven un crecimiento profesional dentro
de la empresa, un porcentaje significativo dentro de la compaiiia; el 8% casi siempre estan 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 area?

;Recibe capacitaciones para reforzar conocimientos de su area?

® siempre
® casi siempre

®mnca

Elaborado por el autor

Tabla 21. Tabla de satisfaccion pregunta 9.

Casi

Criterios Siempre . Nunca Totales
Siempre

Preguntas Preguntas
Reci s f S
9 é eC|I:?e<.:apaC|taC|one,s para reforzar 4 16% 9 36% 12 48% 25 100%
conocimientos de su drea?

Elaborado por el autor

El 48% de los colaboradores consideran que nunca recién tales capacitaciones para
reforzar los conocimientos para realizar un buen desempefio en sus funciones, por otro lado, el
36% opinan que casi siempre obtienen informacion necesaria para desempefio 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 demas
herramientas claves para las funciones que desempefian.

Pregunta 10:

Figura 20. ¢Su trabajo es valorado por el responsable del &rea?

:Su trabajo es valorado por el responsable del area?

= casi siempre

®minca

Elaborado por el autor

Tabla 22. Tabla de satisfaccion pregunta 10.

No. Criterios Siempre . Cesi Nunca
Siempre

Preguntas Preguntas P % P % P % P % ‘
¢Su trabajo es valorado por el responsable del
drea?

10 21 84% 3 12% 1 4% 25 100%

Elaborado por el autor

Un porcentaje considerable de la compafiia, siendo breve el 84% opina que siempre es
valorado su trabajo por el responsable de area, por otro lado, el 12% creen que su desempefio
es valorado y un 4% de los colaboradores afirma que no reconocen su desempefio en el area.
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 desempefio

de los colaboradores.
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NIVEL DE SATISFACCION DE ENCUESTAS REALIZADAS A COLABORADORES DE LA COMPANIA.

Tabla 23. Tabla general de satisfaccion general.

Criterios Siempre Casi Siempre Nunca Totales

Preguntas Preguntas P % P % P % P %
1 éSe sintio bienvenido cuando ingresé a la compafiia? 15 60% 8 32% 2 8% 25 100%
2 ¢éCree usted que su ambiente laboral es agradable? 7 28% 15 60% 3 12% 25 100%

¢Al iniciar sus actividades dentro de la compafiia recibié informacién

3 - . - 9 36% 9 36% 7 28% 25 100%
valida para sus funciones a desempenfar?

4 er_rlcar::rl;sgifr:::;tﬁmumcauon dentro de la compainiia es de 3 12% 7 28% 15 60% 25 100%

5 élas condN|C|on.es de su ar‘eg de trabajo son ventajosas para 2 88% ) 8% 1 4% 25 100%
desempenar bien sus actividades?

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

7 éConsidera adecuados la evaluacidn con respecto a su desempefio? 2 8% 10 40% 13 52% 25 100%

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

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

10 ¢éSu trabajo es valorado por el responsable del area? 21 84% 3 12% 1 1% 25 100%

Elaborado por el autor



Figura 21. Grafico general de satisfaccion laboral.
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Elaborado por el autor
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En la primera encuesta realizada a los colaboradores de la compafiia la cual esta
estructurada con diez preguntas objetivas con sus tres opciones: siempre, casi siempre, nunca.
Con el objetivo de evaluar el impacto de satisfaccion de los colaboradores dentro de la
compafiia. Con anterioridad se ingresd un respectivo anélisis y evaluacion 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 mayoria estan siempre
y casi siempre de acuerdo con las decisiones de que toma la compafiia. Estos resultados con los
que brindan a la empresa a la confianza que muestra la compafiia por parte de sus clientes
externos, ya que realizan bien sus actividades evidenciando las mejoras en las distintas &reas de
la organizacion obteniendo buenos resultados como la mejora continua en el enfoque a la
satisfaccion 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 satisfaccion, dicho porcentaje no es alto; mas sin embargo es
considerado para tomar decisiones en los cambios futuros a realizar dentro de la organizacion
con el objetivo que desaparezca esta no conformidad dentro del grupo de trabajo.

En los cambios a realizar con el enfoque a la evaluacion de desempefio de los
colaboradores, las mismas tienen que aplicar mejoras positivas al igual que la comunicacion
con el grupo de trabajo, siendo esta de una manera practica, planificada y permanente para
transmitir a todos los colaboradores, contar con un plan de accion para programar
capacitaciones de acuerdo a las funciones de cada area de los colaboradores para que puedan

estar actualizados en sus actividades mejorando la atencion al cliente y la comunicacion.
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5.3. Resultados de encuestas de satisfaccion al cliente — cliente externo.

Pregunta 1:

Figura 22. ;Como considera la distribucion en solicitud de pedidos de la compafiia?

¢Como considera la distribucion en solicitud de pedidos
de la compaiiia?

m Insatisfecho
m Poco satisfecho
m Satisfecho

Muy Satisfecho

Elaborado por el autor

Tabla 24. Tabla de satisfaccién pregunta 1.

P M
Criterios Insatisfecho €0 Satisfecho Uy

satisfecho Satisfecho Totales

Preguntas Preguntas

¢Como considera la
1 distribucién en solicitud de 22 37% 16 27% 8 13% 14 23% 60 100%
pedidos de la compaiiia?

Elaborado por el autor

Como se menciono 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 estan insatisfechos y poco
satisfechos en cuanto al sistema que maneja la empresa en su distribucion la solicitud de pedidos
solventaria la del servicio, el 13% estan satisfechos con la distribucién y una diferencia del 23%

estd muy satisfecho. Dichos porcentajes nos permiten interpretar que la compafiia tiene que
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realizar un enfoque de mejora en su red de distribucion de solicitud de pedidos como se nota
tenemos una gran mayoria de clientes insatisfechos es necesario implementar mejoras para
lograr una mayor efectividad en satisfaccion al cliente.

Pregunta 2:

Figura 23. ;Cémo conceptla la calidad-precio del servicio dado?

¢Como conceptua la calidad-precio del servicio
dado?

m Insatisfecho
w Poco satisfecho
52% w Satisfecho

Muy Satisfecho

Elaborado por el autor

Tabla 25. Tabla de satisfaccion pregunta 2.

.. ! Poco . Y
Criterios Insatisfecho satisfecho Satisfecho Satisfecho

Preguntas Preguntas %

¢Cémo conceptua la calidad-

T [ e 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 estan insatisfechos en
calidad — precio por el servicio, tenemos un 18% poco satisfecho con el servicio, asi como un

20% que se encuentra satisfechos con la calidad-precio del servicio dado y el 52% consideramos
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un namero positivo de los clientes se encuentran muy satisfechos. Evidenciando que el 73% de
los clientes estan satisfechos por lo que habria que mejorar esta parte para la satisfaccion del
cliente externo, no es nimero muy grande en desconformidad, pero si un impacto que hay que
medirlo.

Pregunta 3:

Figura 24. ;Recibe informacion util como usuario, de los servicios que brinda la compafiia?

¢Recibe informacion util como usuario, de los
servicios que brinda la compaihia?

m Insatisfecho
w Poco satisfecho
w Satisfecho

Muy Satisfecho

Elaborado por el autor

Tabla 26. Tabla de satisfaccion pregunta 3.

P M
Criterios Insatisfecho oc0 Satisfecho Hy

I
satisfecho Satisfecho Totales

Preguntas Preguntas

“¢Recibe informaciéon
g  Utilcomousuario,de .. 4o 4 74 9 15% 20 33% 60 100%
los servicios que

~brinda la compafiia?

Elaborado por el autor
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El 45% de los clientes estan insatisfechos con la manera de que reciben la informacién
del servicio brindado por la empresa, el otro 7% se encuentra poco satisfecho en cuanto a la
informacion recibida, un 15% satisfecho y el 33% muy insatisfecho; casi el 50% de clientes
aproximadamente se encuentran en un rango de satisfaccion.

Pregunta 4:

Figura 25. ;Como califica su experiencia en el uso de las maquinarias?

¢Como califica su experiencia en el uso de las
maquinarias?

m insatisfecho
® Poco satisfecho
w Satisfecho

Muy Satisfecho

Elaborado por el autor

Tabla 27. Tabla de satisfaccion pregunta 4.

Criterios Insatisfecho el Satisfecho M

Totales
satisfecho Satisfecho

‘ Preguntas Preguntas %

¢Coémo califica su
4 experiencia en el uso 0 0% 5 8% 22 37% 33 55% 60 100%
de las maquinarias?

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 estan de acuerdo con esta
experiencia brindada por la empresa.

Pregunta 5:

Figura 26. ¢Esta de acuerdo en que el portafolio de productos sea méas extenso?

¢Esta de acuerdo en que el portafolio de
productos sea mas extenso?

m Insatisfecho
m Poco satisfecho
w Satisfecho

Muy Satisfecho

Elaborado por el autor

Tabla 28. Tabla de satisfaccion pregunta 5.

Criterios Insatisfecho el Satisfecho I

Totales
satisfecho Satisfecho

Preguntas Preguntas
¢Estd de acuerdo en
que el portafolio de
productos sea mas
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 méas 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 razén por la cual la empresa no tiene que desgastarse mucho en esta
cuestion.

Pregunta 6:

Figura 27. ;Cémo considera la solucién de problema en el servicio logistico?

¢Como considera la solucion de problema en el
servicio logistico?

m Insatisfecho

m Poco satisfecho
n Satisfecho

» Muy Satisfecho

Elaborado por el autor

Tabla 29. Tabla de satisfaccion pregunta 6.

Criterios  Insatisfecho Poco Satisfecho Muy Totales
satisfecho Satisfecho

Pregunt Preguntas
as

6 ¢Como considera 8 13% 21 35% 22 37% 9 15% 60 100%
la solucién de
problema en el
servicio
logistico?

Elaborado por el autor
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Tenemos a un 13% de clientes insatisfechos con el servicio logistico que tiene a
compafiia, el 35% estdn poco satisfechos, en cuanto a la mitad de las clientes tienen un
porcentaje de 37% y 15% de satisfaccion es decir satisfecho y muy satisfecho respectivamente,
dando un resultado para la toma de decisiones la solucion de problemas logisticos.

Pregunta 7:

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

es la indicada?

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

m Insatisfecho
m Poco satisfecho
w satisfecho

Muy Satisfecho

Elaborado por el autor

Tabla 30. Tabla de satisfaccion pregunta 7.

P M
Criterios Insatisfecho €0 Satisfecho uy

Totales
satisfecho Satisfecho

Preguntas Preguntas

éConsidera que la
seguridad del
complejoy 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 conclusion hay que
considerar que el almacenaje y seguro de los productos es la correcta, mientras que la diferencia
no esté de acuerdo, recalcando que el 5% estan 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?

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

17% m Insatisfecho
w Poco satisfecho

w Satisfecho
' Muy Satisfecho

Elaborado por el autor

Tabla 31. Tabla de satisfaccidn pregunta 8.

No. Criterios Insatisfecho I?oco Satisfecho Muy Totales
_ satisfecho Satisfecho
Preguntas Preguntas P P P % P % P %
¢Cree que el
personal esta apto
8 para realizar las 5 8% 10 17% 42 70% 3 5% 60 100%

funciones que tiene
bajo su cargo?

Elaborado por el autor
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El 8% de los clientes asumen que los encargados de area no estan 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 satisfaccion ante grupo de trabajo de la compafiia 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?

¢Considera el cumplimiento satisfactorio por el
servicio recibido?

m Insatisfecho
m Poco satisfecho
u Satisfecho

Muy Satisfecho

Elaborado por el autor

Tabla 32. Tabla de satisfaccion pregunta 9.

No. Criterios Insatisfecho POCO Satisfecho Muy
» ~ Satisfecho

. Totales
satisfecho

Preguntas Preguntas P P P P P

¢Considera el
cumplimiento
satisfactorio por el
servicio recibido?

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

Elaborado por el autor
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El 32% estan 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 satisfaccion.

Pregunta 10:

Figura 31. ;A nivel de servicios logistico, ;como considera el servicio de la compafiia?

¢A nivel de servicios logistico, ¢{Como considera el
servicio de la compaiiia?

m Insatisfecho
® Poco satisfecho
w Satisfecho

Muy Satisfecho

Elaborado por el autor

Tabla 33. Tabla de satisfaccion pregunta 10.

__ _ Poco . Muy
Criterios Insatisfecho satisfecho Satisfecho Satisfecho

Preguntas Preguntas

¢éA nivel de servicios
logistico, éComo
considera el servicio
de la compafiia?

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

Totales

60

100%

Elaborado por el autor

El 22% se encuentra insatisfecho en el servicio logistico que brinda la compafiia, le

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

logistico y un 27% de clientes muy satisfechos del servicio logistico brindado por la compafiia.

En conclusion, la empresa a pesar de ser joven muestra competitividad en el mercado.
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NIVEL DE ENCUESTAS DE SATISFACCION AL CLIENTE - CLIENTE EXTERNO.

Tabla 34. Tabla general de satisfaccion cliente externos

Criterios Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
Preguntas Preguntas P % P % P % P % P %

1 ¢Como.con5|dera la dIStEI'bUCIOI’l en solicitud 29 37% 16 27% 3 13% 14 239% 60 100%
de pedidos de la compafiia?

¢Cémo conceptua la calidad-precio del servicio

2 dado? 6 10% 11 18% 12 20% 31 52% 60 100%

3 ¢Rec'|l')e mforme?uon atil comowusuarlo, de los 27 45% 4 7% 9 15% 20 33% 60 100%
servicios que brinda la companiia?

4 ré]:iaéqmu;)nzzlgfga su experiencia en el uso de las 0 0% 5 8% 99 37% 33 559% 60 100%

5 :)Ezzauifozcsﬁr:1°é‘:r;;'t‘;:c')fortaf°"° de 36 60% 13 22% 6 10% 5 8% 60 100%

6 Zf?é?ﬁcc.ir}f,';ﬂ.ac (')a?SO'”C'O” de problema en 8 13% 21 35% 22 37% 9 15% 60 100%
¢Considera que la seguridad del complejo y el

7 almacenamiento de los productos es la 3 5% 9 15% 9 15% 39 65% 60 100%
indicada??

8 éCree qye el perso!nal esta_apto para realizar 5 8% 10 17% 47 20% 3 59 60 100%
las funciones que tiene bajo su cargo?

9 ilcggrs\ji‘i?;ar:li;‘i‘&g'imie”“’ satisfactorio por 19 32% 18 30% 19 32% 4 7% 60 100%

10 ¢A nivel de servicios logistico, ¢COmo 13 22% 10 17% 21 35% 16 27% 60 100%

considera el servicio de la compaiiia?

Elaborado por autor.



Figura 32. Grafico general de satisfaccidn de cliente externo.
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Poco satisfecho % 2% 18% % 8% 2% 35% 15% 1% 30% 1%
B Satisfecho % 13% 20% 15% 3% 10% 3% 15% 0% 3% 35%
W Muy Satisfecho % 23% 52% 33% 55% 8% 15% 65% 5% 7% 2%

B Insatisfecho % Pocosatisfecho%  WSatisfecho% W Muy Satisfecho %

Elaborado por autor.
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Para evaluar los niveles de satisfaccion de los encuestados externos se inicié con una
encuesta, la cual esta estructurada de diez preguntas con cuatro opciones: Insatisfecho, Poco
Satisfecho, Satisfecho, Muy Satisfecho. En la cual se toma la decision de realizar un analisis
por cada pregunta en los 60 clientes externos que soporta la, se ha obtenido informacion
valiosa para llegar a evidenciar los niveles de satisfaccion que la compafiia esta demostrando
en sus clientes. Hemos llegado a la conclusion que la empresa de fertilizantes ha obtenido
buenos resultados por parte de sus clientes quienes en su mayoria estan satisfecho y muy
satisfechos en cuanto al servicio brindado y calidad, de igual manera con la seguridad que se
brinda en la compafiia 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 compafiia, incluyendo el poco interés que le dan
al portafolio de productos que brinda la empresa, ya que al no contar con una buena atencién
y servicio de primera el cliente buscara las opciones en los competidores de la compafiia, 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

prestacion de servicios logisticos asi 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 asociacion de aspectos valiosos dentro de la compafiia, 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 estandares de calidad, a traves de una
orientacion al sistema de calidad en gestion. Siendo esta una gran ayuda en el control de
manera precisa y ordenada en los temas concretos gque se presentan.

Se puede delimitar como un punto de realizar algo que sea facil de comprender y
sencillo de manejar, entre otras opciones.

Contenido de los manuales:

e Objetivo.

e Alcance.

e Referencia.

e Definiciones.

e Responsabilidades.
e Ejecucion.

e Anexos.

5.4.2. Formato de manuales.

No existe como tal documento en la creacién de manuales, por lo que se determind en
base a las necesidades de la compafiia se crea este documento para la cual se utiliz6 una
plantilla preaprobada por un representante de una empresa de fertilizantes y agroquimicos. La

siguiente imagen muestra la portada de un manual especifico.



MANUAL: PAG: 1de 5.

Figura 33. Portada del manual
REVISION:

VIGENCIA:

CARATULA

ANEXO

MANUAL

M_FA_01

EMPRESA DE
m FERTILIZANTES Y

AGROQUIMICOS.

Elaborado por autor.
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5.4.2.1. Encabezado de manual.

El encabezado del manual se identifica en palabras para la documentacion.
Desglosamos las siglas que se encuentran en el encabezado:
M_ND_FA 01 sus siglas significan:
e M: Manual.
e ND: Nombre del documento.
e FA: Fertilizantes y Agroquimicos.

e 01: Version del documento.

Tabla 35. Encabezado del manual

MANUAL: PAG: 1 de5.
) REVISION:
CARATULA VIGENCIA:

Elaborado por autor.

5.4.2.2. Identificacion del manual.

Para la identificacion de este manual se procedid a identificar bajo color para no

complicar el llenado del documento.

Tabla 36. Identificacion de color para el manual

Color Documento Tonalidad

Azul Manual

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

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

la aprobacidn en este proceso.

Tabla 37. Pie de pagina del manual.

Elaborado por autor.

54.3. 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.

e Objetivo

e Alcance

e Referencias

e Definiciones

e Responsabilidades

e Ejecucion

e Anexos
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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 existia un formato concreto, por lo que este documento se realiza
en base a lo sefialado en la clausula 7.5 de la norma ISO 9001:2015. Se han asignado requisitos
previamente aprobados por la gerencia.

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

Tabla 38. Portada de los procedimientos

PROCEDIMIENTO: PAG: 1de 1.

REVISION:

CARATULA VIGENCIA:

ANEXO

PROCEDIMIENTO

P_FA_O1

EMPRESA DE
FERTILIZANTES Y
AGROQUIMICOS.

Elaborado por autor.
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5.4.3.3. Encabezado de procedimiento.

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

Tabla 39. Encabezado de los procedimientos

PROCEDIMIENTO: PAG: 1 de 1.
: REVISION:
CARATULA VIGENCIA:

Elaborado por autor.

5.4.3.4. Pie de pagina manual de procedimiento.

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

de procedimiento con sus respectivas aprobaciones.

Tabla 40. Pie de pagina de formato de procedimiento.

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 sussiglas significan:
e P: Procedimiento.
e XP: Nombre del documento de procedimiento.

e FA: Fertilizantes y Agroquimicos.
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e 01: Version del documento.

5.4.3.5. Identificacidn del procedimiento.
La identificacion del procedimiento se establecié en colores para su facil registro y

documentacion. La identificacion establecida para este Procedimiento es: Verde

Tabla 41. Identificacion de color para el procedimiento

Color Documento Tonalidad

Verde Procedimiento

Elaborado por autor.
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CONCLUSIONES

Basando los resultados a la evaluacion y analisis con las herramientas utilizadas, se
pudo identificar en primer lugar problemética de la empresa de fertilizantes y agroquimicos
en cuanto al servicio de logistica brindado y el nivel de satisfaccion al cliente, de igual manera
al grupo de empleados, podemos acotar los siguientes puntos:

Se identificaron algunas no conformidades en los procesos de la compafiia, como
punto de ejemplo podemos mencionar que la empresa de fertilizantes no contaba con respaldo
de la informacion bajo documentacidn, no era visible la organizacion de esta y el personal que
forma parte de la compafia no tenia acceso a herramientas que pueden mejorar en sus
funciones, como tal la compafiia 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 criticos que tenia la compafiia como se podemos
mencionar: la falta de capacitacion al personal, carencia de organizacion en las areas y
procesos, poca informacion brindada a los colaboradores, reduccion de espacios.

Gracias a la evaluacion 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 I1SO 9001-2015.

Quedé definido el contexto de la compafiia, en donde cuenta con organigrama, nimero
de colaboradores, politicas, y objetivos, identificando las partes interesadas de la organizacién
formando parte una estructura documental de la compafiia 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 satisfaccion al cliente y calidad del producto.
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RECOMENDACIONES.

En base a la propuesta realizada en la empresa de fertilizantes y agroquimicos se
detectaron algunas anomalias las cuales podemos corregirlas por medio de las siguientes
recomendaciones:

e Como primer punto se recomienda dar el seguimiento respectivo a la estructura del
sistema de gestion propuesto, llevando de la mano los documentos para el
levantamiento de operaciones ya que es una parte vital para el cumplimiento.

e En segundo lugar, se recomienda dar puesta en marcha a la implementacion de
indicadores, claves en la organizacion para una buena toma de decisiones luego de
dar el respectivo seguimiento a la evaluacién de los problemas encontrados en el
transcurso de los dias.

e Como tercer punto se recomienda la integracion de todo el personal operativo y
administrativo de la empresa de fertilizantes en la contribucion de la mejora continua.

¢ beneficiando como parte principal al cliente y obteniendo el resultado final mediante
el servicio brindado.

e Como siguiente punto de recomendacion la empresa de fertilizantes y agroquimicos
tiene que implementar el sistema de gestiobn de calidad propuesto en esta
investigacion, con el objetivo de mejorar los procesos de actividades logrando una
alta calidad en cada punto dado en las distintas areas a su vez dichos procesos
impactan positivamente en la satisfaccion al cliente cumpliendo sus estandares.

e Como ultimo punto se recomienda implementar un plan de accion en donde conste
capacitaciones para una correcta formacion del personal presentar un cronograma de

actividades anual duracion y registro documentado de las personas que asistieron.
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N° REQUERIMIENTO 1 Observaciones
4. Contexto de la organizacion
4.1 Comprender la organizacion y su contexto
La organizacién
La organizacion debe determinar los problemas no ha determinado
externos e internos, que son relevantes para su los problemas
1 |propdsito y su direccion estratégica y que afectan su externo e interno
capacidad para lograr el resultado deseado (S) de su por lo tanto se
sistema de gestion de calidad. trabaja de manera
empirica
La  organizacion debe  actualizar  dichas
determinaciones cuando sea necesario. Al determinar
cuestiones externas e internas pertinentes, la
organizacién debe considerar los derivados de: La organizacion
a) cambios y tendencias que pueden tener un impacto X no ha
2 | en los objetivos de la organizacion; contemplado el
b) las relaciones con los y las percepciones y valores de X CamP'O_ por
las partes interesadas pertinentes; crecimiento.
c) las cuestiones de gobernanza, las X
prioridades
estratégicas, politicas y compromisos internos; y
d) la disponibilidad de recursos y las prioridades y el X
cambio tecnoldgico.
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
La organizacion debe determinar:
a) las partes interesadas que son relevantes para el | X
sistema de gestion de la calidad
3
No se ha realizado
un estudio sobre
b) los requisitos de estas partes interesadas X dichos requisitos.
La organizacion debe actualizar dichas La organizacion
4 | determinaciones a fin de comprender y prever las| X ha actualizado
necesidades o expectativas que afectan a los requisitos no ha actualiza
del cliente y la satisfaccion del cliente. Su determinacion.
La organizacion debe tener en cuenta las siguientes
5 | partes interesadas pertinentes:
a) Los clientes directos;




b) los usuarios finales;

c) los proveedores, distribuidores, minoristas u otros
involucrados en la cadena de suministro;
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La empresa si
reconoce 0 €S
consiente , de sus
cliente, 0
proveedores
directos

d) los reguladores; y

e) cualesquiera otras partes interesadas pertinentes.

X

4.3 Determinacion del alcance del sistema de g

estio

n de

la calidad

La organizacion debe determinar los limites y
aplicabilidad del sistema de gestidn de la calidad para
determinar su &mbito de aplicacion.

Al determinar este ambito, la organizacion debe
considerar:

a) los problemas externos e internos mencionados en el
apartado 4.1,y

b) los requisitos indicados en 4.2.

Al afirmar el alcance, la organizacion debe documentar
y justificar cualquier decision de no aplicar el requisito
de esta Norma Internacional y para excluirla del ambito
de aplicacidn del sistema de gestion de calidad. Dicha
exclusion se limitard a la clausula 7.1. 4 y 8, y no
afectara a la organizacion "s capacidad o
responsabilidad de asegurar la conformidad de los
bienes y servicios y la satisfaccion del cliente, ni una
exclusion se justifica sobre la base de la decision de
organizar un proveedor externo para realizar una
funcion o proceso de la organizacion.

|| determinado el

El alcance debera estar disponible como informacion
documentada.

4.4.1 Generalidades

No tienen

Alcance del
sistema de gestion

10

La organizacion debe establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente un sistema de
gestion de calidad, incluyendo los procesos necesarios
y sus interacciones, de conformidad con los requisitos
de esta Norma Internacional

No tienen
establecido un
Sgc

4.4.2 Enfoque basado en procesos

11

La organizacion debe aplicar un enfoque basado en
procesos a su sistema de gestion de calidad. La
organizacién debe:

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

La organizacion

no ha
determinado  los
procesos

necesarios  para
un sistema de

gestién




b) determinar los insumos necesarios y los resultados
esperados de cada proceso;
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Si tiene
determinado los
insumos pero no
los resultados

c) determinar la secuencia e interaccién de estos
procesos;

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 satisfaccion del cliente, si los productos
no deseados son entregados o interaccion proceso es
ineficaz;

La organizacién
no ha
determinado los
riesgos a la
conformidad de
los bienes vy
servicios.

e) determinar los criterios, métodos, mediciones e

En la
organizaciéon  no
se han detectado

indicadores de desempefio relacionados necesarios criterios,

para asegurarse de que tanto la operacion como el métodos,

control de estos procesos sean eficaces; mediciones e
indicadores  de
desempefio.
Tienen

f) determinar los recursos y asegurar su disponibilidad;

determinado  los
recursos, pero

no

asegura su
disponibilidad.

g) asignar responsabilidades y autoridades para
procesos;

La organizacion
tiene determinado
responsabilidades
y autoridades
pero no en todos
los procesos

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

Alcanza
resultados sin
llevar algun
control

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

Si es necesario la
organizacion
realiza cambios
con la finalidad
de alcanzar los
resultados
deseados.

j) asegurar la mejora continua de estos procesos.

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 gestion de la calidad

La alta direccién debe demostrar su liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de
calidad por:

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

b) la garantia de la politica de calidad se entiende y
sigue dentro de la organizacion;

13

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

d) promover el conocimiento del enfoque basado en
procesos;

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

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

g) garantizar que el sistema de gestion de la calidad
cumple sus salidas resultados previstos;

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

La organizacién
no cuenta con un
sistema de
gestion de calidad

i) la promocion de la mejora y la innovacién continua;

y X
j) el apoyo a otras funciones de gestidn pertinentes para Lo realizan de
demostrar su liderazgo, ya que se aplica a sus areas de X manera empirica.

responsabilidad.

5.

1.2 Liderazgo y compromiso con respecto a las necesidades y expectativas de los

clientes

14

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

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

La organizacion
se preocupa por
identificar y
abordar todo
riesgo que afecte
con la
satisfaccion  del
cliente
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No siempre se
b) los requisitos del cliente se determinan y se cumplen; X realizan.
Se mantiene el
c) se mantiene el enfoque en proveer consistentemente enfoque en
productos y servicios que satisfagan al cliente y los X proveer
legales y reglamentarios aplicables; productos y
servicios
La organizacion
d) Se mantiene el foco en la mejora de la satisfaccion X | se preocupa en la
del cliente; satisfaccion  del
cliente
5.2 Politica de Calidad
La alta direccién debe establecer una politica de calidad
que:
a) es apropiada para el propésito de la organizacion; X
b) proporciona un marco para establecer objetivos de x
calidad;
c) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos X
aplicables, y La empresa no
15 | 9) incluye un compromiso de mejora continua del | tiene establecidas
sistema de gestion de calidad. Politicas de
o . Calidad
La politica de calidad debe:
a) estar disponible como informacién documentada; X
b) ser comunicada dentro de la organizacion; X
c) estar a disposicién de las partes interesadas, segun X
proceda; y
d) ser revisada para su continua adecuacion. X
5.3 Roles de la organizacion, responsabilidades y autoridades
La alta direccion debe asegurarse de que las
16 | responsabilidades y autoridades para las funciones X
relevantes sean asignadas y comunicadas dentro de la
organizacion.
L_a alta direccion dgpe ser respon_sable de la ef?cacia del La empresa tiene
sistema de gestion de calidad, y asignar la establecido  los
responsabilidad y autoridad para: roles dentro de la
a) garantizar que el sistema de gestion de calidad organizacion pero
conforme a los requisitos de esta norma internacional, | X no han sido
17 1Y totalmente
b) la garantia de que los procesos interactiian y estéan « asignadas y
dando sus resultados previstos, comunicadas.
c) informar sobre el desempefio del sistema de gestion
de la calidad a la alta direccion y de cualquier necesidad X
de mejora, y
d) garantizar la promocién del conocimiento de las «
necesidades del cliente en toda la organizacion.

6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades
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Al planificar el sistema de gestion de calidad, la
organizacion 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 gestién de la calidad puede

No se ha
implementado

alcanzar su resultado deseado (s), X ningun sistema de
gestion de Ila
calidad
La organizacién
18 no asegura poder
b) asegurar que la organizacion pueda lograr de manera lograr la
consistente la conformidad de los bienes y servicios y | X conformidad de
la satisfaccion del cliente, los bienes vy
servicios y la
satisfaccion  del
cliente
c) prevenir o reducir los efectos no deseados, y
No identifica los
d) lograr la mejora continua. X riesgos para
lograr la mejora
continua
La organizacion debe planificar:
No tiene
a) Acciones para hacer frente a estos riesgos y | X planificada
oportunidades, y ninguna  accion
reventiva
19 P
la forma de:
1) integrar y pponer en practica las acciones en sus | No cuenta con un
procesos del sistema de gestion de calidad (ver 4.4), y sistema de
. . estion de calidad
2) evaluar la eficacia de estas acciones. X g

6.2 Objetivos de Calidad y Planificacion para alcanzarlos

20

La organizacion debe establecer los objetivos de
calidad en las funciones pertinentes, niveles y procesos.

Los objetivos de calidad deberan:

a) ser coherente con la politica de calidad, X
b) ser _pertinentes_ para _Ig confor_midad de los bienes y X
servicios y la satisfaccion del cliente,

c) ser medibles (si es posible), X
d) tener en cuenta los requisitos aplicables, X

€) supervisar,

La empresa ho
tiene establecidas
los objetivos de
Calidad




f) comunicarse X
g) actualizarse segln corresponda. X
La organizacion conservard informacion documentada
21 e ) X
sobre los objetivos de calidad.
Cuando se planifica la forma de lograr sus objetivos de
calidad, la organizacion debe determinar:
a) ¢qué se hara?, X
22 b) qué recursos seran necesarios (véase 7.1), X
C) quién sera responsable,
d) cuando se completard, y X
e) como se evaluaran los resultados. X
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6.3 Planificacion de los cambios

La organizacion debe determinar las necesidades y

X
oportunidades de cambio para mantener y mejorar el
rendimiento del sistema de gestion de calidad.
23
La organizacion debe I]evar ,a_cabo e_I canjplo qlt/a una La organizacion
manera planificada y sistemaética, la identificacion de -
. ) . . no ha planificado
riesgos y oportunidades, y la revision de las posibles L :
i k ningdn cambio
consecuencias del cambio.
7. Soporte
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades
o . . La organizacién
La organizacion debe determinar y proporcionar los o gmantiene
recursos necesarios para el establecimiento, .
24 |. g o . . implementado
implementacién, mantenimiento y mejora continua del L
: S . ningun sistema de
sistema de gestion de calidad. . .
gestion de calidad
La organizacion debe tener en cuenta
La organizacion
no ha tomado en
a) ¢cuéles son los recursos internos existentes, las cuenta cuales son
25 capacidades y limitaciones, y X los recursos
existentes y

limitaciones que
deben haber en la
empresa

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

Todos los
servicios que la

organizacion
presta son de
origen externo

7.1.2 Infraestructura
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26

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

Nota: infraestructura puede incluir,

a) Los edificios y los servicios publicos asociados, X
b) equipos, incluyendo hardware y software, y X
c) Los sistemas de transporte, la comunicacion y la «

informacion.

La organizacion

cumple a
cabalidad con
este punto

7.1.3 Entorno del Proceso

27

La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener el entorno necesario para sus operaciones de
proceso Yy para asegurar la conformidad de los bienes y X
servicios y la satisfaccion del cliente.

La organizacion
tiene su espacio
de operaciones,
pero  no €S
suficiente  para
operar con
normalidad

7.1.4 Los dispositivos de seguimiento y medicion

28

La organizacion debe determinar, proporcionar vy
mantener los dispositivos de seguimiento y medicién
necesarios para verificar la conformidad con los X

Antes de que el
pedido salga de la
organizacion las
maquinarias  ya

requisitos del producto y se asegurara de que los han sido
dispositivos son aptos para el proposito revisadas con
anticipacion

29

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

Se lleva un
registro de cada
revision realizada

7.1.5 Conocimiento

30

La organizacion debe determinar los conocimientos
necesarios para el funcionamiento del sistema de
gestion de la calidad y sus procesos y asegurar la
conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccién
del cliente. Se mantendré Este conocimiento, protegido
Yy puesto a disposicidn en caso necesario.

31

La organizacion debe tener en cuenta su actual base de
conocimientos doénde 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)

7.2 Competencia

32

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria de la persona
(s) que hace el trabajo bajo su control que afecteasu | X
rendimiento de calidad, y
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b) asegurarse de que estas personas son competentes
sobre la base de una educacién adecuada, capacitacion
0 experiencia;

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

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

7.3 Conciencia

33

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

a) la politica de calidad,

b) los objetivos de calidad pertinentes,

¢) su contribucién a la eficacia del sistema de gestion
de la calidad, incluyendo los beneficios de rendimiento
de mejora de la calidad, y

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

7.4 Comunicacion

34

La organizacion debe determinar la necesidad de las
comunicaciones internas y externas pertinentes para el
sistema de gestion de calidad, incluyendo:

a) en lo que se comunicara,

b) cuando para comunicarse, y

c) con el que comunicarse.

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

35

Sistema de gestion de calidad de la organizacion debe
incluir

a) la informacion documentada requerida por esta
Norma Internacional,

b) informacién documentada, determinada como
necesario por la organizacion para la eficacia del
sistema de gestion de calidad.

7.5.2 Creacion y actualizacién

36

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

a) la identificacién y descripcion (por ejemplo, un
titulo, fecha, autor, o el nimero de referencia),

b) formato (por ejemplo, el idioma, la version del
software, graficos) y de los medios de comunicacion
(por ejemplo, papel, electrénico),

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

X

7.5.3 Control de la Informacién docu

mentada

Informacién documentada requerida por el sistema de
gestion de calidad y por esta norma internacional se

deben controlar para garantizar:
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a) que esta disponible y adecuado para su uso, donde y x
37 | cuando sea necesario, y
b) que esté protegido de forma adecuada (por ejemplo,
de pérdida de confidencialidad, uso inadecuado, o la X
pérdida de la integridad).
Para el control de la informacion documentada, la
organizacion debe responder a las siguientes
actividades, segln corresponda
a) la distribucion, acceso, recuperacion y uso, X
38 b) el almacenamiento y conservacion, incluyendo la
preservacion de la legibilidad, X
c) el control de cambios (por ejemplo, control de X
versiones), y
d) la retencién y disposicion. X

8 Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

39

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

a) el establecimiento de criterios para los procesos

b) la aplicacion de control de los procesos de acuerdo
con los criterios, y

¢) mantener la informacién documentada en la medida
necesaria para tener confianza en que los procesos se
han llevado a cabo segun lo previsto.

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

La organizacion debe asegurarse de que la operacion de
una funcidn o proceso de la organizacion es controlado
por un proveedor externo (véase 8.4).

X

8.2 Determinacion de las necesidades del mercado y de las interacciones con los

clientes

8.2.1 Generalidades

40

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

X

8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con los biene

Sy Servicios

La organizacion debe determinar en su caso

a) los requisitos especificados por el cliente,

a1 incluyendo los requisitos para la entrega y las X
actividades posteriores a la entrega,
b) los requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso especificado o previsto, cuando X
sea conocido,
c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a X

los bienes y servicios, y

d) cualquier requisito adicional considera necesario por
la organizacion.
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8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los bienes y servicios

42

La organizacion debe revisar los requisitos
relacionados con los bienes y servicios. Esta revision se
llevaré a cabo antes del compromiso de la organizacion
para suministrar bienes y servicios al cliente (por
ejemplo, la presentacion de ofertas, aceptacion de
contratos o0 pedidos, aceptacion de cambios en los
contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:

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

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

c) la organizacion es capaz de cumplir los requisitos
definidos.

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

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

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

8.2.4 Comunicacion con el cliente

43

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

a) informacidn de los bienes y servicios,

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos,
incluyendo las modificaciones,

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

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

X

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

X

8.3 Proceso de planificacion operacional

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

a) Requisitos para los bienes y servicios, teniendo en

.. . . X
44| cuenta los objetivos de calidad pertinentes;

b) las acciones para identificar y abordar los riesgos
relacionados con la consecucion de la conformidad de X
los bienes y servicios a las necesidades;
c) los recursos que seran necesarios derivados de los X
requisitos para los bienes y servicios;
d) los criterios para la aceptacion de bienes y servicios; X
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e) la verificacion requerida, validacion, seguimiento,
medicion, inspeccién y actividades de ensayo a los
bienes y servicios;

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

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

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

8.4 Control de la prestacion externa de bienes y servici

0S

8.4.1 Generalidades

45

La organizacion 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 provision externa

46

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

a) los riesgos identificados y los impactos potenciales,
ISO / CD 9001

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

c) la capacidad de los controles potenciales.

La organizacion debe establecer y aplicar criterios para
la evaluacion, seleccion y re-evaluacién de los

proveedores externos en funcién de su capacidad de X
proporcionar bienes y servicios de acuerdo con los
requisitos de la organizacion.

Se mantendrd la informacién documentada que X

describe los resultados de las evaluaciones.

8.4.3 Informacién documentada para los proveedores externos

47

Informacién documentada se facilitard al proveedor
externo describiendo, en su caso:

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

b) los requisitos para la aprobacion o la liberacion de
bienes y servicios, procedimientos, procesos 0 equipos,

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

d) los requisitos del sistema de gestion de calidad,

e) el control y seguimiento del rendimiento del
proveedor externo que serd aplicado por la
organizacion,

f) cualquier actividad de verificacion que la
organizacién o su cliente, tiene la intencion de realizar
en los proveedores externos y locales.
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g) los requisitos para el manejo de la propiedad de
proveedores externos proporcionado a la organizacion.

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

La organizacion debe monitorear el desempefio de los
proveedores externos. Se mantendra la informacion
documentada que describe los resultados de la
supervision.

8.5 Desarrollo de productos y servicio

8.5.1 Los procesos de desarrol

lo

48

La organizacion debe planificar e implementar los
procesos para el desarrollo de bienes y servicios
consistentes con el enfoque basado en procesos.

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

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

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

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

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

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

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

2) el nivel de control de espera del proceso de
desarrollo por los clientes y otras partes interesadas
pertinentes, y

3) el impacto potencial sobre la capacidad de la
organizacién de cumplir sistematicamente con los
requisitos del cliente y mejorar la satisfaccion del
cliente.

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

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

h) la necesidad de que la gestion de las interfaces entre
los individuos y las partes involucradas en la tarea de

desarrollo o la oportunidad,
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i) la necesidad de participacion de los grupos de
clientes y grupos de usuarios en el proceso de| X
desarrollo y su interfaz con la gestion del proceso de
desarrollo,

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

k) las actividades necesarias para la transferencia del
desarrollo a la produccion o prestacion de servicios.

8.5.2 Controles de Desarrollo

49

Los controles que se aplican al proceso de desarrollo se
aseguraran de que

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

b) las entradas estan definidas a un nivel suficiente para
las actividades de desarrollo emprendidas y no dan| X
lugar a la ambigliedad, conflicto o falta de claridad,

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

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

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,

f) bienes producidos o servicios prestados, como
consecuencia del desarrollo emprendido son aptos para | X
el proposito, y

g) Control de cambio apropiado y gestion de la
configuracién se mantiene durante todo el desarrollo de | X
bienes y servicios y cualquier modificacion posterior de
bienes y servicios.

8.5.3 Transferencia de Desarrollo

50

La organizacion debe asegurarse de que la transferencia
del desarrollo a la produccion o prestacion de servicio
s6lo tiene lugar cuando las acciones en circulacion o X
surgido del desarrollo se han completado o se gestionan
de otro modo tal que no hay un impacto negativo en la

organizacién s capacidad de cumplir sistematicamente
con los requisitos del cliente, legales o los requisitos
reglamentarios, 0 para mejorar la satisfaccion del
cliente.

8.6 La produccion de bienes y prestacion de servicios

8.6.1 Control de la produccion de bienes y prestacion de servicios
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La organizacion debe implementar la produccién de
bienes y prestacion de servicios en condiciones
controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, segln
corresponda:

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

b) la aplicacién de los controles;

c) la disponibilidad de informacion documentado que
describa las actividades a realizar y los resultados
obtenidos, segun sea necesario;

d) el uso de equipo adecuado;

e) la disponibilidad, la aplicacion y el uso de los
dispositivos de seguimiento y medicion;

f) la competencia del personal o su cualificacion;

g) la validacion y aprobacion y revalidacion periddica,
de cualquier proceso de produccion de bienes y
prestacion de servicios, donde los productos resultantes
no puedan verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicién posteriores;

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

i) laprevencion de la no conformidad, debido a un error
humano, tales como errores no intencionales y
violaciones de reglas intencionales.

X

8.6.2 Identificacion y trazabilidad

52

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

La organizacién debe identificar el estado de las salidas
del proceso con respecto a los requisitos de medicion
de seguimiento y largo de la realizacién de los bienes y
Servicios.

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

X

8.6.3 Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores e

Xternos.

53

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

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

8.6.4 Preservacion de bienes y servicios
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La organizacién debe garantizar la preservacion 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.

La preservacion debe aplicarse también para procesar
las salidas que constituyen partes de los productos o de
cualquier salida del proceso fisico que se necesita para
la prestacion del servicio.

8.6.5 Las actividades posteriores a la entrega

55

En su caso, la organizacion debe determinar y cumplir
los requisitos para las actividades posteriores a la
entrega asociados con la naturaleza y la vida Gtil de los
bienes y servicios destinados.

El alcance de las actividades posteriores a la entrega
que se requieren tendré en cuenta

a) los riesgos asociados con los bienes y servicios,

b) retroalimentacion del cliente, y

c) los requisitos legales y reglamentarios.

8.6.6 Control de los cambios

56

La organizacion debe llevar a cabo el cambio de una
manera planificada y sistematica, teniendo en cuenta el
examen de las posibles consecuencias de los cambios
(ver 6.3) y tomar medidas, segiin sea necesario, para
asegurar la integridad de los bienes y servicios se
mantienen.

Informacién que describe los resultados de la revision
de los cambios documentados, se mantendran el
personal que autoriza el cambio y de cualquier accion
necesaria.

8.7 Liberacion de bienes y servicios

57

La organizacion 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 aceptacion.

El despacho de las mercancias y servicios al cliente no
procedera hasta que los planes establecidos para la
verificacion de la conformidad se han cumplido
satisfactoriamente, a menos que sea aprobado por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el
cliente. Informacién documentada deberd indicar la
persona (s) que autoriza la liberacion de los bienes y
servicios para su entrega al cliente.

8.8 Bienes y servicios no conformes
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La organizacién 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 tendré un impacto negativo
en el cliente.

La organizacion 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 despueés de
la entrega de las mercancias o durante la prestacion del
servicio no conforme.

Cuando los bienes y servicios no conformes se han
entregado al cliente, la organizacién tendré también la
correccion apropiada para asegurar que se logra la
satisfaccion  del cliente.  Acciones correctivas
apropiadas se aplicaran (véase 10.1).

9 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

59

La organizacion debera tener en cuenta los riesgos y las
oportunidades determinadas y debera:

a) determinar lo que necesita ser monitoreado y medido
con el fin de:

- Demostrar la conformidad de los bienes y servicios a
las necesidades,

- Evaluar el desempefio de los procesos (ver 4.4),

- Garantizar la conformidad y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad, y

- Evaluar la satisfaccion del cliente; y

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

c) determinar los métodos para el seguimiento,
medicion, andlisis y evaluacién, en su caso, para
garantizar la validez de los resultados;

d) determinar cuéndo se llevaran a cabo el seguimiento
y medicion;

e) determinar cuando se analizardn y evaluaran los
resultados de seguimiento y medicion; y

f) determinar lo que se necesitan indicadores de
desempefio del sistema de gestion de calidad.

La organizacion debe establecer procesos para
asegurarse de que el seguimiento y medicion pueden
realizarse y se realizan de una manera que sea
consistente con los requisitos de seguimiento vy
medicion.

La organizacion conservara informacién documentada
apropiada como evidencia de los resultados.
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La organizacion debe evaluar el desempefio de la

calidad y la eficacia del sistema de gestion de calidad. X
9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacidn debe supervisar los datos relativos a

las percepciones de los clientes sobre el grado en que | X

se cumplen los requisitos.

En su caso, la organizacion debe obtener los datos

relativos a:

60 | @) la retroalimentacion del cliente, y X
b) las opiniones de los clientes y las percepciones de la x
organizacién, sus procesos y sus productos y servicios.

Los métodos para obtener y utilizar dicha informacion «
se precisara.

La organizacién debe evaluar los datos obtenidos para
determinar las oportunidades para mejorar la| X

satisfaccion del cliente.

9.1.3 Analisis y evaluacion de datos

61

La organizacion debe analizar y evaluar los datos
correspondientes derivadas del monitoreo, la medicién
(véase 9.1.1 y 9.1.2) y otras fuentes pertinentes. Esto
debe comprender la determinacion de los métodos
aplicables.

Los resultados del andlisis y la evaluacion se utilizaran
para:

a) para determinar la conveniencia, adecuacion y
eficacia de la gestién de la calidad

b) para garantizar que los bienes y servicios pueden
satisfacer constantemente las necesidades del cliente,

c) para asegurar que la operacion y control de procesos
es eficaz, y

d) identificar las mejoras en el sistema de gestién de
calidad.

Los resultados del andlisis y la evaluacién se utilizaran
como insumo para la revisién por la direccion.

9.2 Auditoria Interna

La organizacion debe realizar auditorias internas a
intervalos planificados para proporcionar informacion
sobre si el sistema de gestién de calidad;

a) cumple

1) las propias necesidades de la organizacién para su
sistema de gestion de la calidad; y

2) los requisitos de esta norma internacional;

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

organizacién debe:
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a) planificar, establecer, implementar y mantener un
programa (s) de auditoria, incluida la periodicidad, los
métodos, responsabilidades, requisitos de planificacién
y presentacion de informes. El programa (s) de
auditoria debera tener en cuenta los objetivos de
calidad, la importancia de los procesos en cuestion, los
riesgos relacionados, asi como los resultados de
auditorias anteriores;

b) definir los criterios de auditoria y el alcance de cada
auditoria;

c) seleccionar los auditores y las auditorias de conducta
para asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso
de auditoria;

d) garantizar que los resultados de las auditorias se
reportan a la gestion pertinente para la evaluacion,

e) tomar las medidas adecuadas y sin dilaciones
indebidas; y

f) conservar la informacion documentada como
evidencia de la implementacion del programa de
auditoria y los resultados de la auditoria.

9.3 Revision por la direccién

63

La alta direccidn debe revisar el sistema de gestion de
calidad de la organizacién, a intervalos planificados,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y
eficacia.

Revision por la direccion debe ser planeada y llevada a
cabo, teniendo en cuenta el entorno cambiante de los
negocios y en la alineacion de la direccion estratégica
de la organizacion.

La revision por la direccion debe incluir la
consideracion de:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la
direccion previas;

b) los cambios en los problemas externos e internos que
son relevantes para el sistema de gestion de calidad;




c) la informacién sobre el desempefio del sistema de
gestion de calidad, incluyendo las tendencias e
indicadores para:

1) las no conformidades y acciones correctivas; X
2) seguimiento y medicion a los resultados; X
3) resultados de las auditorias; X
4) la retroalimentacion del cliente; X
5) proveedor y cuestiones de proveedores externos; y X
6) desempefio de los procesos y conformidad del «
producto;
d) oportunidades para la mejora continua. X
Las salidas de la revision por la direccién deben incluir
decisiones relacionadas con:
a) las oportunidades de mejora continua, y
b) cualquier necesidad de cambios en el sistema de «
gestion de calidad.
La organizacion conservara informacion documentada X
como evidencia de los resultados de las revisiones por
la direccion, incluyendo las acciones tomadas.

10. Mejora

10.1 No conformidad y acciones correctivas

64

Cuando se produce una no conformidad, la
organizacion debera:

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

1) la revision de la no conformidad; X
2) determinar las causas de la no conformidad, y X
3) determinar si existen incumplimientos similares o X
podrian producirse;

c) poner en préctica las medidas oportunas; X
d) revisar la eficacia de las medidas correctivas x
adoptadas; y

e) realizar cambios en el sistema de gestion de la X
calidad, si es necesario.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los x
efectos de las no conformidades encontradas.

La organizacion conservara informacién documentada X
como evidencia de




a) la naturaleza de las no conformidades y de cualquier
accion tomada posteriormente; y

b) los resultados de cualquier accion correctiva. X

La organizacion debe mejorar continuamente la
idoneidad, adecuacidn y eficacia del sistema de gestidn
de calidad. La organizacion debe mejorar el sistemade | X
gestion de calidad, los procesos y los productos y
servicios, en su caso, a través de la respuesta a:

65 a) Los resultados del analisis de datos; X
b) los cambios en el contexto de la organizacion; X
c) cambios en el riesgo identificados (ver 6.1); y X
d) nuevas oportunidades. X

La organizacién debe evaluar, priorizar y determinar la
mejora a implementar.

Anexo 2. Portafolio de productos.
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balanc eados con la formula 10-4-7-0.2 (Nitrogeno, Fosforo, Todas las etapas:
LIQuIY Potasio y Magnesio), para todo fipo de cuftivo. Contieng 10-4-7+0.2Mg0
fitohormonas.

H 8 H Fertiizante con muliples micronutrientes  altamente ]
Fetrllon ombl concentrados y quelatizados, contiene ademas magnesio| Micron-[noliranst’e:i :nt‘:;:wtsr-adcs
y azufre, para tratamientos preventivos y curativos de| clatizados EDTA ¥
deficiencias mltiples . quelatizados




"

FERTILIZANTES EDAFICOS
ESPECIALES
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Blaukern’

Contenido equilibrado y completo de nutrientes de alta
calidad. Relaciones nutritivas adec uadas a las
necesidades de los cultivos. Enriquecido con
mic roelementos . Nitdgeno en forma nitrico y amoniacal. Nof
contiene Urea. En cada granulo de Blaukorn se enc uentran|
todos los nutrientes .

Todas las etapas:
12-8-16+3MgO + EM.

@cwaTac‘

Ferilz ante especial con una relacion ideal de NPK (3:1:4) para
obtener altos rendimientos en banano y ciclo corto. Fdsforo
totalmente soluble, enriquecido con M agnecio, Calcio, Azufre, y
Micro Elementos .Potasio libre de cloro en forma de sulfato. Total

Todas las etapas:
15+3+20+3+EM.

premium solubilidad y granulacidn perfecta Nitrégeno estabilizado con
DMPP lo que pemite una provision de Nitrogeno por
mucho mas tiempo
Inicio: 13-40-13 + 0.4 MgO + EM
color violeta
Crecimiento: 30-10-10 +0.6 MgO + 4 S
. ) ] ) color azul
nos foliares que contienen diversas ciones de
NITROFOSKA Abonos follares que corfienen dersas proporciones o
macro y mic ronutrientes quelatizados. Ideales para ser
SALES aplic ados en c ualquier cultivoy época de desarollo.

Floracion: 20-19-19 + 0.5Mg0 +1 5
color verde

Engrose: 8-12-24 +4 MgD + 13 5
color rosado.

Full -K

Fertilizante rico en Potasio

_Nitrofoska'foliar/‘

Liuipo

Fertilizante foliar rico en potasio: 40 % totaimente soluble]
en agua, ideal para engrose de frutos.

Ademas de su alto contenido de potasio posee Nitrogeno,
Fosforo y mic roelem entos quelatizados

40% K
Etapas fianles de los cultivos, o cultivos
con alto requerimiento de Postasio

Abono  foliar que contiene nutrientes  idealmente]
balanceados con la formula 10-4-7-0.2 (Nitrogeno, Fosforo,
Potasio y Magnesio), para todo tipo de cultivo. Contienel
fitohorm onas.

Todas las etapas:
10-4-7+0.2MgO

Fetrilon”@mbi

Fertlizante con multiples micronufrientes  altamente]
concentrados y quelatizados, contiene ademas magnesiol
y azufre, para tratamientos preventivos y curativos de]
deficiencias maltiples.

Todas las etapas:
Micronutrientes ¢ oncentrados y
quelatizados EDTA
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PRODUCTO

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

INGREDIENTE ACTIVO

Hakaphos'.'’.

Sales con NPK y micronutrientes aftamente solubles en agrua
para fertirigacidn. Los micronutrientes metélicos estan
quelatiz ados con EDCTA. El nitrégeno se encuentra en forma
nitrica y amoniacal y no como la drea. Mo contiene cloro ni sodio.
mantienen una relacidn nutritiva que se adapta a cada fase de
desarrollo del cultivo. poseen caracteristicas acidificantes, lo cual
mejora la absorcidn de Iso microelementos en el suelo. el poder
acidificantes evita las obstrucciones en los emisores de riego (pH
de 4-5 en solucidn al 1.5%). Exentos de carbonatos.

Enraizamiento e Inicio:
13-40-13+04 MgO+EM.
color vicleta

Inicio y mantenimiento:
15-10-15+20MgO+EM.
color verde.

Engrose y maduracion:
15-5-30+13MgO+EM
color naranja.

Base:
7-12-40+13MgO+EM
color blanco

Tracite 2 - 0 - 25 es un fertilizante foliar liquido estable, muy
facilmente absorbible y de buena adhesidn a la mayoria de los
tipos de tejidos foliares, incluido los lefiosos mediana y altamente
lignificados, aporta una eficiente fuente de nitrdgeno amoniacal y
un potasio soluble derivado de hidrdxido de potasio

Todas lasetapas: Potasiol
soluble (hidréxido de potasio) 25% pip,

Mitrégeno amoniacal 2,0 % pip

—

Rl nes
NUTISUS
«~~~0-PHOS

Nucleus O-Phos es unfertilizante 100% a base de
Ortofosfato el mismo gue bajo en salesy esta
designado para ser compatible conla mayoria de
fertilizantes. Es efectivi a dosis bajas y puede ser
utilizado en fumigacién, drench o fertilizacion

Todas las etapas:
8%MN -24%P -0% K

PRODUCTO

@ovaTec‘

Solub 45

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

Se consfitiye como el reemplaz o ideal de la Urea. Al
poseer la novedosa molec ula DMPP brinda una mayor
duracion del Nitrdgeno en el suelo, a la vez que evita las
perdidas de Nitrogeno dandole un alfo aporte de este
elemento

COMPOSICION

Todas las etapas:
45% N

NovaTec® Solub 21

NovaTec® Solub 21 es un fertilzante con alto contenido de|
nitrdgeno N (S) con inhibidor de |a nitrific acion DMPP
(tec nologia NET) que asegura una mayor eficiencia en el
uso del nitrogeno, asi como ventajas agronomicas: mayor
produc fividad, solubilizacién de microelementos y
ramific acion lateral de las raices.

Todas las etapas:
21% N+24% 5

FoRON

Controlled-Release Nitrogen

r

CORON es el tnico Fertilizante de Lenta liberacién
foliar, binda una provision de N por al menos 2
semanas en la superficie de la hoja, con una gran
resistencia al lavado. Ideal para complementar los
planes de fefrilizacion cada litro de CoRoN equivale a
10 kg de Urea

Todas las etapas:
25%N-0,5%deB

—Basacote’Plus §|
om

Fertilizante especial recubierto con polimero que brinda al cultivo
una provicién de elementos por 6 meses. |deal para colocarlo en
el hoyo de plantacién y asi garantiz ar un mejor arranque y
uniformidad en el cultivo

Plantacion - Siembra:
16+8+12+2+EM

Basacote® Flus

o
M

Fertilizante especial recubierto con polimero que
brinda al cultivo una provicion de elementos por 9
meses. ldeal para colocarlo en el hoyo de plantacion y
asi garantizar un mejor arrangue y uniformidad en el

cultivo

Plantacion - Siembra:
16+8+12+2+EM
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PRODUCTO

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

COMPOSICION

e -
Hydra-Hume.

Hydra-Hume contienen una mezcla Gnica de com ponentes|
organicos que incrementan la efectividad de los|
fertiliz antes inorganicos y afiaden beneficios organic os.

Todas lasetapas:
T0% Ingrediente activo (I\cidos Himico &
Fuhico)
Contiene moléculas de dcidos organicos de
cadena corta y cadena larga

Hydra-Hiutme

Es una solucion de Acidos omganicos derivados def
leonardita para aplicacion en suelos que confiene 12% dej
extractos himicos y 1% de potasio soluble. favorece la
absorcion de nutrientes, amortigua la toxicidad de los|

Todas lasetapas:
12% de extractos humicos , 1 de
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Bioestimulante vegetal de origen natural extraido de algas
marinas. Contiene: minerales, carbohidratos, fitohormonas,
aminoécidos v vitaminas perfectamente balanceados. Estimula el
metabolismo de la planta y equilibra sus funciones fisicldgicas a
nivel de la célula de manera integral.

suelos salinos y estimula el crecimiento de la planta potasio.
ayudando al aumento de la masa de raices.
PRODUCTO DESCRIPCION DEL PRODUCTO COMPOSICION
;-.“4
Basfoliar''Algae

Todaslasetapas:
Minerales, carbohidratos,
fitohommonas, aminoacidos y vitaminas

-

Bioestimulante, multimineral, muy bien balanceado, provee
tecnologia de punta en nutrcion foliar vegetal, es un liverador de
STRESS de su planta

Todaslasetapas:
Fitohormonas (Auxinas y Citoquininas),
carbohidratos y aminoacidos

— VITANICA RZ

Enriquecido con extracto de Ecklonia maxima y Bacillus
amyloliquefaciens cepa R6-CDX® exclusiva de COMPO
EXPERT. Actla tanto por Wa foliar como radicular reforz ando el
crecimiento radiculary el establecimiento de los cultivos,
reduciendo el estrés post trasplante gracias a la combinacion del
efecto bioestimulante de Ecklonia maxima con el efecto biocontrol
de Bacillus. Bacillus amyloliquefaciens es una bacteria gram
positiva con actividad preventiva fente enfermedades flngicas

Todaslasetapas:
Bacillus amyloliquefaciens cepa R6-
CDX®2 2X109 UFC/ml de bacterias
40 % de Ecklonia maxima

BASFOLIAR
KELP

Bioestimulante vegetal de origen natural extraido de algas
marinas. Contiene: minerales, carbohidratos, fitohormonas,
aminoécidos v vitaminas perfectamente balanceados. Estimula el
metabolismo de la planta y equilibra sus funciones fisicldgicas a
nivel de la célula de manera integral.

Todaslasetapas:
Minerales, carbohidratos,
fitohommonas, aminoacidos y vitaminas

Basfoliar

Fertiliz ante Activador de defensas en las plantas

El fosfito de Basfolian® A ktiv es liquido y tiene tres dtomos de
oxigeno, que le otorga a esta formulacidn, alta movilidad en el
tejido vegetal y en el suelo.

Todaslasetapas:
Basfoliar® Aktiv es un fertilizante iquido
organico mineral con
Fodito de Potasio,
Extracto de Algas
Materia Organica y
Micronutrientes




FERTILIZANTES
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PRODUCTO

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

COMPOSICION

CAN 27% +MgO

Triferto

Fertiizante edafico de exelente calidad, origen Europeo,
con una relacion nutricional de Nitrogeno en formas
Nitricas y Amoniacles, Magnesio y Calcio estos en forma
de Oxido lo cual pemmite una rapida asimilacion en todos
los cultivos

Todaslasetapas:

Total Mitrogeno M 27,0% Mitrogeno Mitrico
13,5% Mitrogeno Amoniacal NH4 13 5%
Oxido de Magnesio MgO 4,0%
Oxido de Calcio Ca0 6%

SULFATO DE POTASIO
O GranuPorasse

Todaslas etapas: K20 50% + Sod 18%

PRODUCTO DESCRIPCION DEL PRODUCTO COMPOSICION
- . Fertilizante foliar Liquido floable, con alta concentracion de ZINC]
BanP"al' (75% piv), ideal para corregir deficiencias o utilizado en lasg| Todaslasetapas:
Zinc Flo etapas de mayor demanda del elemento, en los diferentes| Oxido de Zinc (Zn0) 75%

estados de desarrollo de los cultivos

Basfoliar Q

Fertiliz ante foliar Liquido, con alta concertracidn de BORO (13%
piv), ideal para comegir deficiencias o utilizarlo en las etapas deg
mayor demanda del elemento, en los diferentes estados de
desarrollo de los cultivos.

Todaslasetapas:
Poliborato (B.0s) 13%

Basfoliar‘@
Calcio SL

Fertiizante foliar Liguido, con afta concentracién de CALCIO
(17% piv), ideal para corregir deficiencias o utilizado en lasg|
etapas de mayor demanda del elemento,en los diferentes estados)
de desarrollo de los cultivos.

Todaslasetapas:
Cloruro de calcio (CL.Ca) 17%

Basfoliar
Magnesio Flo i

Fertiizante foliar Liguido floable, con ata concentracidn de
MAGMNESIO (30% ph), ideal para comegir deficiencias o utilizarlgl
en las etapas de mayor demanda del elemento, en los diferentes)
estados de desarrollo de los cultivos.

Todaslasetapas:
Hidraxido de Magnesio Mg(CH). 30%

Basfoliar® Cu Flo

Basfoliar Cu es una suspension concentrada floable que contiene
35% de cobre, para el tratamiento preventivo y curativo de
enfermedades ocasionadas por hongos y bactedas en cultivos.
Adicional sirve como aporte nutimental de cobre en las
aplicaciones foliares, debido a sus coadyuvantes en su
formulacién, que ayudan ala penetracidn en tejidos foliares.

Cu 35% piv




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.

INFORME TECNICO

CODIGO: CC-IT-2301004

FECHA:

gimggﬁ‘\;\mﬂo DE CONTROL DE  [FNIPRESA:
: PRODUCTO:
LOTE:
INFORME TECNICO
Se recibié una observacion por parte del cliente de la empresa
, del producto Lote el dia

indicando que el producto en mencion tiene una coloracién amarilla, a diferencia
del Lote recibido que no posee coloracion (incolora).

Como se muestran en las imagenes a continuacion:

Lote:... .....
Fig. 1. Imagenes fotograficas del proveedor.

Se procede a revisar las contramuestras almacenadas por parte del laboratorio de
control de calidad de los lotes en mencion para verificar tonalidad.




LOt0: ...civeicnian LOBR: - iisaaainsin
Fig. 2. Imagenes contramuestras de laboratorio.

Efectivamente el producto presenta coloracion amarillenta no habitual y se
determina los parametros fisicoquimicos del producto, obteniéndose los siguientes

resultados:

Lote: AG1222032

PARAMETROS ESPECIFICACIONES METODOS RESULTADOS | REANALISIS
Aspecto Liquido viscoso AOQAC CAP. 7 Liquido viscoso | Liguido viscoso
Ligeramente
Color Incoloro AOACCAP 7 Incoloro
amarillo
Densidud PR.LAQ.LAB.O29
0,995 - 1,005 g/ml 0,999 g/ml 0,999 g/ml
u25C {Picnémetro)
PR.LAQ.LAB.030
pHa 25°C 55-80 6,71 6.68
(Potencidometro)

Se observa que la coloracion del lote A es ligeramente amarillo y se procede a
verificar los componentes de la formula, en donde se constata que unode ellos
tiene el mismo tono del producto final, siendo esta no significativa o que invalide

el efecto surfactante del coadyuvante

Sin embargo, para constatar que el producto cumpla con su efecto surfactante
cuyo fin es romper la tension superficial del agua, se realiza la siguiente prueba

de laboratorio:

PRUEBA DE FLUIDOS:

(METODO DE PRUEBA —ASTM E20044-99)

El agua cuenta con una tension superficial lo que hace que se forme una gota

perfecta como podemos ob

servar en la imagen a continuacion:
AGuA




El producto al ser un surfactante (agente tensoactivo, que en
contacto con el agua modifica su tension superficial), se evidencia la ruptura o
dafio de la gota perfecta que tiene el agua:

Surlaa
AG1222002

La gota del agua tiene una longitud de 0,4 cm.
La gota de los dos lotes del producto tiene una longitud de
0,6 cm, lo quedemuestra la modificacion en la tension superficial.

Luego del analisis, se puede evidenciar que el producto se mantiene dentro de las
especificaciones fisicoquimicas y que a pesar de contar con una tonalidad
diferente mantiene su efecto surfactante.

CONCLUSION
Después del analisis fisicoquimico del producto y la prueba de fluidos realizada,
se determina que se encuentra dentro de las especificaciones requeridas.

Informe realizado:
Revisado por:




Anexo 7. Formato de liberacion de materia prima

ORDEN DE TRABAJO DE PRODUCCION ¥ Frotecs:
[ obcita:
i ccitin
[Tukifonm.:
i |- ¥ da Orden -
[Finchia di solicitud: Deden de Compra: -
P cvbinian Euritorage por levir proceder con la sfuente orden di Irabaja Giusia di Russbiidn: -
MAATERLS PRIMA A UTILZAR Rurviiiin
Chdigo | Homien dil products | cantidad | Lt I in | [2 Bodigi | Producddn
] [ ] | I |
MATERIALES DE EMPACLE & UTILIEAR [——
Diaseripidn ‘Caritidid = O it i
FRODUETO FiAL [
Cibelige Momies del products Cantidad Loaw Lo
I
]
Conrni il
Fucha mamimo da
| smtrage;
Wﬂiﬂﬁ:‘::ﬂﬁ Facapcion Conformes Produccss- Watsris Frima e ———
e _— &_____
DETALLES DEL PROOLACTO DPERADCORES
Copasy AIREF]
Clariificasitn: | REF]
T Do Py Ky
Peza de envase vacio
Peso de bguido
Peso de biguido:
Peso de Niguido
Peso de Bouido:
MIUESTRA DE COMACADS
ENTRECA DE PROCUCCION FINAL
Ebdigo Nomébre del producto Cantidad Lote EF FE
DEVOLLCION DE MATERIALES & BODEGA
DL ] s BTN




Anexo 8. Liquido contaminado cambio de tonalidad

Anexo 9. Encuesta de satisfaccion al cliente

Encuesta de satisfaccién al cliente.

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

Elija la respuesta con mejor agrado segun su criterio en los siguientes casilleros:
I:| 1 Insatisfecho
|:| 2 Poco Satisfecho
D 3 Satisfecho
[ 4 Muy Satisfecho

Elija su mejor respuesta segtin su criterio: 1 2

1 ¢Cémo considera la distribucion en solicitud de pedidos de la compafiia? | | | |

2 ¢Coémo conceptua la calidad-precio del servicio dado? | | I |

3 ¢Recibe informacién Gtil como usuario, de los servicios que brinda la compafiia? | I | I

4 ¢Cémo califica su experiencia en el uso de las maquinarias? | | | |

5 ¢Esta de acuerdo en que el portafolio de productos sea mas extenso? | I | I

6 ¢Como considera la solucién de problema en el servicio logistico? I | I |

7 éConsidera 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? | I | I

9 éConsidera el cumplimiento satisfactorio por el servicio recibido? | I | I

10 ¢A nivel de servicios logistico, éComo considera el servicio de la compafiia? | I | I

Sugerencias:




Anexo 10. Encuesta de ambiente laboral

Encuesta de ambiente laboral.

Aviso: Lea detenidamente antes de contestar cada pregunta su respuesta serd tomada de manera confidencial y anénima.
Elija la respuesta con mejor agrado segtin su criterio en los siguientes casilleros:
|:| 1 Siempre
|:| 2 Casi siempre
I:I 3 Nunca
Elija su mejor respuesta segtn su criterio:
1 ¢éSe sinti6 bienvenido cuando ingresé a la compafifa?
2 (Cree usted que su ambiente laboral es agradable?
3 ¢Aliniciar sus actividades dentro de la compaiiia recibié informacién valida para sus funciones a desempefiar?
4 ¢Cree usted que la comunicacion dentro de la compaiiia es de manera permanente?
5 ¢Las condiciones de su area de trabajo son ventajosas para desempefiar bien sus actividades?
6 ¢Le proveen de materiales y suministros para realizar sus funciones?
7 éConsidera adecuados la evaluacion con respecto a su desempefio?

8 ¢Usted ve crecimiento profesional dentro de la compafiia?

9 ¢Recibe capacitaciones para reforzar conocimientos de su area?

qooooooooo -
qgoooooooo -
qgooooooono -

10 ¢Su trabajo es valorado por el responsable del drea?

Sugerencias:




