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RESUMEN

La gestion de calidad es una accidn estratégica que las empresas utilizan para
posicionar su marca y productos en el mercado y ser reconocidas por los clientes debido
a su calidad. El objeto del presente trabajo ha sido: disefiar un modelo de gestion de
gestion de calidad, basado en Norma ISO 9001:2015 para la empresa EspAgrotec

Especialidades Agricolas Cia. Ltda., de la parroquia de Sangolqui.

La investigacion de campo permitio establecer un analisis situacional del nivel de calidad
en base a los indicadores y lineamientos que se establecen en la norma ISO 9001, el
cual se aplicd mediante un check list a la empresa EspAgrotec, con la participacion de
46 personas entre trabajadores y directivos, obteniendo resultados que corroboraron las

falencias en relacion a procesos y principios de calidad.

La argumentacion de la informacion desarrollada en el trabajo de estudio permitié
establecer una propuesta de implementacion del sistema de gestién de calidad,
considerando requisitos, documentacion, politicas, indicadores y el disefio de sus
principales procedimientos, constituyendo un gran aporte a la calidad y mejora de la

empresa EspAgrotec.

PALABRAS CLAVE: Calidad, 1SO 9001:2015, gestibn de calidad, estrategias,
EspAgrotec.



ABSTRACT

Quality management system is a strategic action that companies use to position their
brand and products in the market and to be recognized by customers for their quality.
The objective of this work was: to design a management model of quality management
system, based on ISO 9001: 2015 standard for the company EspAgrotec Especialidades

Agricolas Cia. Ltda., based in Sangolqui.

This research has contributed to establishing a quality level analysis, based on the
indicators and guidelines established in 1ISO 9001. Which was applied through a
checklist in the company EspAgrotec, with the participation of 46 people between
workers and managers. Obtaining results that confirm the weakness identified in relation

to processes and principles of quality management system.

The information obtains in this study provided the parameters to establish a proposal for
the implementation of the quality management system, the documentation, the policies,
the indicators and the design of its main procedures, which is a great contribution to
quality management system and improvement in the company EspAgrotec

Especialidades Agricolas Cia. Ltda.

KEY WORDS: Quality, ISO 9001:2015, quality management, strategies, EspAgrotec.



INTRODUCCION

El estudio de investigacion estuvo orientado a disefiar un modelo de gestion de calidad,
basado en la Norma ISO 9001:2015 para la empresa EspAgrotec Especialidades
Agricolas Cia. Ltda.; en procura de mayor satisfaccion y fidelizacion de los clientes, y

ser mas competitiva.

Con el desarrollo de un sistema de gestién de calidad en base a las Normas ISO

9001:2015 se pretende que EspAgrotec pueda garantizar las siguientes caracteristicas:

- Un producto de calidad con un servicio cortés, eficiente, confiable, y una entrega
oportuna para lograr fidelidad en sus clientes.

- La calidad en cada proceso de su cadena de valor en busca de la excelencia,
gue permita a EspAgrotec poder aumentar su participacioén en el mercado.

- Personal capacitado con conocimientos y experiencia que garanticen el
desarrollo, aplicacién y ejecucién de procesos eficientes.

- Monitoreo y evaluacion de procesos que cumplan con las expectativas y

objetivos empresariales.

El objetivo general del estudio fue disefiar un modelo de gestién de calidad, basado en
la Norma I1SO 9001:2015 para la empresa EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia.

Ltda., con los siguientes objetivos especificos:

e Diagnosticar la situacion actual, identificando los puntos criticos que afectan la
calidad del producto y del servicio en la empresa EspAgrotec Especialidades
Agricolas Cia. Ltda.

e Elaborar una propuesta de redisefio de procesos de modo que éstos se ajusten
a los lineamientos requeridos por la norma ISO 9001:2015.

¢ Disefiar un sistema de gestion de la calidad para el logro de eficiencia y eficacia

en los procesos de la empresa.

Tales objetivos se enmarcaron en un disefio de investigacion de campo en conjunto con
una revision bibliografica que permita orientar la parte metodoldgica. Se plante6 un
estudio cualitativo y cuantitativo, con abordaje por encuestas sustentado en un método

inductivo.

El estudio de investigacion se desarrollé6 en cuatro capitulos con la finalidad de dar

solucién a los problemas encontrados, los cuales se describen a continuacion:



El capitulo 1 esta compuesto de temas, conceptos, teorias y modelos que sustentan el

desarrollo de la investigacion, siendo un soporte para el planteamiento de soluciones.

El capitulo 2 describe la situacion de la empresa al igual que la de los factores internos
y externos. Con lo cual se establecen las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas.

El capitulo 3 se centra en el establecimiento de la metodologia e instrumentos de
investigacion, esenciales para la recoleccion de informacion y analisis de resultados

obtenidos de la investigacién de campo.

El capitulo 4 consta de la propuesta de implementacion del sistema de gestién de
calidad ISO 9001, dentro del cual se establecen directrices y lineamientos, que debera

implementar la empresa para logar la certificacion ISO.

Los resultados obtenidos de la investigacion demostraron que la empresa carecia de la
documentacién de los procesos y procedimientos de gestion de calidad, por
consiguiente, las operaciones y actividades no eran eficientes, lo cual no garantizaba
procesos de calidad. La propuesta presentada pretende desarrollar capacidades,
alineandolas en busca del objetivo de satisfacer las necesidades del cliente con

productos y servicios de calidad.



CAPITULO L.

MARCO TEORICO



1.1. Sistema de gestion de calidad.

El sistema de gestién de calidad es una accién estratégica que las empresas utilizan

para posicionar su marca y productos en el mercado y ser reconocida por los clientes.

El sistema de gestion de calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de
la calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en una empresa y afecta a todas
las fases desde el estudio de las necesidades del consumidor hasta el servicio de
posventa (Lépez, 2006, pag. 12)

La implementacion del sistema de gestion de calidad se ha convertido en uno de los
elementos esenciales para las empresas a nivel mundial, adaptando sus procesos y
procedimientos a principios y a estructuras de calidad con la finalidad de obtener una
certificacion internacional que avale el mejoramiento de cada una de las acciones y

actividades que se ejecutan.

La certificacion genera: confianza a las partes relacionadas que buscan empresas con
filosofias de calidad en donde se evidencie el logro de objetivos obtenidos a través de
administraciones que cumplen normas de calidad en procura del mejoramiento continuo
de los productos y servicios; garantia de mejora de la calidad en las operaciones para
satisfacer las necesidades de los clientes; confianza a la direccion y a los empleados
por el cumplimiento de requisitos; seguridad a los clientes y otros agentes de que los

requisitos estan siendo alcanzados.

En este sentido los objetivos pretenden ser un aporte para dar seguimiento a los
procesos y procedimientos internos con la finalidad de obtener resultados y de lograr la

calidad en cada una de las actividades que se desarrollan.

Las ventajas competitivas que se obtienen mediante la implantacion de un sistema de

gestion de calidad segun Lopez (2006, pags. 15-16) son:

e Satisfacer nuevas necesidades de los clientes, adoptando las caracteristicas de
productos y servicios.

e Responder con tiempo y profesionalismo a todas las expectativas de los clientes.

e Aumentar el valor que el cliente recibe con el producto o servicio que se suministra.

e Disminuir costos, principalmente asociados a la mala calidad a través de la prevencion.

e Racionalizar la organizacion, mejorando sus procesos operativos y de gestion.

e Mejorar la calidad del producto o servicios para reposicionarlo o acceder a nuevos
segmentos de clientes.



e Mejorar la percepcién de la calidad de cara al cliente.
e Conseguir una mayor fidelidad por parte de los clientes, al tenerlos mas satisfechos y
mas cubiertas sus necesidades.

Las ventajas competitivas que se obtienen de la implementacién de sistemas de gestion
de calidad son diversas y permite que las empresas desarrollen todas sus capacidades
y trabajen por el mejoramiento continuo, asi como la calidad, a través de la eficiencia y
de la satisfaccién de sus clientes, quienes constantemente exigen que los productos y
servicios cumplan con todas las especificaciones para ser adquiridos. Hay que
considerar que las expectativas del consumidor son exigentes y las organizaciones

deben lograr atender las mismas.

Cabe destacar que en este proceso se requiere de estrategias y de personal capacitado
que pueda responder a las necesidades y que contribuya al fortalecimiento de la
estructura y nueva filosofia de la empresa, que se comprometa con las actividades y los
objetivos, que exista un verdadero trabajo en equipo en donde todos sean participes de

los éxitos y fracasos de la empresa.

1.2. Norma Internacional ISO.

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es una organizacidon de caracter
mundial cuyos miembros son organizaciones nacionales dedicados a los procesos de
normalizacion, y su funciéon fundamental es preparar, redactar y publicar normas

internacionales que tratan distintas materias.

‘La norma promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un SGC, para aumentar la satisfaccién
del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. En 1947 se constituyé una
organizacion no gubernamental para promocionar el desarrollo de la estandarizacién y
relacionar las actividades técnicas y comerciales con el objetivo de facilitar el intercambio
de mercancias y servicios. Hoy en dia la organizacién internacional de estandarizacion
es una federacién mundial de organismos nacionales de normalizacién que prepara
normas internacionales a través de comités técnicos de 1SO” (Pérez y Munera, 2007,
pag. 25).

La norma ISO propone soluciones y beneficios para los empresarios quienes buscan
una gestion de calidad éptima que se adapte a sus necesidades y que aporten a su
desarrollo y crecimiento.

La norma internacional ISO cuenta con tres documentos bésicos de los cuales se
desarrollara la 1SO 9001 que contiene sistemas de gestién de calidad conceptos y

vocabulario.



1.3. Normas ISO 9001.

Las normas ISO 9001 documentan cada uno de los lineamientos que las empresas
deben seguir para lograr la certificacion.

Las ISO 9001 son normas de gestién que actdan sobre los procesos; esto significa que
se posiciona directamente sobre la actividad misma de la empresa. Tomando dichas
normas como estandar, se monta un sistema a través del cual se documenta todo aquello
que las empresas realizan, se capacita al personal y a través de auditorias, se verifica el
cumplimiento de aquello que se escribi6 en los documentos, los mismos que se plasman
en un manual en donde se describen cada uno de las actividades que se desarrollan en
la empresa y que los empleados deben seguir (Pérez y Munera, 2007, pag. 26).

La norma esta dividida en dos partes, la primera explica los doce fundamentos de los
sistemas de gestibn de la calidad, la segunda parte describe los términos y las
definiciones de los sistemas de calidad dividido en diez secciones que se refieren a los
términos relativos de la calidad, la gestién, la organizacion, al proceso y al producto, a
las caracteristicas, a la conformidad, a la documentacion, al examen, a la auditoria y al

aseguramiento de la calidad para los procesos de medicién. (Nava, 2010).

Todas las empresas requieren de un sistema de gestién de calidad con la finalidad de
establecer actividades coordinadas que se integren a los procesos y procedimientos y
gue contribuyan al logro de los objetivos. Asegurar el buen funcionamiento de la
empresa requiere de la implementacion de varios pasos que estan inmersos en la
normativa y que contribuyen a establecer lineamientos para integrar las operaciones de
las empresas.

A continuacion, se detallan cada uno de los procedimientos a seguir para establecer un

sistema de gestion de calidad segun (Pérez y Munera, 2007):

e Obtencién de la aprobacion del proyecto de calidad por el consejo de
administracion u otro similar.

e Establecimiento de la politica de calidad.

e Establecimiento de la estructura de calidad.

e Asignacion de responsabilidades.

e Identificacion de los procesos por sector (Diagramas de procesos, recoleccion
de datos de los sistemas, organizacion e informacion).

e Evaluacion de los recursos presentes y futuros.

e Analisis de las brechas.

e Implementacion del sistema de calidad.

e Establecimiento del programa de calidad.

e Plan de implementacion del sistema de calidad.



e Preparacion del manual de calidad.

e Revelar los procesos.

e Determinar la interaccién de los procesos.
e Documentar los procesos existentes.

e Plan de control de los documentos.

e Establecer los registros.

e Establecer el control de los registros.

e Establecer instructivos de trabajo.

e Identificar las areas que necesitan mejora.
e Adoptar los procedimientos e instructivos.
e Comenzar con las auditorias internas.

Los pasos a seguir permitirdn darle secuencia a los procesos y procedimientos al igual
que evidenciar el logro de cada uno de ellos, asi como mejorar continuamente cada uno

de los aspectos que se desarrollan en la norma. Las empresas pueden adaptar sus

necesidades y requerimientos.

Con la norma se pretende que las organizaciones trabajen en base a procesos, logrando
la sistematizacion de cada una de las actividades a través de una secuencia l6gica en

la que sea facil identificar problemas y establecer correctivos a las operaciones.

“Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar
nuMerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La
identificacidn y gestion sistematica de los procesos empleados en la organizacion y en
particular las interacciones entre tales procesos se conocen como "enfoque basado en
procesos” (Norma Internacional 1ISO, 2015).

Cuando la calidad se fundamenta en procesos es necesario incluir a las partes
interesadas (proveedores, trabajadores, distribuidores, clientes, gobiernos) mediante un
andlisis de factores internos y externos que permita identificarlas, para establecer
elementos de entrada a los procesos, dar seguimiento a los grupos de interés, al igual

gue instaurar pautas para satisfacer las necesidades y expectativas.

Por lo tanto, es necesario evaluar y conocer cudles son las necesidades de los grupos
de interés para establecer acciones correctivas e implementar procedimientos que
garanticen que existe compromiso por brindar un servicio de calidad que sea eficiente y

gue cumplan con todos los requerimientos.

Hay que destacar que las partes interesadas siempre exigirdn mas por lo tanto es

necesario contar con estrategias que se adapten a las necesidades actuales y futuras



como mecanismos de accion hacia la planificacion de procesos y procedimientos l6gicos

gue estén orientados a obtener resultados 6ptimos.

1.4. Norma ISO 9001:2015.

Esta seccién provee un andlisis detallado de la norma 1SO 9001:2015, explicando sus

clausulas (Norma Internacional ISO, 2015).

1.4.1. Introduccioén.

En la introduccién se describen los beneficios potenciales, conceptos, y enfoques que

adopta la norma, ademas las relaciones que tiene con otras normas.

Se determina que el adoptar un SGC es una decision estratégica tomada al mas alto
nivel, tiene un propésito especifico y busca obtener resultados. Actia sobre el propdsito
fundamental de la organizacion, al tratar sobre la capacidad de satisfacer necesidades
y expectativas de los clientes aumentando su satisfaccion y buscar mejorar el

desempeio general de la organizacion.

La ISO 9001 tiene un enfoque basado en procesos e incorpora en la ISO 9001:2015 un
ciclo de mejora continua al proponer un "Plan reglamentario de verificacion de acciones"
o Plan Do Check Act en inglés. PRVA es integral y opera a nivel de proceso en todo el

sistema.

1.4.1.1. Objetivo y campo de aplicacion.

En una organizacion, el objetivo de aplicar esta norma es evidenciar que los productos
y servicios entregados a sus clientes cumplen de acuerdo a lo requerido por sus clientes
y normativas legales, seguridad en satisfacer necesidades y expectativas de sus clientes

debido a los procesos de mejora continua.

Al aplicar la norma, la organizacion genera confianza e incrementa la satisfaccién en
sus clientes, al demostrar la capacidad que tiene de entregar productos y servicios de
manera regular cumpliendo con requisitos definidos, incrementa su competitividad como

resultado en sus procesos de mejora del SGC.



La norma puede aplicarse a cualquier tipo de organizacién, a una combinaciéon de otras
organizaciones, no importa su tamarnio, tipo o actividad, o el producto o servicio que

entregue.

1.4.1.2. Referencias normativas.

Se dice fechadas, cuando se aplica la edicién referida, en cambio para las no fechadas

se debera hacer uso de la tltima version de la norma.

1.4.1.3. Términos y definiciones.

Trata sobre la simplificacion del lenguaje, mantener la terminologia alineada con el resto
de normas de sistemas de gestion, y usar términos que tengan el significado del
diccionario. Sin embargo, algunos términos deben ser definidos, asi como su significado

técnico.

1.4.1.4. Contexto de la organizacion.

1.4.1.4.1.Comprension de la organizacién y de su contexto.
Con relacién al contexto de la organizacion, si bien en la norma no esta explicitamente

determinado el método para analizarlo, existen pasos légicos e hitos. En primer lugar,
es necesario determinar cual de los nuevos requisitos ya se cumplen con la
documentacién existente, esto debido a que algunos de requisitos relacionados con el

manual de calidad en ISO 9001: 2008 se transfieren a esta nueva clausula.

Las compafiias que tienen implementada la norma ISO 9001: 2008 y ya han definido el
alcance del SGC en el manual de calidad, la secuencia de procesos y su interaccion, se

dara en forma de texto o un diagrama de flujo.

Si se va a implementar el estandar a partir de cero, es necesario determinar el alcance
del SGC e identificar los procesos, sus interacciones y exclusiones permisibles en los

procesos, luego de cual se debe determinar sus interrelaciones.

En este punto, se debe identificar los problemas internos y externos, ya que, el
cumplimiento de esta clausula debe centrarse sé6lo en situaciones que puedan afectar
la satisfaccion del cliente y en la entrega de productos y servicios de calidad que
cumplan con todos los requisitos legales y reglamentarios aplicables, siendo éstos los

objetivos que aspira alcanzar la organizacion internamente.



El contexto interno puede incluir sus esfuerzos con respecto a la gobernanza, las
relaciones contractuales con los clientes y las partes interesadas. Los aspectos que
deben tenerse en cuenta estan relacionados con la cultura, creencias, valores o
principios dentro de la organizacién, asi como la complejidad de los procesos y la

estructura organizativa.

Para determinar el contexto externo, se debe considerar situaciones derivadas de su
entorno social, tecnolégico, ambiental, ético, politico, legal y econdémico. Algunos
ejemplos de contexto externo pueden ser: las regulaciones gubernamentales y los
cambios en la ley; los requisitos de los organismos reguladores; los cambios
econdmicos en el mercado de la organizacion; la competencia; los eventos que pueden

afectar a la imagen corporativa o los cambios en la tecnologia.

Toda esta informacion es conocida por los directores generales, fundadores, y otros
miembros de gestion, pero puede que nunca haya sido documentada. La recopilacién y
documentacion de esta informacién es muy valiosa para determinar la situacién de la

organizacion.

1.4.1.4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

Plantea los requisitos para la identificacion de las partes interesadas pertinentes, con
esto la organizacién lograra obtener un listado exhaustivos de los grupos de interés cuya
opinibn debe tener en cuenta. Pudiendo ser éstos: clientes directos, empleados,
proveedores, socios corporativos, organismos reguladores, propietarios o accionistas,
seguro, sociedad, proveedores de servicio, competidores, gobierno, autoridad local,

policia, cuerpo de bomberos o cualquiera tenga un impacto en la organizacion.
Estos grupos afiaden valor a la organizacién o se ven afectados por las actividades de
la misma. La identificacién de sus necesidades y expectativas sientan las bases para la

implementacion de un SGC eficiente y eficaz.

1.4.1.4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad.

Se refiere a la necesidad que tienen las organizaciones de describir con claridad el tipo

de productos y servicios que ofertan, transmitiendo informacién completa que evite ser
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errénea o engafosa, de lo que la organizacién contempla en su SGC y sobre las

caracteristicas de los productos y servicios que suministra a sus clientes.

Esta descripcion de los productos y servicios, debe complementarse con descripciones
de procesos como el de produccién, transformacién, montaje, comercializacion;
identificandose los procesos en que la organizacion interviene para el suministro del

producto o prestacién del servicio.

La norma es flexible al permitir a la organizacion determinar que productos o servicios

0 que parte de éstos se aplica una certificacion.

1.4.1.4.4. Sistema de gestién de la calidad y sus procesos.

La norma ISO 9001 tiene como uno de sus siete principios de gestion de calidad el
enfoque por procesos en la gestion de las empresas, de ahi que el SGC deba estar
establecido a través de procesos que son utilizados para obtener los resultados
planificados, como es el suministrar productos Yy servicios que satisfagan

consistentemente las necesidades y expectativas de los clientes.

Estos procesos deben ser establecidos y aplicados cumpliendo ciertos requisitos, que
son detallar las entradas y salidas; la secuencia; criterios y métodos para la operacion;
monitoreo e indicadores de desempefio; recursos necesarios; responsabilidades;

riesgos y oportunidades; evaluacion; mejorar los procesos.

Es requerido por la norma, que la operacién de los procesos se halle documentada con

informacion detallada por parte de la organizacion.

1.4.1.5 Liderazgo.

Compromiso y liderazgo

Se establece la necesidad del compromiso y liderazgo de la alta direccion para alcanzar
los resultados deseados, enumerando algunos requisitos que tratan sobre:
responsabilidad; propésito y direccidon; integracion en los procesos de negocio;

condiciones para el alcance de los objetivos; compromiso de las personas.
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Enfoque al cliente

Plantea requisitos que al ser aplicados al SGC asegura que toda la organizacion se
enfoque al cliente, que es el principal objetivo de la gestion de la calidad, al cubrir las
expectativas del cliente e intentar superarlas con los productos y servicios que ofrece la

organizacion.

Politica

La alta direccion es la encargada de definir y comunicar la politica de calidad que debe
expresar compromisos de cumplimiento con las expectativas, requisitos aplicables, y la
mejora continua, determinando su realidad actual y objetivos futuros que conlleven a

cumplir las necesidades de los clientes.

Las politicas deben ser compatibles, apoyar la implementacién y el éxito del SGC, estar

disponibles, ser comunicadas y comprendidas por la organizacion.

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion es la encargada de establecer que los roles, responsabilidades, y
autoridad se encuentren bien definidas, que sean comunicadas y comprendidas por las

personas, con el fin de alcanzar los objetivos planteados en el SGC.

La autoridad puede ser delegada, sin embargo, la responsabilidad no es transferida en
su totalidad, la alta gerencia siempre va a ser responsable final por las acciones de la
organizacion, estas designaciones deben buscar que el SGS cumpla con los requisitos

de la norma pudiendo sintetizarse en:

¢ Que los procesos comprendidos en el SGC den las salidas que se espera.

e Que la alta direccién sea informada del desempefio del SGC.

e Que las oportunidades de mejora o las necesidades de cambio sean
comunicadas a la alta direccion.

e Que la organizacion en su totalidad este enfocada al cliente.

e Y garantizar que el SGC mantiene su integridad aun cuando se planifiquen o

implementen cambios en el sistema de gestion.
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1.4.1.6. Planificacion.

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Se define el término riesgo como el efecto de la incertidumbre, pudiendo tener efectos
negativos o positivos, la preocupacion usual es la de evitar o0 minimizar los negativos y
buscar potencializar los positivos; la oportunidad como un periodo de tiempo o

circunstancia que favorece para que una cosa ocurra.

Las acciones que deba tomar la organizacion deberan considerar los riesgos y
oportunidades resultantes del andlisis de la misma, de su contexto, de las necesidades
y expectativas de las partes interesadas; estos riesgos y oportunidades para ser
considerados deben poder: afectar la capacidad de obtener los resultados deseados,
potenciar efectos deseables, generar efectos indeseados (para ser prevenidos o

reducidos), permitir mejoras.

Planificar las acciones para tratar los riesgos y oportunidades

Una organizacion debe tener acciones planificadas que conlleven a reducir los riesgos
y aprovechar las oportunidades, estos planes deben ser considerados en los disefios de
los procesos para que sean éstos los que lleven a mitigar los riesgos y aprovechar las
oportunidades. Si bien la organizacién no estd obligada a desarrollar acciones para
todos los riesgos y oportunidades, si debe hacerlo para los mas relevantes de acuerdo

a su entorno.

Las acciones que se incorporan a los procesos pueden ser: de rutina, como la
implementacién de controles o especificos como la sustitucion de un método productivo;
necesitando que las personas sepan reconocer que acciones estan planificadas para la

consecucion de que obijetivos.

Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Un objetivo de calidad es el resultado que se busca obtener, esta relacionado con el
grado de cumplimiento de ciertos requisitos detallados en un conjunto de caracteristicas
determinadas por la organizacion, la cual busca alcanzar resultados en base a su
politica de calidad, éstos deben estar en consonancia con los demas objetivos y la

direccion estratégica, y no como algo separado.

13



Los objetivos de calidad deben estar definidos para: niveles, funciones, y procesos; que
tengan injerencia en la conformidad de los P&S, en la satisfaccidon de los clientes, y en
resultados planteados por la alta direccion; debiéndose especificar de una manera clara
las personas que estan involucradas en los mismos, empezando en un nivel general y

detallAndose hasta los mas especificos.

La planificacion debe: definir qué se va a hacer; con qué recursos, quién es responsable,

cuando sera concluido, cémo son evaluados los resultados.

Todos los objetivos deben estar sustentados por acciones.

Planificacion de los cambios

El enfoque basado en riesgos se utiliza para analizar los cambios que deben afrontar
las organizaciones en los entornos actuales. El SGC al cumplir los requisitos que
establece la norma, sera un facilitador del cambio, para que éste sea conducido de un

modo planificado.

Si bien no es un requisito la documentacion asociada a la planificacion de los cambios,
en muchas organizaciones es una forma de garantizar su implementacion eficaz, y se

debera considerar los siguientes puntos:

e El propésito de los cambios
e Potenciales consecuencias
¢ Laintegridad del SGC

e Disponibilidad de recursos

¢ La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades

1.4.1.7. Apoyo.

Recursos

¢ Los medios que una organizacion necesita para gestionar su actividad y alcanzar
los objetivos deseados son definidos como los recursos; incluyen financieros,

personas, recursos materiales, tecnolégicos, etc.
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La organizacion debe determinar la clase, tipo y cantidad de recursos; y
asegurarlos, siendo necesario que en el SGC se considere el grado de
complejidad para la obtencién de estos recursos.

e Las organizaciones deben asegurar el contar con las personas debidamente
capacitas, con experiencia, y en el necesario nimero para la aplicacion eficaz
de la aplicacion del SGC.

e La infraestructura comprende: edificios de oficina, instalaciones industriales, de
almacenaje, equipos de producciéon, laboratorios, medios de transporte,
tecnologias de informacién, sistemas de seguridad, etc.; y se requiere que la
organizacion determine la infraestructura necesaria, asegurando Ssu
disponibilidad con la finalidad de cumplir con el SGC, siendo esta una de las
actividades de planificacion.

e El ambiente para la operacion de los procesos incluye todo tipo de factores:
fisicos, sociales, ambientales, estableciendo también que la organizacion debe
determinar y mantener el ambiente en las condiciones adecuadas. Estas
condiciones ambientales deben procurar el logro de conformidad de los P&S,
cumplir requisitos legales aplicables, y ser permanentes.

e Los requisitos que se deben cumplir para dar seguimiento y mediciéon de todos
los niveles del SGC deben asegurar resultados validos, que permitan verificar la
conformidad del producto y servicio con los requisitos, siendo la organizacion la
que debe identificar los recursos que aseguran la obtencion de resultados
fiables.

e El enfoque en procesos permite visualizar la gestion del conocimiento como un
recurso y debe ser alentado con el fin de lograr soporte a todo el sistema de
gestion, la organizacion debe determinar el nivel de conocimiento necesario para
la operacion de sus procesos y que garantice la conformidad de sus P&S, el
conocimiento debe ser mantenido y debe ser accesible en niveles que no

comprometan a la organizacion.
Competencia
Se debe determinar las competencias necesarias en el &mbito del SGC, estos requisitos
deben estar especificados en niveles de educacién, formacion y experiencia; debe

asegurarse que son las necesarias para el control de produccion y prestacion de

Servicios.
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Se puede determinar las competencias en base a las responsabilidades y autoridades
atribuidas y una vez establecidos estos requisitos, la organizacion debe garantizar que

las personas cumplen con esas competencias.

Toma de Conciencia

La toma de conciencia aplica sobre las personas bajo el control de la organizacion,
entendidas como todas aquellas que puedan tener impacto en el SGC
independientemente de su situacidon contractual, y se busca que ellas tengan el
conocimiento, entendimiento, y lo mantengan presente en la conciencia para que su
actuacion sea en conformidad, para contar con personas que ejecuten sus tareas y
actividades con conocimiento, que contribuyan al logro de los resultados deseados en
el SGC y a la mejora continua; teniendo conciencia sobre las consecuencias de las

desviaciones de su accionar.

Comunicacioén

La comunicacion es tratada de una manera especifica para clientes y para proveedores,
en donde se detallan las caracteristicas y el grado de formalizacién que deben cumplir.
Esta comunicacién también puede ser tratada en todo su conjunto para lo que la
organizacion, debe determinar lo que va a comunicar al respecto de sus P&S,
actividades, SGC, resultados, etc., cuando y donde va a comunicar, a quien comunicar,

como lo realiza, y quien lo va a realizar.

Informacién Documentada

La informacion documentada se refiere a documentos como: manuales, instructivos,
procedimientos, especificaciones, planes de calidad, etc., y retener informacién
documentada son documentos que evidencian la conformidad con requisitos, pudiendo
estar estos en cualquier formato y medio de soporte. Esta debe ser creada, actualizada

y controlada.
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1.4.1.8. Operacion.

Planificacion y control operacional

Se aplica a los procesos de la cadena de suministros de productos y servicios, que
deben ser establecidos en el SGC. Estos procesos deben asegurar que los requisitos
de los productos y servicios, criterios de seguimiento, aceptacion de los productos y

servicios son correctamente determinados.

Durante la planificacion se debe identificar los recursos necesarios para la conformidad
de los productos y servicios, establecer la informacion documentada, los registros para
comprobar que los procesos son aplicados de acuerdo a lo planificado. Ademas, se
establece que los procesos externos que sean contratados deben ser controlados de
igual manera que los internos. Para los casos de cambio en los procesos, es preferible
gue sean planificados, pero de no serlo, deben ser analizadas y evaluadas sus

potenciales consecuencias, para prevenir o mitigar efectos negativos.

Requisitos para los productos y servicios

Existen cuatro requisitos que son:

¢ La comunicacion con el cliente debe incluir: informacion completa y adecuada;
el tratamiento de consultas, pedidos y cambios; politicas de manejo y control de
la propiedad del cliente; acciones de contingencia en situaciones de crisis.

¢ Ladeterminacion de requisitos para productos y servicios pueden ser realizados
por las diversas partes interesadas como la propia organizacion, para alcanzar
la satisfaccion del cliente, o cumplimiento legal. La organizacion sabe la mayor
parte de estos requisitos a través del conocimiento del mercado.

e La revision de la factibilidad de cumplir con los requisitos para productos y
servicios por parte de la organizacion, se debe realizar antes de efectuar un
contrato o aceptar un pedido. Estos requisitos deben incluir los expresados por
el cliente, las actividades de entrega, y posteriores a la entrega, los necesarios
para la utilizacion especifica, y legales que sean aplicables.

e Los cambios en los requisitos para productos y servicios pueden darse debido a
iniciativas del cliente, para cubrir necesidades de la organizacion, o por cambios
en las normativas legales. Los cambios deben reflejarse en la informacion

documentada para que se mantenga la conformidad frente a los requisitos
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cambiados. Los cambios que se originen en la organizaciéon deben ser

comunicados al cliente para su aceptacion, para luego poder implementarse.

Disefio y desarrollo de productos y servicios:

El disefio y desarrollo es el proceso en el cual se definen las caracteristicas de los
productos y servicios que satisfacen las necesidades y expectativas implicitas, explicitas

o desconocidas de los clientes.

Las organizaciones que tienen procesos de transformacion de necesidades o
expectativas en especificaciones de un producto o servicio, deben implementar y

mantener procesos de disefio y desarrollo, que garantice el suministro de éstos.

e Planificaciéon del disefio y desarrollo: se debe planificar las actividades a
desarrollar, especificadas en etapas con controles segin sea la naturaleza,
duracibn y complejidad de las actividades; que produzcan resultados
planificados y controlables, pudiendo éstas incluir revisiones del disefio y
desarrollo.

La planificacion debe contar con las actividades de verificacion y validacion

e Entradas para el disefio y desarrollo: las organizaciones tienen la necesidad de
especificar los requisitos esenciales y especificos que deben cumplir para el uso
los P&S objeto de disefio y desarrollo.

Estos requisitos deben ser funcionales (lo que el P&S proporciona al cliente):
dimensiones, caracteristicas fisicas, quimicas, etc.; y de desempefio (como
cumplen los requisitos funcionales): costo, beneficio, viabilidad, etc.

e Controles del disefio y desarrollo: son las revisiones que sirven para evaluar si

los productos satisfacen los requisitos establecidos para el producto.
La organizacion debe establecer la informacion documentada a retener,
procedimientos, métodos, criterios de aceptacion, que sirvan para demostrar que
los requisitos para el disefios y desarrollo fueron cumplidos; y que los P&S son
adecuados para el uso previsto.

o Salidas del disefio y desarrollo: como resultado de las actividades de disefio y
desarrollo (planificacion, validacion del disefio y desarrollo) se obtienen salidas
gue deben: satisfacer los requisitos de entrada, especificar las caracteristicas
del producto o servicio que son esenciales para el uso previsto y su suministro,

indicaciones para las fases posteriores al suministro; ademas deben estar
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acompafiadas de la especificacion de requisitos de seguimiento y medicion que
se aplicaran en la fase de produccién y los criterios de aceptacion para los P&S.
Cambios del disefios y desarrollo: durante cualquier etapa del proceso de disefio
y desarrollo, se puede detectar necesidades de cambios, estos deben ser
claramente identificados, revisados y controlados, para que los P&S mantengan

conformidad con los requisitos especificados.

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La organizacién debe ejercer un control adecuado de sus proveedores externos en lo

que se refiere a procesos, productos y servicios, para asegurar que cumplan los

requisitos establecidos; aplicando criterios de evaluacion, seleccién, seguimiento del

desempefio y reevaluacion.

Tipo y alcance del control: la organizacion debe ejercer un control adecuado,
basado en el enfoque de riesgos, a los procesos, P&S de proveedores externos.
Se debe tener presente que los procesos contratados deben tener un control
adecuado a las potenciales consecuencias y su metodologia puede ser revisada
periddicamente.

Informacion para los proveedores externos: la organizacion debe adecuar los
requisitos a aplicar a los proveedores externos antes de que sean comunicados
y debe incluir: descripcién de los requisitos para los procesos, productos y
servicios; los métodos procesos y equipo, y los requisitos para la aprobacion de
los P&S; las competencias requeridas para las personas; el nivel de
comunicacion entre el proveedor externo y la comunicacién; el control y

seguimiento del desempefio del proveedor que la organizacion va a aplicar.

Produccion y provision del servicio

Control de la produccion y la provisién del servicio: la organizacion debe ejercer
un control sobre la produccién y los P&S para lograr los resultados deseados y
la conformidad de los mismos, dicho control debe realizarse a todas las
actividades desarrolladas, recursos utilizados en la produccion y suministro del

producto o servicio antes, durante y después de la liberacion de los P&S.
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Identificacion y trazabilidad: es un requisito la identificacion aplicada a las salidas
de los procesos para asegurar su conformidad. Debe haber trazabilidad cuando
es un requisito para la organizacion, para el cliente, o es reglamentaria.
Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos: se aplican a los
casos en que los clientes o proveedores externos entregan bienes, informacion,
infraestructura, para alguna fase del proceso de producciéon o prestacion del
servicio.

Es responsabilidad de la organizacion asegurar y proteger la propiedad de los
clientes y proveedores externos, ya que esta bajo su control y cuidado o esta
siendo utilizada por la misma.

Preservacion: son los requisitos para garantizar la integridad del producto o del
servicio en todas sus fases; asegurando su conformidad; evitando su deterioro,
pérdida o extravio. Estos requisitos se aplican segun el tipo de P&S y sus
caracteristicas; contemplan el tipo de embalaje y proceso de envasado, las
condiciones ambientales durante el proceso de produccion, acondicionamiento
de los productos, etc.

Actividades posteriores a la entrega: en el SGC de la organizacién se debe
determinar e implementar las actividades posteriores a la entrega de sus P&S
gque contemplen el cumplimiento de requisitos legales identificados y potenciales
consecuencias no deseadas (documentacion de soporte al usuario, programas
de formacién, planes de contingencia, servicios de mantenimiento, etc.).
Control de los cambios: los cambios en las organizaciones en los procesos de
produccion y prestacion de servicios pueden darse por diversas razones (falta
de materia prima en el mercado, averia de maquinarias sin posibilidad de
reemplazo, ausencia de colaboradores, cambio en la ejecucion de un proyecto,
etc.).

La organizacion debe analizar el cambio y manejarlo de manera controlada,
asegurando que los P&S mantengan su conformidad con los requisitos. El nivel
de analisis y control depende del impacto que el cambio pueda tener en la

conformidad de los P&S.

Liberacion de los productos y servicios

Se enfoca en asegurar la conformidad de los P&S con sus requisitos, para esto se

requiere que la organizacion establezca los criterios para la aceptacion de los productos

y servicios, determine la informacién documentada a ser mantenida y retenida para
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demostrar esta conformidad; debiendo asegurar la aplicacion de estas disposiciones

antes de la entrega de los P&S.

La organizacion deberia determinar los momentos criticos en los cuales aplicar las
verificaciones que permita una identificaciébn oportuna y minimice el impacto de las
conformidades. Los P&S so6lo pueden ser entregados cuando han cumplido los criterios
de aceptacion. Se debe generar informacion documentada que demuestre que los P&S

son conformes y quien autorizo la liberacion.

Control de las salidas no conformes

La no satisfaccion de un requisito se denomina una no conformidad, y estas deben ser
controladas mediante el establecimiento de los requisitos relativos a los P&S no
conformes y a todas las salidas no conformes del proceso de produccién; aclarando que
el control de productos y servicios no conformes, no se realiza en un control final sino
en todos los procesos en distintas fases. Sefalando la responsabilidad de la
organizacion sobre la identificacién y control de las salidas no conformes, evitando su

entrega o uso.

1.4.1.9. Evaluacién del desempeiio.

Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacién

La organizacién debe conseguir realizar las actividades planificadas y lograr los
resultados planificados, esto se alcanza si los datos que soportan el SGC son fiables y
representan las caracteristicas a evaluar. Para lo cual se deben responder a preguntas
como: ¢qué necesita monitorearse y medirse?; ¢qué métodos de seguimiento,
medicion, andlisis y evaluacion son necesarios para asegurar resultados validos?;
¢ccuando se debe realizar el monitoreo y la medicion?; ¢ cuando se debe realizar el

andlisis y evaluacioén de los resultados?

Los parametros a monitorear y medir deben seleccionarse de acuerdo a las

caracteristicas clave de los procesos, actividades y productos y servicios.

e Satisfaccion del cliente: un sistema de gestion de calidad tiene como objetivo la
entrega de productos y servicios que cumplan necesidades, expectativas del

cliente y el aumento de su satisfaccion; para esto la organizacién debe conocer
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la percepcion del cliente sobre el nivel en que los productos y servicios satisfacen
necesidades y expectativas.

e Andlisis y evaluacion: los datos que han sido recogidos, deben ser analizados y
evaluados para determinar el nivel de desempefio y eficacia del SGC. Los
resultados de los analisis deben servir para evaluar: la conformidad de los
productos y servicios; el grado de satisfaccién del cliente; el desempefio y
eficacia del SGC; si la implementacion de la planificacion fue eficaz; el

desempefio de los proveedores externos; la necesidad de mejoras del SGC.
Auditorias internas

El objetivo de las auditorias internas es evaluar: el cumplimiento de los requisitos de la
norma; la adecuacion e implementacion de las politicas; los procedimientos;
instrucciones de trabajo; y la eficacia de los procesos para alcanzar los objetivos. La
organizacion debe definir un programa de auditorias con un propdésito especifico y
enfoque basado en riesgos que contemplen: la frecuencia de la auditoria, los métodos,
las responsabilidades, los requisitos de planificacion y de informes. La organizacion
debera seleccionar a personal competente e independiente con respecto a la actividad

gue sera auditada.
Revision por la direcciéon

La alta direccién analiza informacién relevante del desempefio del SGC, para asegurar
gue el sistema se mantenga adecuado, sea eficaz y este alineado con la orientacién

estratégica, con el fin de obtener conclusiones y tomar decisiones.

Se requiere una planificacion de esta revisidon en cuanto a los intervalos de tiempo,
pudiendo influir en éste: la madurez del SGC; los objetivos de calidad; y los ciclos de

gestion de la organizacion.

e Entradas de la revision por la direccion: la informacion que se debe disponer
para la revision por parte de la direccion, debe contemplar los siguientes puntos:
acciones de las revisiones anteriores; cambios de contexto relevantes;
desempefio y eficacia del SGC incluyendo tendencias; adecuacion de los
recursos; acciones para tratar riesgos y oportunidades; oportunidades de
mejora.

e Salidas de la revision por la direccion: las decisiones y acciones por parte de la
direccion son las salidas de la revision; éstas deben concluir sobre la pertinencia,

adecuacion, eficacia, y alineacion del SGC con la orientacién estratégica de la
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organizacion; estas salidas pueden constituir entradas para otros procesos
(disefio y desarrollo, competencias, objetivos de la calidad, planificacion del

cambio, etc.).

1.4.1.10. Mejora.

Las organizaciones exitosas tienen un enfoque permanente en la mejora, y buscan la
implementacion de mejoras en los P&S para cumplir requisitos, necesidades actuales,
y expectativas futuras; prevencion o reduccion de efectos indeseables; mejoras en el

desempefio y eficacia del SGC.

La organizacion debe actuar a partir de su SGC, sus procesos, de los recursos, de las
personas, su contexto y las interacciones con las partes interesadas relevantes; y en la
gestion con todos éstos determinar y seleccionar oportunidades de mejora que debe

estar asociada: al liderazgo, planificacién y procesos.
No conformidad y accién correctiva

La no satisfaccidn de un requisito constituye una no conformidad, la accién tomada para
eliminar la causa de una no conformidad y prevenir su repeticibn es una accién

correctiva.

Ante una no conformidad el primer paso es una reaccion, es decir medidas para corregir,

controlar y para lidiar con las consecuencias; esto es una correccion.

Para emprender una accion correctiva debe existir una evaluacion que determine las
causas de la no conformidad, debiéndose realizar un ejercicio exhaustivo para localizar
los factores que estan generando la no conformidad y se la pueda efectivamente

eliminar, esta determinacion ayuda a mejorar la eficacia del SGC.
Mejora continua

La organizacion debe mejorar de forma continua: la aptitud, la adecuacion y la eficacia
de su SGC,; la cual no debe basarse s6lo en problemas identificados, sino el de buscar
perfeccionamiento de resultados de: procesos, P&S suministrados, y la anticipacion de

las necesidades y expectativas del mercado.
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1.5. Calidad.

Para Pérez y Munera (2007) “La calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard” (p.25) la calidad es
sindbnimo de excelencia y en este sentido las empresas buscan establecer directrices
gue aporte a la implementacion de acciones que garanticen la eficiencia de los procesos
y procedimientos al igual que la eficiencia en el manejo de los recursos con lo cual se

pretende satisfacer las necesidades de los clientes.

En este sentido varios autores hacen énfasis en el uso e implementacion de los 14
principios de Deming con lo cual se pretende cambiar la cultura organizacional y
establecer una administracién de calidad cuyo propdsito sea mejorar los productos y
servicios; adoptar una nueva filosofia; no depender de la inspeccidon masiva. Se debe
acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose exclusivamente en
el precio; mejorar continuamente los sistemas de produccién y servicio; instituir
la capacitacion en el trabajo; instituir el liderazgo; desterrar el temor; derribar las
barreras que hay entre areas de staff; eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas
de produccion para la fuerza laboral; eliminar las cuotas numéricas; derribar las barreras
gue impiden el sentimiento de orgullo que produce un trabajo bien hecho; establecer un
vigoroso programa de educacion y entrenamiento; tomar medidas para lograr la

transformacion (Miranda, Chamarro y Rubio, 2007).

Las empresas continuamente buscan mejorar las condiciones internas y establecer
parametros que le permitian satisfacer las necesidades de los clientes, los principios de
Deming se enfocan en mejorar los productos y servicios que ofrecen las organizaciones
a través de la innovacion y desarrollo. Las empresas requieren de valor agregado para
mantenerse en el mercado y crecer, la globalizacién y la tecnologia muestra de que dia
a dia las tendencias de los clientes van cambiando. Estar a la vanguardia de la
tecnologia y el conocimiento permite contar con procesos y procedimientos flexibles que
vayan cumpliendo con las expectativas de todos quienes son participes de la empresa
tanto interna como externamente.

Los procesos de calidad requieren de lineamientos que permitan evidenciar los cambios,
garantizar que existe un seguimiento y controlar el cumplimiento de metas, la calidad se

debe lograr en todas las areas.
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Los pilares del cambio de calidad
El cliente y la calidad

Las variables que estan inmersas en el mercado son el cliente y la percepcién de la
calidad de productos y servicios que adquiere. Un elemento clave es conocer las
necesidades del cliente, depende de esta variable para que el P&S se mantenga en el

mercado.

Por lo tanto, es indispensable establecer algunas consideraciones para lograr un bucle

de calidad. De acuerdo a Alcalde (2007 ) menciona que:

Averiguar las necesidades de los clientes.

Detectar las necesidades del cliente.

Disefiar productos de acuerdo a las especificaciones y caracteristicas requeridas.
Planificar y disefiar los procesos de produccion.

Establece los procedimientos para la ejecucion de procesos.

Los requerimientos planteados son una guia para establecer controles de calidad
oportunos y garantizar que las actividades cumplan con las especificaciones necesarias

para obtener un producto con certificacién de calidad y que estén acorde a la normativa.

Larelacién coste — calidad

Es una de las variables de mayor andlisis en las empresas, al ser de alta importancia es
indispensable establecer modelos de costes de calidad. En este sentido segun Miranda,
Chamorro y Rubio (2007) “El modelo permite controlar los recursos econdémicos
aplicados a la funcién de calidad, asi como las perdidas en que se incurre por los fallos
de incumplimiento de especificaciones en los distintos procesos de la empresa” (p.16).
Al ser un mecanismo de control, la toma de decisiones se fundamenta en resultados
objetivos situacion que es positiva en cuanto a la planificacion de recursos.

Las empresas tendran la posibilidad de realizar un andlisis econdmico sobre su gestiéon
de calidad, y determinar si los procesos son ineficientes y cuales se deben mejorar para
incrementar la productividad. El sistema de gestion de calidad es la herramienta principal
donde se debe detallar las acciones que se van a tomar que deben ser analizadas en

funcién de los costos y de la calidad que se va a entregar al cliente.
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1.6. Evaluacién de los sistemas de gestién.

En el proceso de evaluacion a través de la Norma ISO es necesario considerar cuatro

preguntas:

a) ¢ Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso?

b) ¢ Se han asignado las responsabilidades?

c) ¢, Se han implementado y mantenido los procedimientos?

d) ¢ Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos? (Norma Internacional ISO,
2015, pag. 4).

A través de este mecanismo se puede evidenciar si los procesos y procedimientos se
estdn alineando de acuerdo a la normativa, sin embargo, existen alternativas
complementarias que contribuyen a evaluar los procesos como son la auditoria, la

revision del sistema de calidad y la autoevaluacion.

1.7. Auditoria.

La auditoria debe realizarse con la finalidad de determinar el avance de la

implementacién del sistema de gestién de calidad.

“Las auditorias se utilizan para determinar el grado en que se han alcanzado los
requisitos del sistema de gestion de la calidad. Los hallazgos de las auditorias se utilizan
para evaluar la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para identificar
oportunidades de mejora.” (Norma Internacional 1SO, 2015, pag. 5).

El proceso de auditoria puede ser realizado por terceros para obtener una informacion
imparcial de los resultados, y establecer acciones correctivas que garantizaran la

obtencion de la certificacion.

“La auditoria de tercera parte es realizada por organizaciones externas independientes.
Dichas organizaciones, usualmente acreditadas, proporcionan la certificacion o registro
de conformidad con los requisitos contenidos en normas tales como la Norma ISO 9001.”
(Norma Internacional ISO, 2015, pag. 5).

1.8. Revision del sistema de gestion de calidad.

“Uno de los papeles de la alta direccién es llevar a cabo de forma regular evaluaciones
sistematicas de la conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia del sistema de gestion
de la calidad con respecto a los objetivos y a la politica de la calidad. Esta revisién puede
incluir considerar la necesidad de adaptar la politica y objetivos de la calidad en
respuesta a las cambiantes necesidades y expectativas de las partes interesadas. La
revision incluye la determinacion de la necesidad de emprender acciones” (Norma
Internacional ISO, 2015, pag. 6).

26



La evaluacién es parte esencial que debe ser realizada por las empresas como
mecanismos para evidenciar si se esta cumplimiento con los parametros de la normativa
y cudles seran los aspectos que requieren mejoramiento para satisfacer las necesidades

de los clientes y puestos de interés.

1.9. Autoevaluacion.

La autoevaluacién permite realizar una revision de todas las actividades y como se estan

manejando cada uno de los parametros del sistema de gestion de calidad.

La autoevaluacién de una organizacién es una revision completa y sistematica de las
actividades y resultados de la organizacion, con referencia al sistema de gestion de la
calidad o a un modelo de excelencia. La autoevaluacion puede proporcionar una visién
global del desempefio de la organizacion y del grado de madurez del sistema de gestion
de la calidad. Asimismo, puede ayudar a identificar las areas de la organizacién que
precisan mejoras y a determinar las prioridades. (Norma Internacional ISO, 2015, pag.
6).

1.10. Mejoramiento continuo.

Todo sistema de gestion de calidad requiere de mejoramiento continuo para mantener
la certificacion y para buscar constantemente alternativas que ayuden al crecimiento de
las empresas.

De acuerdo a la Norma ISO 9001 (2015) el mejoramiento continuo debe basarse en los

siguientes puntos:

a) El andlisis y la evaluacién de la situacion existente para identificar areas para la
mejora;

b) El establecimiento de los objetivos para la mejora;

c¢) La basqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos;

d) La evaluacién de dichas soluciones y su seleccion;

e) La implementacion de la solucion seleccionada;

f) La medicién, verificacién, analisis y evaluacién de los resultados de la implementacién
para determinar que se han alcanzado los objetivos;

g) La formalizacién de los cambios (pag. 7).

Las empresas deben optar por el mejoramiento continuo como una alternativa para
modificar y generar rutinas de operacién y de actividades nuevas que estén orientadas
a disminuir cuellos de botella, a incrementar la eficiencia, a reducir los tiempos de
respuesta, a potencializar aquellas areas en donde mayores problemas se presentan y

a establecer alternativas que contribuyan a crear areas y departamentos sistematicos y
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estandarizados en donde los niveles de error sean menores y la eficiencia y el logro de

objetivos sea clave para el crecimiento de la empresa.

1.11. Indicadores de gestion.
Para Salgueiro (2010) los indicadores de gestién son:

Medidas utilizadas para determinar el éxito de un proyecto o una organizacion. Los
indicadores de gestién suelen establecerse por los lideres del proyecto u organizacion,
y son posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar
el desempefio y los resultados (pag. 114).

Estos indicadores, estan ligados con los resultados cuantificables en los que se puede

encontrar las ventas anuales o la reduccién de los costos.

Con lo cual los indicadores reflejan las consecuencias de las acciones tomadas
anteriormente en el marco de una organizacion, en base a esto la idea de estos
indicadores es tener bases para tomar acciones en el presente y en el futuro de la
empresa.

Para esto es importante, que los indicadores de gestion obtengan datos veraces y
fiables, para que el analisis de la situacion de la empresa sea correcto caso contrario Si
los datos son ambiguos la interpretacion sera complicada y no se podra disefar planes
de accioén lo mas pronto posible. “Lo que permite un indicador de gestion es determinar
Si un proyecto o una organizacion esta siendo exitoso o si estdn cumpliendo con los

objetivos” (Salgueiro, 2010).

Los indicadores de gestién deben cumplir con algunos requisitos y elementos para poder
aportar a la gestién en pro de conseguir los objetivos planteados por la empresa, los

cuales de acuerdo a Silva (2013) pueden ser:

e Simplicidad.

e Validez en el tiempo

e Adecuacion.

e Utilidad.

e Participacion de los usuarios.
e Oportunidad.

Los indicadores de gestion son el nivel de desempefio que se obtuvo de los resultados

alcanzados por la empresa (Silva, 2013). Los cuales se pueden modificar de acuerdo a
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los objetivos y metas que se esperan obtener con la modificacién de los procesos y

procedimientos internos.

1.12. Diagnéstico.

Dada la importancia que tiene el sistema de gestidon de calidad en las empresas, es
indispensable realizar un diagnéstico. Segun Rodriguez (2010) menciona que:

Un estudio previo a toda planificacién o proyecto y que consiste en la recopilacién de
informacion, su ordenamiento, su interpretacion y la obtencion de conclusiones e
hip6tesis. Consiste en analizar un sistema y comprender su funcionamiento, de tal
manera de poder proponer cambios en el mismo y cuyos resultados sean previsibles

(pag.1).
Este diagndstico permite conocer de mejor manera la realidad de la empresa, es decir,
permite identificar cuales son las debilidades y fortalezas, ademas de analizar los
distintos actores sociales en el que se desenvuelve la organizacién permitiendo tomar

planes de accion en post de conseguir las metas planteadas.

También permite definir problemas y potencialidades profundizando en los mismos, con
lo cual se puede disefar estrategias, identificando alternativas o acciones a tomar para

contrarrestar los problemas (Rodriguez, 2010).

Para realizar un diagnostico se debe cumplir las siguientes fases segun Soriano (2010):

Tabla 1. Fases del diagndstico

Primera fase En esta fase se identifica y evalia los recursos de la
empresa.

Segunda fase Se identifica y evallUa las potencialidades estratégicas de
la empresa.

Tercera fase Se realiza una comparacion de los recursos vy

potencialidades con los propdsitos y objetivos definidos en
la empresa en funcion de la generacion de ventajas
competitivas sostenibles.

Cuarta fase Se analiza los vacios de planificacion que existan entre los
recursos, potencialidades y los propésitos y objetivos.
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Quinta fase

Sexta fase

Fuente: (Soriano, 2010)

Se determina las estrategias que se deben seguir para
solucionar los vacios de planificacion.

Se actualiza constantemente la informaciébn con el
proposito de reponer, aumentar y mejorar los recursos y
potencialidades de la empresa.
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CAPITULO II.

DIAGNOSTICO SITUACIONAL
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2.1. Descripcion de la empresa.

Es una empresa que se encuentra consolidada en el mercado ecuatoriano, la misma

gue se encarga de comercializar productos agricolas en el Ecuador.

Las lineas de negocio a las cuales esta orientada son:

Insumos agricolas.- estan diseflados para solucionar problemas relacionados
a los cultivos, los insumos contribuyen a contrarrestar las enfermedades a las
que las plantas son susceptibles. Estos son herbicidas, insecticidas, y fungicidas.
o Herbicidas
Un herbicida es un producto fitosanitario utilizado para eliminar plantas
indeseadas. Algunos actuan interfiriendo con el crecimiento de las malas hierbas
y se basan frecuentemente en las hormonas de las plantas.
Residuales: una vez aplicado su efecto persiste por cierto tiempo. Se aplican al
suelo y ejercen su efecto sobre la germinacién y la emergencia de las plantulas
No residuales: su efecto no persiste, s6lo actian sobre las plantas expuestas.
Se aplican a las plantas
Sistémicos: se traslocan dentro de la planta. Ejercen su efecto lejos del punto de
contacto.
De contacto: no se traslocan. Ejercen su efecto en el sitio de contacto
Selectivos: es decir que pueden afectar a cierto tipo de plantas en particular,
aqguellas que son sensibles al producto.
No selectivos: Es decir que en general afectan a todas las plantas
(Especialidades Agricolas, 2017)
o Insecticidas

La empresa cuenta con dos clases de insecticidas clasificados por su modo de

acciény son:

De contacto: afectando espiraculos, exoesqueleto o articulaciones blandas de
los insectos que entran en contacto con el producto.

De ingestibn de material vegetal o savia: el mecanismo de accion puede
ser: Presinaptica, Piretroides y Compuestos d’fenolicos; Sinaptica (inhibidores
de colinesterasa), Post-sindptica, sulfonados y nereistoxinas ocupan el espacio
de los neuroreceptores, por lo tanto, no hay recepcién de impulsos nerviosos.

(Especialidades Agricolas, 2017)

o Fungicidas
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Control de hongos. - son compuestos que se emplean para impedir el
crecimiento o eliminar los hongos en las plantas. Todo fungicida, por mas eficaz

gue sea, si se utiliza en exceso puede causar dafios fisioldgicos a la planta.

Como todo producto quimico, debe ser utilizado con precaucion para evitar
cualquier dafo a la salud humana, a los animales y al medio ambiente. Se aplican

mediante rociado, pulverizado, por revestimiento, o por fumigacion de locales.

La mayoria de los fungicidas de uso agricola se fumigan o espolvorean sobre las
semillas, hojas o frutas para impedir la propagacién de la roya, el tizén, los

mohos, el mildiu, oidio, botrytis. (Especialidades Agricolas, 2017)
Se clasifican segin su modo de accién, composicidon y campo de aplicacion.

Semillas.- cuenta con una amplia gama de semillas certificadas que posee un
alto vigor de germinacion y crecimiento, resistentes a las enfermedades mas
comunes como virosis y el Mosaic Virus, asi como a los nematodos.

o Pastos tropicales

El sistema de produccion se ha desarrollado a partir de las tecnologias ya
establecidas que llevan en cuenta no sélo la produccion optimizada, como
también el pleno respeto por el medio ambiente, lo que resulta en un sistema de

produccién sostenible (Especialidades Agricolas, 2017).
o Hortalizas

La empresa trabaja con Cronus Seeds para distribuir semillas de calidad a nivel
nacional, éstas mantienen altos estandares de 1) Pureza hibrida de la variedad
2) Germinacioén de la semilla, 3) Sanidad de la semilla, 4) Vigor de la semilla, 5)
Libre de OGM. (Especialidades Agricolas, 2017).

Fertilizantes.- con la finalidad de contribuir a mejorar los cultivos la empresa
emplea una amplia gama de fertilizantes que estan disefiados para cuidar el
cultivo y el medio ambiente, clasificados en las siguientes lineas:
o VITAL (organico-mineral)

Fabricados con altos estandares de calidad en su formulacién y desarrollo, la
linea Vital de EspAgrotec utiliza las mejores materias primas para su
elaboracion, un proceso de formulacién bien detallado y es controlado antes de
proceder a su empaque y despacho, teniendo un gran desempefio en el campo.

(Especialidades Agricolas, 2017).
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o Foliares, Radiculares, Coadyuvantes
Desarrollados para suplir necesidades especificas de las plantas, en cada etapa
de su crecimiento, los foliares de la linea FERTISOL, son los productos que
cuentan con una mejorada presentacion y formulacibn garantizada,

desarrollados por EspAgrotec. (Especialidades Agricolas, 2017).

2.2. Giro del negocio.

La empresa EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda., se cre6 en el 2000 con la
finalidad de ofrecer a sus clientes formulaciones de fertilizantes para su uso en la
agricultura en el Ecuador, ademas en la actualidad comercializa productos para el

control de plagas.

Para el crecimiento de la empresa amplia sus redes comerciales en el 2006 con
proveedores extranjeros, esta estrategia comercial le sirvié a la empresa para ampliar
varias gamas de productos, pudiendo adicionalmente consolidar su cartera de productos

propios.

En la actualidad ofrecen 85 productos que van desde plaguicidas, fungicidas,
fertilizantes, semillas, y organicos/naturales Unicos en el mercado. Los que estan

orientados a satisfacer las necesidades de los clientes a nivel nacional.

2.3. Estructura organizacional.

La estructura organizativa de la empresa ESPAGROTEC ESPECIALIDADES
AGRICOLAS CIA. LTDA se detalla a continuacion:

Gerente General

Secretaria —

Departamento de
Produccidn
(Sustancias Quimicas)

Departamento de Departamento de
Comercializacidon Recursos Humanos

Departamento de
Contabilidad

Figura 1. Estructura organizacional
Fuente: EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda., 2016
Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja
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Como se observa, la estructura es horizontal e internamente existe una
interaccion fluida entre departamentos, factor que facilita el buen desempefio
interno, aunque posteriormente se analizaran los requerimientos para lograr un

sistema de gestion de calidad.

2.4. Filosofia de la empresa.

2.4.1. Mision.

Llegar primeros al consumidor final con productos de demostrada confianza y
respaldados por nuestros importantes proveedores internacionales, quienes cuentan
con certificaciones de alta calidad y responsabilizandonos del manejo adecuado y

ecoldgico viable de nuestros consumidores.
Anélisis de la Misién

La mision actual no esta suficientemente enfocada en la satisfaccion de sus clientes, no
denota interés por conocer sus expectativas ni mecanismos para ajustarse a los
cambios en las tendencias del mercado, esta bastante alejada de lo dispuesto por la
norma ISO 9001:2015.

Uno de los elementos que no esta conforme con la norma es la poca responsabilidad
gue asume la organizacién por la calidad de sus productos, de hecho, delega ésta en
sus proveedores internacionales. En este sentido, las clausulas del documento
especifican que, en el caso de no producir directamente el articulo a vender, la empresa
asume igualmente la responsabilidad por la satisfaccion del cliente con los atributos del

mismo.

Debe haber un compromiso mas explicito con la calidad, que incluye elementos como
el servicio postventa, la capacitacion en el manejo de los mismos, y un sinfin de
prestaciones esenciales en cualquier SGC, por muy modesto que sea, aspectos

totalmente ausentes de esta mision.
Misién planteada

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes, mediante procesos
flexibles e innovadores, capaces de ofrecer soluciones agricolas especializadas de alta
calidad, respaldadas por la experiencia de los mejores proveedores internacionales, un

equipo de trabajo comprometido con brindar una experiencia satisfactoria a nuestra
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clientela, de conformidad con la normativa legal vigente y los estandares de

sustentabilidad para nuestras operaciones.

2.4.2. Vision.

Cada agricultor ecuatoriano empleara al menos uno de los productos que EspAgrotec
ofrece al mercado para el afio 2017 y el nombre de la empresa sera reconocido como

garantia de buena calidad y servicio.
Analisis de la Visién

La vision es claramente de cobertura y no se centra en la calidad. Esto es importante en
ciertas industrias donde la rentabilidad yace en el volumen, pero no deberia ser el caso
de esta empresa, que al no ostentar muchos competidores y ofrecer productos

diferenciados, cuenta con una clientela que es poco proclive a sustituir su proveedor.

La vision de la empresa deberia centrarse en ganarse la confianza de los clientes, y los
productos de calidad son un instrumento para lograrlo, pero no el Unico, es
especialmente relevante cultivar la relacién con ellos, ofrecer acompafiamiento mas alla

de la transaccién, inspirar con un objetivo de largo plazo.

La empresa debe procurar conseguir una relacién sélida, pero a la vez personal con
cada uno de sus clientes, proveyéndoles herramientas para su entera satisfaccion que
generen lealtad a la organizacién, a pesar de poder proveerse el mismo producto con
otro proveedor, incluso a un precio mas bajo, prefieran adquirirlo con la empresa porque

saben que ante cualquier falla, habra una respuesta satisfactoria.
Vision planteada

Consolidar una relacion de confianza con nuestros actuales clientes y, a través de ellos
llegar a todo el mercado, mediante la provision de productos de alta calidad, redes de
acompafiamiento y la asesoria necesaria para obtener su lealtad y llegar a ser la
empresa lider en soluciones agricolas en el mediano plazo, enfocados en la

sostenibilidad del agro.
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2.5. Analisis de mercado y competencia.

Es indispensable analizar los aspectos internos y externos de la empresa EspAgrotec
Especialidades Agricolas Cia. Ltda. En primer lugar, se procede a analizar los factores

del Macro Ambiente.

2.5.1. Macro Ambiente.

El Macro Ambiente esta compuesto por todos los factores externos a la empresa sobre
los cuales no puede influir, pero éstos lo pueden hacer de manera determinante en el
desemperfio de la misma. Para el caso de estudio, los factores externos que se analizan

son los siguientes:

2.5.1.1. Factores econdmicos.

Los factores econdmicos afectan el acceso a los recursos financieros, humanos,
institucionales, etc., que permitan a la empresa consolidar su misién con la menor
cantidad de obstaculos posibles. En este sentido, se evidencia la desmejora en los
agregados macroecondmicos debido al shock externo por los precios del petréleo. Sin
embargo, la ampliacion del crédito publico representa una oportunidad para capitalizar

los fondos destinados a la agricultura.

Producto Interno Bruto

El producto interno bruto es un indicador econdmico que tiene relacion con el valor de

los bienes y servicios del aparato productivo.

Tabla 2. Producto Interno Bruto y su variacion 2010 — 2016

Producto Interno Bruto

Ao 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
PIB 56.481.055 60.925.064 64.362.433 64.362.433 69.766.239 69.968.813 71.022.600
REAL
Variacién 3,50% 7,87% 5,64% 4,55% 3,67% 0,29% -1.5%

PIB real

Fuente: Banco Central del Ecuador, 2017
Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja
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En el 2014 la variacion del PIB fue del 3.67%, mientras que el valor agregado no
petrolero se increment6 en un 4.3% aspecto que se vio influenciado por la contribucion.
gue se establecié al gasto de consumo final de los hogares, adicionalmente las
actividades profesionales, técnicas y administrativas aportaron al PIB en 0.43 puntos
(BCE, 2016).

En los ultimos afios la evolucion del PIB ha sido favorable, hay que destacar que en
2015 factores externos como la depreciacion del precio de barril y la apreciacion del
ddlar contribuyen a disminuir el PIB en 0.29% este escenario econdémico dio origen a la

desaceleracidon econémica.

En el 2015 las condiciones econdmicas afectaron el crecimiento econdmico del pais, sin
embargo, todos estos sectores hacen esfuerzos por mantener productos y servicios de
calidad a pesar de la crisis y dinamizar la economia garantizando que exista estabilidad
para lograr que las empresas puedan competir en el mercado tanto nacional como

internacional.

La situacion econdémica al 2016 fue completamente negativa para el pais agudizandose
la crisis, misma que vio un mejoramiento al 4to trimestre del 2016 (BCE, 2016). Estos
resultados si bien no presentan en la actualidad una oportunidad, pero se muestra un

mejoramiento potencial para los siguientes afios.

Inflaciéon

La tasa de inflacion desde el 2010 hasta el 2013 no ha tenido una variacion considerable,
mientras que el 2014 y 2015 se mantiene una tasa de inflacién variable, para el 2014 la
inflacién fue de 3.67% para el 2015 hubo un descenso obteniendo un 3.38%, siendo un
porcentaje favorable para la economia del pais, sin embargo, este factor estuvo

relacionado a la crisis economia.
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Figura 2. Evolucion de la Inflacion en el Ecuador
Fuente: Banco Central del Ecuador, 2017

Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

Se puede observar de los datos que en los Ultimos afios la inflacién ha sido baja por lo
gue no ha generado efectos adversos en la economia, y de la cual no se espera tener
un mayor crecimiento que resulte en un aumento de precios. La estabilidad en la tasa
de inflacién es positiva para las empresas ya que podran realizar una planificacién a
largo plazo, en el que se podra presupuestar e invertir los recursos que se obtendran de
la empresa, tener la posibilidad de acceder a fuentes de financiamiento de acuerdo a
las necesidades y expectativas empresariales.

Tasa de interés activa
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Figura 3. Tasa de interés activa

Fuente: Banco Central del Ecuador, 2017
Elaborado por: Jenny Viviana Sdnchez Granja
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Para el 2013 la estabilidad econémica permitié que se incremente el nivel de créditos,
la oferta de financiamiento estuvo orientado a las empresas grandes, pequefias y
medianas que requerian de los créditos para reactivar la produccién, adquisicién de

magquinaria, renovacion de equipos, entre otros.

Para el 2014 la tasa fue de 8.19% y para el afio 2015 la tasa activa fue de 9.12% con
un ligero incremento a pesar de las circunstancias que se presentaron en la economia
con relacion a la caida del precio del petréleo, el nivel de incertidumbre hizo que las
empresas accedan a créditos en un menor porcentaje. A pesar de las circunstancias las
tasas activas no se han incrementado como en afios anteriores. Se podria decir que

existe estabilidad de este indicador a pesar de la situacion econémica que existe en el

pais.

Tasa de interés pasiva
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3.00% 3.33%
. 00
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1.00%

0.00%
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Figura 4. Tasa de interés pasiva
Fuente: Banco Central del Ecuador, 2017

Elaborado por: Jenny Viviana Sdnchez Granja

A partir del 2010 existe una tendencia creciente, para los afios subsiguientes existe
variaciones minimas debido al ajuste econdmico dado a lo largo del 2011, sin embargo,
se evidencia que los afios en donde existe estabilidad con relacion a la tasa de interés
pasiva es en el 2014 con el 5.18% y para el 2015 fue de 5.14%, manteniéndose con una

cierta estabilidad en los Gltimos afos.
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Balanza Comercial

De acuerdo a PROECUADOR (2013) define a la balanza comercial como el “registro de
las importaciones y exportaciones de un pais durante un periodo. El saldo de la misma
es la diferencia entre exportaciones e importaciones. Es positiva cuando el valor de las
importaciones es inferior al de las exportaciones, y negativa cuando el valor de las

exportaciones es menor que el de las importaciones”.

Tabla 3. Balanza comercial 2010-2016

Afio Balanza comercial Petrolera USD No petrolera
Ene-Dic FOB USD
FOB

2010 -1509 7,754 -6,245
2011 -829.5 7,858.3 -8,687.8
2012 -440,6 8,350.7 -8,791.3
2013 -1.041.0 8,180.3 -9,221.3
2014 -712.5 6,885.1 -7,597.6
2015 -2.092.4 2,752.7 -4,845.1
2016 -4,964 4,407 -9,371

Fuente: Banco Central del Ecuador, 2017

Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

Para el analisis de la balanza se deben considerar dos aspectos que son la balanza
petrolera y la no petrolera, en este sentido uno de los afios que tuvo gran impacto en la
balanza fue en el 2012. Esto se debe a que la balanza petrolera proporciona mayores
ingresos de divisas por el peso de crudo exportado. No obstante, la balanza no petrolera
se mantiene con déficit, es un escenario que involucra dos aspectos la balanza petrolera
y la no petrolera, en el 2012 se evidencia el déficit que existe con -440.6 millones de
dolares aspectos que afectaron a la economia del pais, para el 2013 las condiciones
fueron similares con un déficit de USD -1,041.10 millones (Ministerio de Comercio
Exterior , 2016).

A pesar de estas condiciones para el 2014 la balanza se modificé considerablemente y

se registré -712.5 USD FOB, mientras que para el 2015 hubo un decremento de USD -
2,092.4 (BCE, 20186).
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Hay que destacar que en los Ultimos afos las condiciones no han sido nada alentadoras,
esto se debe a que se mantiene un déficit comercial debido al precio a la baja del
petrdleo y que el resto de productos no petroleros no cubren la diferencia; en este
sentido el Ecuador depende de las exportaciones para su economia, el petréleo es la
principal fuente de ingresos. Otro factor que esta inmerso es la estabilidad en el sistema
monetario, constituyendo un componente positivo a favor de la economia, permitiendo

el desarrollo de proyectos o inversiones que impulsan la economia.

Connotacion
Oportunidad: Estabilidad econémica permite un crecimiento sostenido, con la finalidad
de dinamizar la economia, promover la productividad y generaciéon de empleo.

Adicionalmente las empresas incrementan la participacion de mercado.

2.5.1.2. Factores politicos.

Los factores politicos, especialmente los niveles de conflictividad social, impedirian que
algunos de esos créditos se concretaran, por lo que es importante dilucidar como han

afectado las operaciones de la empresa y cuales son las perspectivas a corto plazo.

Gobernabilidad

La gobernacién del pais ha estado regida por un cambiante multipartidismo factor que
esta relacionado a la intensa necesidad de obtener el poder. En este sentido se han

creado varios partidos politicos y movimientos sociales que intentan gobernar el pais.

El Ecuador ha pasado por varios afios de inestabilidad politica y legal su impacto ha
contribuido a crear brechas en aspectos legales, sociales, laborales, acuerdos
comerciales, entre otros aspectos, La gobernabilidad politica tiene sus efectos a nivel
nacional e internacional. En los ultimos afios Ecuador mantuvo inestabilidad politica,
dado por los constantes cambios de gobierno y modelos econémicos, la hegemonia de
los partidos politicos mantenia intereses particulares en donde se beneficiaban quienes

mantenian lealtad y priorizaban las decisiones del estado.

Con la apariciéon de un nuevo movimiento politico “Alianza pais” que estuvo al mando
del Eco. Rafael Correa quien en sus discursos propiciaba el cambio y a crear una
revolucion ciudadana, es asi que para las elecciones del 2007 gana las elecciones el

movimiento de Alianza pais dando origen a un proceso de cambio del cual tiene algunos
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detractores que juzgan su mandato y que consideran que las acciones y cambios han

perjudicado al pais, mientras que otros apoyan el cambio.

En los ultimos afios se ha denotado estabilidad politica, factor que ha permitido
establecer politicas, y normas que se fundamentan en la constitucién y el plan del buen
vivir que son elementos que se han manejado durante los uGltimos afios los mismos que

estan basados en objetivos, estrategias.

Plan del buen vivir

El plan del buen vivir contiene 12 objetivos que expresan cambios sustanciales en la
historia del pais, siendo una hoja de ruta que intenta mantenerse con el pasar del tiempo.
Una idea socialista que se fundamenta en la equidad, el desarrollo integral, la
Revolucion Cultural, la Revolucion Urbana, la Revolucion Agraria y la Revolucién del

Conocimiento (Plan del buen vivir , 2016)

Al ser una hoja de ruta, el plan del buen vivir se centra en el eje central de un proceso
de cambio que radica en el socialismo el cual se integra a una ideologia innovadora que
es tomada por varios paises como una alternativa de cambio, sin embargo hay que
destacar que todo proceso de cambio tiende a ser discrepado, siendo necesario la
evaluacién y viabilizarian de otras alternativas que contribuyan a fortalecer la estructura

econdmica y politica y a la par el crecimiento y desarrollo del pais.

Connotacion
Oportunidad: La estabilidad politica en el pais se convierte en un atractivo para las

inversiones extranjeras.

2.5.1.3. Factores sociales.

Es indispensable analizar factores sociales, ya que, al estar ligada al mundo agricola, la
empresa adquiere importantes cuotas de responsabilidad social con las poblaciones

rurales menos favorecidas y con la soberania alimentaria del pais.

Pobreza
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Un andlisis preliminar de los ultimos afios demuestra que existe una disminucion en la

pobreza a pesar de las circunstancias internas y externas por las que ha pasado el pais.

Tabla 4. Pobreza 2010-2016

Pobreza
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
33.97% 28.64% 27.31% 25.55% 22.49% 23.28% 22.9%

Fuente: Banco Central del Ecuador, 2017

Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja
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Figura 5. Evolucidon de la pobreza (2010-2016)
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC)
Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

De acuerdo a un estudio preliminar realizado por el INEC, en el afio 2010 la pobreza fue
de 33.97% factor que estuvo relacionado a la crisis mundial, sin embargo se mantuvo

una tendencia a la baja, es asi que para el 2011 este indicador fue de 28.64%.

Para el afio 2015 se evidencia un ligero incremento en el nivel de pobreza, en un 23.28%
factor que estuvo relacionado a la crisis mundial y a la caida del precio del petréleo. Sin
embargo no hubo incremento similar a los afios anteriores. Aunque existen brechas que

estan relacionada a la estructura productiva y al mercado laboral que no son
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potencializadas en su totalidad para brindar empleos y dinamizar la economia del pais

en donde el crecimiento es lento.

No obstante los niveles de pobreza mantienen una tendencia a la baja desde el 2011
hasta la actualidad efecto que esta relacionado a las estrategias y medidas

gubernamentales establecidas.

Desempleo

El desempleo es una situacion social que afecta el entorno econémico de un pais,
puesto que esta inmerso en las politicas y decisiones que se toman frente a la situaciéon
gue tiene cada pais. Los gobernantes buscan disminuir el desempleo con la creacién de
fuentes de trabajo y fortalecen los sectores productivos a través de fuentes de

financiamiento, capacitaciéon, reactivacion, entre otros aspectos.
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5.10% 5.20%

5.00% 5% 4.90%

4.50%
4.00%
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Figura 6. Evolucion de la tasa de desempleo urbano
Fuente: Instituto de estadisticas y censo (INEC)

Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

En el 2010 la tasa de desempleo fue de 6.11%, es decir hubo 343.2 mil desempleados
siendo un 6.10% de la Poblacion Econémicamente Activa. Con las medidas
implementadas para incrementar fuentes de empleo y mejorar los niveles de
productividad se potencializa las exportaciones no petroleras permitiendo que los

ingresos no se centralicen en el petrdleo sino en otras actividades.
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Para el 2011 la tasa de desempleo fue de 5.10%, mientras que para el 2012 fue del 5%
evidenciado una tendencia a la baja para los afios 2013 y 2014 con una tasa de
desempleo de 4.9% y 4.5% respectivamente, siendo las tasas mas bajas de los ultimos

10 afos.

Los niveles de disminuciéon de desempleo en los Ultimos afios han sido positivo, las
medidas implementadas en la creacién de fuentes de empleo, el desarrollo e inversién
en la construccion de infraestructura educativa, salud, vial, fueron coparticipes de la
generacion de fuentes de empleo, se dinamizo la economia, las personas mejoran su

calidad de vida, es una situacion que contribuye a generar estabilidad.

Los consumidores tienden a adquirir y destinar sus ingresos a créditos, ahorro o la
creacion de empresas siendo un factor adverso de una economia estable y en
crecimiento, sin embargo es un factor que tiende a modificarse si no existen los

lineamientos y politicas que contribuyan a mantener un crecimiento estable.

Connotacién
Oportunidad: La estabilidad social permite generar fuentes de empleo y disminuir los

niveles de pobreza.

2.5.1.4. Factores ambientales.

Los productos organicos cada vez se estan posicionado en el mercado es asi que los
éstos buscan mejorar los resultados con un menor impacto ambiental, manteniendo el
tamafnio, el estado sanitario, la composicion nutritiva, la apariencia, las caracteristicas
organolépticas y a los efectos inmediatos del consumo de los productores aspectos que
dan lugar a una produccion organica que se centra en el manejo de procesos naturales
en los cuales los materiales y productos son acompafantes y no reemplazo del manejo

eficiente.

De acuerdo a Salgueiro (2010) “se entiende como organico a todo tipo de cultivo
desarrollado sin el uso de fertilizantes, herbicidas, insecticidas o fungicidas y
manteniendo esencialmente a través de un manejo de intensivo para mejorar la salud

del suelo, reduciendo la necesidad de recurrir a insumos sintéticos” (pag.88).
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Las tendencias actuales perjudican el desarrollo de productos agricolas ya que los
agricultores usan insumos que dafian el suelo a corto plazo puesto que son invasivos y
los dafios son irreparables, los efectos ambientales causados por el uso excesivo,
provocan altos contenido de nitrégeno que afectan al rendimiento del suelo, a su vez

contaminan el agua.

2.6. Mercado y economia nacional.

Un estudio realizado por el Instituto Ecuatoriano Nacional demostr6 en el 2010 que
existen 7.3 millones de hectéreas que se dedican a actividades agricolas la mayoria de
la produccién se concentra en las provincias de Manabi, Esmeraldas, Guayas, Loja, Los
Rios. Hay que destacar que gracias a la situacion geografica Ecuador produce una gran

variedad de cultivos tropicales y andinos.

Zonas de produccion

Tabla 5. Zona de produccion

Regiones Zonas Cultivos

Costa Zonas arida maiz, yuca, algodén, frutas tropicales, banano,

palma africana, café, cacao, cafia de azlcar

Sierra Zonas andinas Plantaciones de pastizales.

Producciéon de papa, cebada, haba, maiz y

hortalizas que son las principales.

Amazonia Zonas Plantaciones de maiz, yuca, naranjilla, palma
amazonicas africana, cafia de azlcar, citricos y

mayoritariamente pastizales.
Fuente: (Ministerio de agricultura, 2017)

De acuerdo a datos del INEC, la produccion agropecuaria se concentra en un 46,69%
en pastos cultivados, 20,67% en pastos naturales, 19,5% en cultivos permanentes y

13,5% en cultivos transitorios.

La produccion agropecuaria en lo Gltimos afios se esta convirtiendo en una alternativa
para pequeios y medianos productores esto se debe a que existe un mayor aporte del
gobierno para reactivar la produccion y abastecer al mercado nacional e internacional

con productos de calidad.
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En este sentido se han desarrollado varias alternativas con la finalidad de reactivar el
sector agropecuario, es asi que se ha planteado la reforma agraria y ganadera que
contempla la expropiacion de tierras improductivas, que tiene como finalidad

incrementar los niveles de productividad.

Adicionalmente por las condiciones climatol6gicas fue necesario establecer un seguro
agricola que fue desarrollado por el Magap. “Se aplica en 15 productos y tiene un
subsidio del 60% y le ayudamos a financiar el 40%, el riesgo que tiene el agricultor al

minimo”.

Asimismo para precautelar la produccion se prohibié el uso de semillas transgénicos
gue tienen efectos nocivos en el ser humano, siendo necesario la implementacién de
semillas de calidad (CLOC, 2015).

Fertilizantes, plaguicidas en el Ecuador

Con el crecimiento y la expansién Ecuador se vio en la necesidad de usar plaguicidas
desde 1950, con una reforma agraria elaborada en 1964 y 1979 contribuyo a despuntar
el consumo excesivo de fertilizantes y plaguicidas en los cultivos y plantaciones. Con
este proceso se dejé de lado la produccion tradicional y se instauro una nueva

produccién con fertilizantes.

Los agricultores mantenian una posicién positiva frente al uso de fertilizantes, ya que

saben los beneficios que obtendran son tamafio, textura y color.

El manejo inadecuado de insumos perjudica la salud de los productores un informe
desarrollado por el Ministerio de Salud Publica (MSP) muestra que los plaguicidas
siguen figurando entre los principales agentes causantes de intoxicaciones. En el 2011,
el 49,2 % de los 2.527 casos registrados correspondié a intoxicaciones por plaguicidas
(insecticidas, fungicidas, larvicidas, nematicidas). El almacenamiento inadecuado o la
aplicacion incorrecta detonan el problema. Una situacién preocupante que tienen que
ser controlada a través de capacitacion y retroalimentacion para evitar que los casos de

incrementen y que los insumos sean usados de forma inadecuado (EL universo, 2015).
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Sin embrago las condiciones se han modificado, es asi que en el mercado existen
productos menos invasivos que contribuyen a mejorar los cultivos y a potencializar el

suelo para obtener productos de calidad.

Connotacion

Oportunidad
e El crecimiento del mercado agricola a nivel mundial contribuye a incrementar la
demanda de consumo.
e Los sectores agricolas mantienen un progresivo aumento en la adquisicién de
insumos Yy plaguicidas.
Amenazas
e Leyes, politicas y reglamentacion inapropiadas de comercializacion
e Latendencia de los consumidores a modificarse de acuerdo a como evoluciona
el mercado.
e Existe altos niveles de competencia.

2.6.1. Micro ambiente. Se pretende realizar un andlisis micro ambiental
basado en las cinco fuerzas de Porter.

ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER ESPAGROTEC ESPECIALIDADES
AGRICOLAS CIA. LTDA

Posibles Competidores

Amenaza de nuevos
competidores al mercado.

-SERMI

PROVEEDORES

(Oportunidad de
Negociacion) Competidores

Clientes:

Agricultores
-Amplia gama de

g Intensidad de la Rivalidad pequenosy
productos medianos.

-Productos de calidad

-Empresas de Agricultores
productos organicos. Productos Sustitutos (Amenaza grandes

de competencia Indirecta)

Figura 7. Fuerza de Porter

Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja
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2.6.1.1. Proveedores.

Al realizar un analisis preliminar se evidencia que la empresa ESPAGROTEC
Especialidades Agricolas cia. Ltda. cuenta con una amplia gama de proveedores

en las diferentes lineas de productos que ofrece:

Tabla 6. Linea de Productos
Linea de productos Proveedores
Insumos agricolas

Herbicidas NANJIN BEST GREEN
DUAJA
BIESTERFIELD
DEL MONTE
FEBRES CORDERO
Insecticidas NAJIN BEST GREEN
FORAGRO
DUAJA
Fungicidas BIESTERFIELD
CRYSTAL CHEMICAL

Semillas
Pastos Tropicales SAFRASUL
Hortalizas CRONUS SEEDS
Fertilizantes

Fertilizantes Santa Clara Agro ciencia

Fuente: ESPAGROTEC Especialidades Agricolas Cia. Ltda.
Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

La empresa EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda. cuenta con un
seleccionado grupo de proveedores en sus diferentes lineas de negocio (insumos

agricolas, semillas y fertilizantes), debido a que existen tres o cuatro empresas que
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abastecen de productos al sector agricola y de agroquimicos, todas ellas lo hacen con

estandares de calidad adecuados para garantizar la satisfaccion de los clientes.

No obstante, el reto radica en construir alianzas con las empresas que demuestren el
mayor compromiso con el bienestar de los clientes, las que ofrezcan una mejor asesoria
y mayor acompafiamiento, convertir a los proveedores en aliados estratégicos, capaces

de incorporarse a los procesos disefiados para el SGC.

En este sentido, se debe incorporar a estos proveedores en la estructuracion de los
procesos a instaurar con el nuevo SGC, ademas de solicitarles su adhesion a los
compromisos que se pretenden asumir en la declaracion de las politicas de calidad y los

valores de la empresa.
Connotacién
Fortaleza

e La empresa cuenta con acuerdos comerciales estratégicos a nivel nacional e
internacional.

e Productos con certificacion.

2.6.1.2. Amenaza de nuevos competidores.

En la actualidad la rama de especialidades agricolas no es escenario de competencia
directa y la amenaza de nuevos competidores es baja, aunque existan distribuidores
independientes que proveen insumos, fertilizantes, semillas de marcas similares a las
gue dispone la empresa. La razon principal para ello es la existencia de barreras a la
entrada por la dificultad que representa obtener los registros sanitarios y los permisos

pertinentes para la distribucién de los productos a nivel nacional.

Esto es sin duda una importante ventaja para la compafiia, pero también es un desafio,
ya que al no tener competidores directos no recibe suficiente presion para elevar la
calidad de sus productos y servicios, y esto aunque puede no afectar el volumen de
ventas, si puede amenazar la lealtad de los clientes y la construccion de una relacion

de confianza con ellos.

En tal sentido, es importante concretar y consolidar acuerdos comerciales, que permitan
ampliar la cobertura de la distribucién, pero al mismo tiempo mantener cercania
geografica con los clientes para responder mas rapidamente a sus requerimientos e

inquietudes.
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Al respecto, la estrategia se debe apuntalar en el prestigio del que goza la empresa en
el mercado, el conocimiento que posee del mismo y la amplia trayectoria de sus
operaciones en el sector, todo ello configura un escenario favorable para la proyeccion

nacional de la compafiia como lider indiscutible de la industria a la que pertenece.

Connotacion
Debilidad

Posible desercion de los clientes por productos mas econdmicos que pueden ser

determinante al momento de compra.

2.6.1.3. Poder de negociacion de los clientes.

La empresa cuenta con una amplia cartera de clientes, esto se debe principalmente al
hecho de que ofrece productos de calidad, a su vez cuenta con el aval que le concede
ser distribuidor de productos de importantes fabricantes internacionales y una red de

aliados comerciales a nivel nacional para abastecer el mercado.

Actualmente posee 3500 clientes a nivel nacional y 23 clientes corporativos. Un
elemento que ha coadyuvado al crecimiento de esta cartera de clientes en los ultimos
afos, es la alianza comercial que realizé con la CRONUS SEEDS, empresa espafiola
gue cuenta con una extensa gama de semillas certificadas que son reconocidas en el

mercado.

La empresa tiene planes de expansion para lo que ha desarrollado una importante
capacidad descubrir y atender mas segmentos del mercado. Consistente con esto, viene
trabajando en crear y aprovechar las nuevas oportunidades que brinde el mismo,
mediante alianzas comerciales con empresas internacionales para garantizar que los

productos e insumos que distribuye son de alta calidad.

El poder de negociacion con el cliente es intermedio, porque aunque la empresa no tiene
competidores directos que amenacen su influencia sobre ellos, los clientes tienen un
conocimiento especializado de los productos que se ofrecen en el mercado, asi como
de su calidad, el rendimiento potencial en los cultivos y en la produccion, por lo que,
buena parte de la decisién radica en los agricultores, que son quienes escogen que

producto es el que mas se ajusta a sus requerimientos, uso y aplicacion.
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Connotacion
Debilidad

¢ No existe un modelo de gestién basado en garantia de productos.

e Se carece de procesos y procedimientos
Fortaleza

La empresa cuenta con infraestructura propia, situacion que le permite buscar nuevos

nichos de mercado.

2.6.1.4. Amenaza de productos sustitutos.

Existe una amenaza moderada por la posibilidad de que los clientes migren a la
utilizacion de productos sustitutos. Un elemento que contrarresta esto es que la empresa
distribuye marcas de mejor calidad y por ende, con mayores rendimientos, lo cual es un

fuerte incentivo a permanecer leales a ella.

Sin embargo, pueden ser utilizados en reemplazo productos organicos, como abono de
origen organico, estiércol de animal, fertilizantes organicos y micronutrientes; la
desventaja es que el rendimiento de estas alternativas es en algunas ocasiones
bastante limitado, entonces se denota la importancia del SGC, ya que es profundamente
estratégico para permanecer con liderazgo en el mercado y neutralizar la amenaza de

los competidores, es decir, la empresa en cierto sentido compite contra si misma.

Otro elemento a destacar es que el sector goza del atractivo que obtiene al contar con
cierta prioridad en la distribucién de los productos, gracias a los acuerdos comerciales
suscritos a nivel nacional. En este sentido, la rentabilidad esta dentro de las expectativas
de laempresa, adicionalmente se puede competir con productos de calidad sustituyendo

marcas que estan en el mercado ya que no suplen los requerimientos de los clientes.
Connotacién
Fortaleza

¢ Amplia gama de productos (Insumos, fertilizantes y semillas)

e Productos con certificacion internacional.
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2.6.1.5. Rivalidad y competencia del Mercado.

Como ya se ha venido argumentando, la empresa actualmente tiene una posicién en el
mercado, la cual se sostiene en las barreras a la entrada para la industria y en las
alianzas con proveedores internacionales y distribuidores nacionales en términos de

exclusividad.

Sin embargo, el porcentaje de sustituibilidad no es precisamente cero, ya se han referido
algunos distribuidores independientes que trabajan con fabricantes de productos

parcialmente similares, que representan un cierto grado de amenaza competitiva.

Asimismo, esta la alternativa de los productos organicos la cual es ciertamente factible
en escalas de produccién pequefias o0 para productores con limitaciones de capital.
También existen empresas muy fuertes en el mercado que se encuentran a la
vanguardia, por lo que es necesario mantenerse con un desempefio estratégico que
disminuya la rivalidad en la industria y no represente una amenaza fuerte, por lo que se
requiere diferenciarse en calidad, lo cual es el propésito del redisefio de procesos con

la implementacion del SGC.
Connotacion
Amenaza

¢ Grandes empresas competidoras a la vanguardia del mercado.

2.7. Matriz EFE.

La matriz de evaluacién serd una herramienta que permite identificar oportunidades y
amenazas las mismas que seran valoradas y calificados de acuerdo al impacto que
tienen con relacion a los objetivos y estrategias. En este sentido se establece una
valoracion de 1 a 4 con un rango de respuesta de muy bien, bien, promedio y mal con
un valor respectivo. Adicionalmente las oportunidades y amenazas tienen un peso de
100% que equivaldra a uno. Paulatinamente se detalla la matriz de evaluacion de

factores externos (EFE).
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Tabla 7. Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

OPORTUNIDADES PESO |VALOR | PONDERACION
01 |Aumentar la participacion de mercado 0,08 4 0,32
02 |Estabilidad econdmica, social y politica 0,09 3 0,27
03 [Crecimiento del mercado agricola a nivel mundial] 0,10 4 0,4
O4 |Progresivo aumento de insumos y plaguicidas 0,10 4 0,4
Total Oportunidades 0,37 1,39
AMENAZAS PESO |VALOR | PONDERACION
"l Iagyceosr,ngzl:ligﬁiz C): érﬁglamentauon inapropiadas 0.08 4 0.32
A2  |Cambio de tendencias del mercado 0,07 2 0,14
A3 |Alta rivalidad de mercado 0,08 4 0,32
Total Amenazas 1,0 0,78
TOTAL 2,17

Elaborado por: Jenny Viviana Sdnchez Granja

La empresa participa en un escenario evidentemente ventajoso con relacion a varios
aspectos como son: el crecimiento del mercado agricola; el progresivo aumento del uso
de insumos y plaguicidas; el entorno macroeconémico del pais, que si bien se ve
comprometido por shocks externos, por el precio de las materias primas, es favorable a

la inversién en agricultura como actividad prioritaria.

Asi como existen oportunidades ciertamente también estan presentes las amenazas, la
principal de ellas son las exigencias de calidad por parte de los clientes, que aunque no
haya elevados niveles de rivalidad ni de competencia en el mercado, representan es si
mismas un desafio para la organizacion, debiendo ser considerado tan seriamente como
si se tratara de un competidor, ya que es la base estratégica de la ventaja que se

ostenta.

Esta amenaza debe ser manejada con la implementacion del SGC en un corto plazo, el
cual permitira consolidar esa posicion de ventaja con la que cuenta hasta ahora,
inclusive si llegaran a desaparecer o disminuir las actuales barreras a la entrada de la
industria, constitutivas en politicas, leyes y reglamentos que perjudican o restringen el

entorno comercial y que tienden a generar bajos niveles de competencia.
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2.8. Matriz EFI.

La matriz de evaluacion de factores internos (EFI) determinar los factores criticos a
través de la valoracion y el peso que se establecera a cada fortaleza y debilidad la misma

gue se detalla a continuacion:

Tabla 8. Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

FORTALEZAS PESO | VALOR | PONDERACION

F1 |Infraestructura propia 0,1 4 0,4

F2 | Acuerdos comerciales estratégicos 0,11 3 0,33

£3 Amp_lla gama de productos (Insumos, fertilizantes y 0.16 3 0.48
semillas)

F4 | Productos con certificacién internacional 0,2 3 0,6

F5 | Garantia de los productos 0,1 3 0,3
Total de fortalezas 2,11
DEBILIDADES PESO |VALOR | PONDERACION

D1 No existe un modelo de gestion basado en calidad de los 01 1 0.1
productos

D2 [ Se carece de procesos y procedimientos 0,15 1 0,15

D3 P05|blle Qeseruon de los clientes por productos mas 0,08 1 0.25
econdémicos
Total Amenazas 1,00 0,25
TOTAL 2,36

Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

Al analizar los factores internos se puede evidenciar que la empresa se encuentra en
una situacion positiva, sustentada en una infraestructura propia, proveedores conocidos
y gran prestigio en el mercado, la concrecion de acuerdos comerciales estratégicos con
distribuidores a nivel nacional, con lo cual obtiene una cobertura casi total del mercado.
Adicional a ello, la calidad y rendimiento de los productos fortalece la relacion con los

clientes y la lealtad de ellos hacia la empresa.

El tema débil se resume en la sustentabilidad del negocio, la cual no depende en mucha
medida de la competencia, porque esta es relativamente inexistente, sino en la
capacidad de la organizacién de reinventarse a si misma y mejorar la calidad en sus

productos y servicios, lo cual consolidara la lealtad de los clientes.

Si la empresa no formaliza sus procesos y procedimientos, implementando en el corto

plazo un sistema de gestion de calidad, pone a sus clientes en la posicion de ir
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planificando alternativas menos costosas, que si bien no son de alto valor ni rendimiento,

se vuelven una opcion real ante un producto que no esté significativamente diferenciado.

2.9. Matriz FODA.

Tabla 9. Matriz FODA
INTERNAS

FORTALEZAS

La empresa cuenta con infraestructura propia en las principales ciudades del pais,

consolidando productos y servicios alternos.

La empresa mantiene acuerdos comerciales estratégicos con empresas nacionales y

extranjeras

La empresa ha dinamizado las lineas de negocio por consiguiente cuenta con una

amplia gama de productos (insumos, fertilizantes y semillas)

Productos con certificacion internacional que garantizan resultados 6ptimos en la

produccion.

La empresa proporciona garantia de los productos que comercializa y para ello

cuenta con profesionales capacitados.

DEBILIDADES

No existe un modelo de gestién basado en garantia de productos, situacién que

perjudica el desarrollo y crecimiento de la empresa.

Se carece de procesos y procedimientos alineados al sistema de gestion de calidad.

Posible desercion de los clientes por productos mas econémicos, lo que implica que

el poder de decisién de compra depende del cliente.

EXTERNAS

OPORTUNIDADES

Aumentar la participacion de mercado

Estabilidad econémica, social y politica

Crecimiento del mercado agricola a nivel mundial

Progresivo aumento de insumos y plaguicidas

AMENAZAS

Leyes, politicas y reglamentacion inapropiadas de comercializacién en los productos,

que usualmente esté relacionado a la formulacion, fabricacion, registro, transporte.
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Una inadecuada manipulacion puede ser extremadamente toxico y con dafos

adversos.

Cambio de tendencias en el mercado factor que estar relacionado a los productos

ecoldégicos menos invasivos con el medio ambiente.

Alta rivalidad de mercado con empresas grandes que estan a la cabeza.

Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

El escenario FODA presentado es claramente ventajoso para la empresa. El Unico
peligro potencial para ella es que se modifiqguen las barreras a la entrada de
competidores y que no se haya desarrollado para ese momento una ventaja competitiva
por diferenciacion que sea solida, por las deficiencias en materia de organizacion y

métodos y la inexistencia de un SGC.

Este escenario, aunque no es inminente en el corto plazo, debe irse abordando, ya que
las medidas que debe tomar la empresa para enfrentarlo requieren de un periodo de
implementacién que no es corto, por lo que debe anticiparse a ese riesgo y gestionarlo
con la instauracién de procesos coherentes con un SGC que se centre en las

necesidades y la satisfaccion de sus clientes.
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2.10. Cruce de FODA.

Tabla 10. Cruce de FODA

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS
F1: Infraestructura propia

F2: Acuerdos comerciales estratégicos

F3: Amplia gama de productos (insumos, fertilizantes y
semillas

F4: Productos con certificacion internacional

F5: Garantia de los productos

DEBILIDADES

D1: No existe un modelo de gestion basado en garantia de
productos

D2: Se carece de procesos y procedimientos

D3: Posible desercion de los clientes por productos mas
econémicos

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

O1: Aumentar la participacion de mercado
02: Estabilidad econémica y politica

03: Crecimiento del mercado agricola a nivel mundial

O4: Progresivo aumento de insumos y plaguicidas

(F1, O1) Incrementar las sucursales y puntos de venta y
distribucion a nivel nacional e internacional

(F2,03,02) Afianzar las alianzas comerciales

(F4, O4) Potencializar la produccion a través de
campafas nacionales.

(F5,04) Mantener los estandares en la produccién y en
la adquisicion de productos

(D1, O1) Establecer un modelo de gestién de calidad
(D2,03) Disefiar un manual de procesos y procedimientos

(D3,02) Potencializar las estrategias de comercializacion

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Al: Leyes, politicas y reglamentacion inapropiadas de
comercializacion

A2: Cambio de tendencias del mercado

A3: Alta rivalidad de mercado

(F4,A1) Incremento de productos y servicios a nivel
nacional a través de acuerdos comerciales

Satisfacer las necesidades de los clientes.

(F2, A2) Analizar a los cambios de mercado mediante
estudios de entorno.

(F3,A3) Optimizar procesos
necesidades de los clientes

para satisfacer las

(A1,D2) Promover el comercio en el sector agricola a través del
consumo interno

(A2,D3) Crear procesos flexibles que favorezcan la innovacion y
permitan adaptarse a los cambios del mercado.

(A3,D1) Implementar un SGC en el corto plazo para consolidar
una ventaja competitiva por diferenciacion

Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja
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CAPITULO Il

INVESTIGACION DE CAMPO
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3.1. Metodologia.

La investigacion sera de caracter cuantitativo y cualitativo, por lo que se analizara las
teorias y puntos de vista con relacién al tema, asi como los datos y sus relaciones.
Ademas se presentara informacioén descriptiva que permitira contrastar el estudio en

cuanto al planteamiento de la norma ISO.

3.1.1. Tipo de estudio.

Adicionalmente se realizara un analisis descriptivo para comprender en el entorno en el
cual se desarrolla la empresa, en este sentido se realizara un analisis del macro y micro
ambiente donde se conocerd los inconvenientes por los que atraviesa la empresa por la
carencia de un modelo de gestidn, a este proceso se sumara una propuesta en la que
se establezcan las directrices de un adecuado manejo de los procesos y procedimientos

internos.

El estudio tendra una orientacion de investigacion de campo en donde se aplicara la
herramienta de check list de la ISO 9001 a los empleados de la empresa con la finalidad
de conocer la problemética, cumplimiento actual e incumplimiento y los requerimientos
gque se deberan implementar para establecer el modelo que permita establecer
lineamientos en los procesos y procedimientos para lograr la eficiencia y eficacia de los
recursos. También se aplicara la observacién que servira para el levantamiento de la
informacion, a través de la cual y considerando la teoria se realizara la aplicacion del

modelo de calidad.

3.1.2. Nivel o tipo de investigacion.

En primera instancia se utilizar4 en el capitulo | el método analitico puesto que se
empleara el pensamiento de varios autores que serviran para estructurar la informacién

recopilada que permitiran sustentar el desarrollo del estudio.

Adicionalmente se empleara el método deductivo el mismo que sera desarrollado en el
capitulo 11, por consiguiente a partir de los conocimientos generales sobre las empresas
del sector de fertilizantes y semillas para establecer conocimientos especificos de los
procesos y procedimientos que se deben implementar para disefiar un sistema de

gestion de calidad que se adapte a las necesidades y requerimientos de la empresa. De
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igual manera, se podra buscar aspectos genéricos que hacen posible conocer los puntos

débiles del sector y como potenciarlos en beneficio de la empresa.

La recopilacién de informacién serd a través de investigacion tedrica y de campo que
contribuird al desarrollo de este estudio. Mediante este mecanismo se podra instituir
posibles soluciones a la problematica encontrada en la empresa EspAgrotec
Especialidades Agricolas Cia. Ltda.; la implementacion de soluciones garantizara el
crecimiento de la empresa y permitira mejorar los procesos y procedimientos a través

de los lineamientos de la norma 1SO 9001:2015.

3.1.3. Técnicas.

En el proceso de investigacion la técnica que se usara para la recoleccion de

informacién sera a través de:
Encuesta

En este apartado se aplicara un cuestionario a los empleados de la empresa EspAgrotec
Especialidades Agricolas Cia. Ltda. que pertenecen a las actividades administrativas
como operativas, para identificar la problematica y establecer acciones que permitan dar
soluciones mediante la implementacion de un modelo de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001:2015.

Las casillas de verificacion (check list) estaran disefiados con cada punto a manera de
pregunta enfocado a identificar si se estd cumpliendo o no los diferentes puntos de la
ISO 9001 (Ver Anexo N°1).

3.1.4. Procesamiento de informacion.

La recoleccion de informacién de este estudio se realiza por medio de los siguientes

pasos:

1) Casillas de verificacion (check list) previamente estandarizado.

2) Aplicacién del (check list) mediante verificacion, preguntas a directivos y
verificacion con las preguntas a empleados.

3) Caodificacion de las alternativas de respuesta para pregunta.

4) Andlisis e interpretacion de datos.
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Los procesos antes mencionados permitirdn la recoleccion de informacion, logrando que

la misma sea veraz e idonea para el estudio.

3.1.5. Plan de analisis e interpretaciéon de resultados.

De la fuente de informacion primaria se procederd a extraer la informacion de la
herramienta mediante un informe que detallar4 cada pregunta, las mismas que sera
expresada en tablas y graficos.

Los datos permitirdn evidenciar los resultados de cada pregunta e identificar el

cumplimiento o la falta del mismo que tiene la empresa.

3.2. Poblacién y muestra.

3.2.1 Calculo de la muestra.

Se procede a realizar un censo a toda la poblacion que trabaja en la empresa
EspAgrotec, los resultados son que existe 40 trabajadores y 6 directivos, la poblacion
sera de 46 personas, por lo que se decide no tomar una muestra y trabajar con toda la

poblacion.

3.3. Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad.

Hay ciertos requisitos asociados a la construccion de un sistema de gestion de calidad.
Se debe partir de la premisa de que un Sistema de Gestioén de Calidad (SGC) es un
sistema de gestion puro y simple. No es el sistema de gestion de la calidad en rigor; se
trata de un sistema de gestion que si se lo realiza adecuadamente, resulta en productos

de calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad se ha creado para obtener una certificacion ISO, para
satisfacer las necesidades del cliente, o para elaborar mejores productos. La
construccién de un Sistema de Gestidon de la Calidad se puede apoyar en varias

condiciones necesarias a alcanzar.

64



1) Disefio de mapas de procesos: en los cuales se definiran los mismos, la secuencia e
interaccion de éstos. Los mapas de procesos son importantes para la comprension de
quién es responsable de qué, delimitan el proceso medular y comunican el flujo de la

organizacion.

2) Politica de calidad: comprende el establecimiento de la mision de la organizacion (lo
gue el cliente quiere de ella) en lo que respecta a la calidad; es su mision de calidad. Se
construye un sistema de gestion de calidad y la politica de calidad donde prima la

perspectiva del cliente.

3) Definicién de los objetivos del sistema de gestién de calidad: se requiere que los
objetivos de calidad cumplan con tres requisitos: se deriven de su politica de calidad;
gue sean medibles; que se desplieguen a lo largo de la organizacion; y que descubra la
posibilidad de sus potenciales fallas en cada proceso. Los objetivos deben ser

comunicados, y cada empleado deben entender su impacto en la calidad.

4) Inconformidades: los defectos son inconformidades que se producen, ya sea en el
producto o en el proceso. Cada vez que produce un defecto, debe ser contabilizado,

corregido, y determinada la accion correctiva.

5) Documentacion: La informacion debe estar documentada. Se puede generar
documentos y registros, pero no todos son necesarios. Se recomienda empezar con un

conjunto minimo de documentos ISO e ir afiadiendo mas si es necesario.

6) Procesos de calidad: entre los que destacan el proceso de auditoria interna; el de
acciones correctivas y preventivas; la revision por la direccion; y la comunicacion junto

con el compromiso.

7) Plan de formacion: para el lograr la competencia de los miembros de la organizacion
en su puesto de trabajo. Se recomienda los Analisis de Medios de Formacién contra los
Errores, ya que permite la identificacién de riesgos, el establecimiento de prioridades, y

la accion.

8) Seguimiento a la informacién que proporciona el sistema: al utilizar el sistema de
gestion de calidad se generan datos, conviene evaluar la pertinencia de los mismos, por
lo que se requiere el seguimiento de su rendimiento en funciéon de los objetivos de
calidad, la definicién de nuevos parametros de desempefio, descubrir las oportunidades
de mejora en los datos a través de la identificacion de tendencias, patrones o

correlaciones.
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9) Oportunidades de mejora: al recabar datos con tendencias identificadas, entonces es
el momento de actuar, ya que ese es el espiritu del SGC. No se hace el seguimiento de
datos para el auditor, por la ISO, o para el gerente de calidad. El objetivo es ofrecer una
mejora y esto sucede buscando dar prioridad a sus oportunidades de mejora, la
seleccion de las que marcan la diferencia y el refuerzo de su compromiso con la calidad

para lograr mejores resultados.

3.4. Disefio e instrumentos de investigacion.

Se ha disefiado una herramienta de verificacién la cual se realiz6 considerando los
pardmetros de la Norma ISO 9001:2015, por tanto informacion validada, orientada y

aplicada a la empresa EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda.

El disefio consta de los parametros planteados en la normativa (Véase en el Anexo 1)

3.5. Anadlisis e interpretacion de resultados.
Después de aplicado el check list en la empresa a las personas que trabajan en

EspAgrotec de acuerdo al caso, se ha podido realizar un andlisis general sobre el tema
de estudio cuyos resultados fueron corroborados por los diferentes colaboradores, por

lo que se determin6 su cumplimiento o no:

Tabla 11. Requisitos ISO 9001:2015

¢ Se encuentran identificados los procesos del sistema? v
¢ Se identifican y controlan los procesos subcontratados v
externamente?

¢ Existe un documento de politica de calidad?

¢ Existe un documento de objetivos de calidad?
¢ Existe un manual de calidad?

ANERNERNAN

¢Existen procedimientos documentados exigidos por la
norma y necesarios para el desarrollo del sistema?

¢El manual incluye el alcance del sistema de gestion de la

calidad? N/A
¢El manual incluye las exclusiones del apartado 4 y su N/A
justificacion?

¢El manual incluye o cita a todos los procedimientos N/A

documentados?
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¢El manual de calidad incluye la interaccion de los
procesos? N/A

¢Existe un procedimiento documentado para el control de
documentos?

¢ Existe una metodologia documentada adecuada para la
aprobacion de documentos?

¢, Los documentos revisados cumplen con esta metodologia
de aprobacion?

¢ Existe una metodologia documentada adecuada para la
revision y actualizacién de documentos?

¢ Los documentos revisados cumplen con esta metodologia
de revision y actualizacion?

¢ Existe una metodologia documentada adecuada para la v
identificacion de los cambios de los documentos y el estado
de la version vigente?

¢,Los documentos revisados cumplen con esta metodologia
de identificacion de cambios y estado de revision?

¢ Existe una metodologia documentada adecuada para la
distribucién de los documentos que los haga disponibles en
los puestos de trabajo?

¢ Los documentos revisados cumplen con esta metodologia
de distribucion de documentos?

¢, Los documentos son legibles e identificables? v

¢ Se han identificado documentos de origen externo y se v
controlan y distribuyen adecuadamente?

¢ Existe una metodologia adecuada para evitar el uso de v
documentos obsoletos?

¢Los documentos obsoletos han sido tratados segun la v
metodologia definida?

¢Los listados de documentos existentes se encuentran v
correctamente actualizados?

¢ Existe un procedimiento documentado para el control de
los registros?

¢(Existe una metodologia para la identificacion, v
almacenamiento, proteccién, recuperacion y disposicion de
los registros?

¢ Los registros revisados cumplen con esta metodologia? 4

¢ El procedimiento describe la conservacion y proteccion de
registros en formato digital?

.Se realizan copias de seguridad de los registros v
informéticos?
Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja
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Los datos obtenidos fueron registrados, en un compendio de datos de acuerdo a cada
apartado con la finalidad de analizar el cumplimiento y no cumplimiento de cada item

(Véase Anexo 2).

Sistema de gestion de calidad

B Cumplimiento  ® No cumplimiento

100% 100%
80%
60%
40%
20%

0% 0% -

1.1 Requisitos 1.2 Requisitos de la 1.2.2 Manual de 1.2.3 Control de los  1.2.4 Control de los
generales documentacion Calidad documentos registros

Figura 8. Sistema de gestion de calidad
Fuente: EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda., 2016
Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

En la figura N° 8 se identifica que al hablar de si se estdn cumpliendo con los requisitos
generales que la norma establece, como la identificacion de los procesos y su respectivo
control de los procesos subcontratados externamente, se observo que en el 100% se
estd cumpliendo. Al referirse al tema de los requisitos de la documentacién no se esta
cumpliendo en un 100%, con lo cual se puede ver que no existe documentacion alguna
gue respalde la politica de calidad, los objetivos o un manual de calidad entre otros

documentos que puedan ayudar al mejor funcionamiento de la empresa.

La documentacion que la empresa debe poseer dentro de los parametros del Sistema
de Gestion de Calidad no se cumple y esto provoca que existan algunos inconvenientes
en cuanto a la estructura y procesos que deben contener los soportes de operacion para
gue el personal trabaje de forma eficiente y efectiva con los resultados 6ptimos. Con lo
cual se puede interpretar que al hablar del sistema de gestion de calidad en su mayoria
de los procesos no se esta cumpliendo segun la norma lo establece, por lo que es

necesario establecer los correctivos necesarios para su correcto funcionamiento.
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Tabla 12. Responsabilidad de la direccién

¢ La alta direccion comunica a la organizacion la importancia de
satisfacer los requisitos de los clientes y los requisitos legales?

¢La alta direccién establece la politica de la calidad?

¢Asegura el establecimiento de objetivos de la calidad?

¢ La alta direccion realiza las revisiones por la direccion?

¢Asegura la disponibilidad de recursos?

. Se esta realizando la determinacién de los requisitos del
cliente? Ver apartado 4.2.1

8NN K

¢, Se esta analizando la satisfaccion del cliente? Ver apartado
5.2.1

¢La politica de la calidad es coherente con la realidad de la
organizacion?

¢éIncluye un compromiso de mejora continua y de cumplir con
los requisitos?

¢, Los objetivos de la calidad estan de acuerdo a las directrices
de la politica?

¢La comunicacion de la politica es adecuada y se evidencia
gue es entendida por el personal de la organizacién?

¢ Se encuentra documentada la metodologia para la revisién de
la politica y se evidencia esta revisién?

¢, Los objetivos de la calidad estan de acuerdo a las directrices
de la politica?

¢ Los abjetivos se han fijado en funciones y niveles adecuados
gue ofrezcan mejora continua de la organizacién?

¢,Los objetivos evidencian mejora continua respecto a valores
de periodos anteriores?

v
¢ Los objetivos son medibles y estan asociados a un indicador?
¢Los objetivos se encuentran desarrollados en planes de v
actividades para su cumplimiento?

- . v

¢ Se encuentran definidos los recursos, las fechas previstas y
responsabilidades para las actividades del plan de objetivos?

v

¢Las actividades de los objetivos y el seguimiento de los
mismos se estan realizando segun lo planificado?
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¢ Se encuentran planificados los procesos del sistema de
gestion de la calidad?

. Se encuentran planificados los objetivos del sistema de
gestion de la calidad?

. Se encuentran definidos los cargos o funciones de la v
organizacién en organigrama y fichas de puesto?

- v
¢ Se encuentran documentadas las responsabilidades de cada
puesto de trabajo referidas al sistema de gestion de la calidad?

v

¢Se encuentran comunicadas las responsabilidades a cada
uno de los empleados de la organizacion?

¢ Se encuentra documentada la asignacion de representante v
de la direccién a algun cargo o puesto de la organizacién?

¢ En las responsabilidades del representante de la direccion se
incluye el aseguramiento del establecimiento, implementacion
y mantenimiento de los procesos del sistema?

(En las responsabilidades del puesto de trabajo de v
representante de la direccién se incluye la de informar a la alta
direccién sobre el desempefio del sistemay de las necesidades
de mejora?

¢Dentro de las responsabilidades del puesto de trabajo de v
representante de la direccion se incluye la de asegurarse de la
promocion de la toma de conciencia de los requisitos del
cliente?

¢Existen evidencias documentadas del cumplimiento de las v
responsabilidades?

¢Se encuentra evidencia de procesos de comunicacion
eficaces para el correcto desempefio de los procesos?

. Se encuentran definida la frecuencia de realizacién de las v
revisiones del sistema por la direccion?

¢Se incluye en el registro de informe de revision el analisis de
oportunidades de mejora, la necesidad de cambios en el
sistema y el andlisis de la politica y los objetivos de la calidad?
¢ Se identifican y mantienen los registros de la revisién por la v

direccion?
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SEl informe de revisibn contiene los resultados de las
auditorias internas?

¢El informe de revision contiene los resultados de satisfaccion v
del cliente y sus reclamaciones?
¢ El informe de revision contiene el analisis de indicadores de v
desempefio de cada uno de los procesos?
¢El informe de revision contiene el estado de las acciones v
correctivas y preventivas?

v

¢El informe de revision contiene el andlisis de las acciones
resultantes de revisiones anteriores?

¢El informe de revisiéon contiene la necesidad de cambios que
afecten al sistema de gestion de la calidad?

¢El informe de revisién contiene las recomendaciones para la
mejora?

¢El informe de revision contiene las decisiones y acciones v
relacionadas con la mejora de la eficacia del sistema de gestién
de la calidad?
¢El informe de revisién contiene las decisiones y acciones 4
relacionadas con la mejora del producto?

v

¢El'informe de revision define los recursos necesarios para el
desarrollo de estas acciones?

Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

Los resultados de este apartado se unificaron para determinar el cumplimiento y no

cumplimiento de cada uno de los items (Véase Anexo 3).

Responsabilidad con la direccién
B Cumplimiento  ® No cumplimiento

100%

83% 85%

63%
50% 50%

44% 38%
17% 15%
0% -

2.1 Compromiso 2.2 Enfoque al 2.3 Politica de 2.4 Planificacién 2.6 Revision por la
de la direccién cliente calidad Responsabllldad, direccion
autoridad y
comunicacion

Figura 9. Responsabilidad con la direccién
Fuente: EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda., 2016
Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja
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En la figura N°9 se identifica que al hablar del compromiso de la direccién se esta
cumpliendo en un 83%, lo implica que existe una politica de calidad, ademas de
establecer los objetivos de la calidad entre otros aspectos, sin embargo existe un 17%
en donde no se estan cumpliendo los parametros de la norma, al hablar sobre el enfoque
al cliente se puede ver que se cumple en 50% y de igual manera no se cumple en el

mismo porcentaje es decir en un 50%.

En lo que se refiere a la politica de calidad en un 100% no se esta cumpliendo, lo que
significa que las politicas de calidad que se tiene no son coherentes con la realidad de
la empresa, ademas los objetivos de la calidad no estan de acuerdo a las directrices de
las politicas entre otros factores, la planificacion es otro punto importante que se ha
tomado en cuenta y en donde un 44% se estd cumpliendo y un 56% no se cumple, al
hablar de la responsabilidad, autoridad y comunicacién se ha podido analizar que con

63% se esta cumpliendo y con un 38% no se la esta cumpliendo.

La revision de la direccion también tiene un cumplimiento del 15% y en un 85% no, con
lo cual se puede interpretar que la responsabilidad de la direccién en un alto porcentaje

no logra alcanzar los parametros establecidos por la norma ISO 9001:2015.

La carencia de la politica de calidad perjudica la ejecucion de los procesos y
procedimientos internos, situacidbn que no permite establecer acciones de mejora
continua en cuanto a los requisitos establecidos en el sistema de gestion de calidad, a
su vez no existe planteamiento de objetivos y directrices de calidad por ende la empresa
no puede cumplir con las metas y la planificaciéon de procesos no se lleva a cabo. En
vista de la necesidad de requerimientos de calidad se plantea una propuesta que

contribuird a obtener la certificacion internacional.

72



Tabla 13. Gestiéon de Recursos

¢Dispone la organizacion de los recursos necesarios para

mantener el sistema de gestion de la calidad y aumentar la
satisfacciéon de los clientes?

¢ Es el personal competente para la realizacion de sus trabajos?

¢ Se encuentra definida la competencia necesaria para cada
puesto de trabajo teniendo en cuenta la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas?

¢ Existe un plan de formacién o de logro de competencias?

¢ Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia
de las acciones formativas emprendidas?

¢ Existen registros de plan de formacion, competencia necesaria
de cada puesto, ficha de empleado y actos o certificados de
formacion, o similares?

¢ Existe evidencia documentada del cumplimiento de los requisitos
de competencia para cada empleado de la organizacion?

¢ Se encuentra identificada la infraestructura necesaria y existente
para la realizaciéon de los procesos?

¢ Existen planes o rutinas de mantenimiento preventivo para cada
uno de los equipos?

¢ Existen registros de las acciones de mantenimiento correctivo y
preventivo realizadas?

¢Existe una metodologia definida para la realizacion de estas
tareas de mantenimiento?

Si existen condiciones especificas de trabajo, ¢(Se encuentran
definidas tales condiciones?

¢Existe evidencias del mantenimiento de estas condiciones
especificas de trabajo?

Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

Los resultados de este apartado se unificaron para determinar el cumplimiento y no

cumplimiento de cada uno de los items (Véase Anexo 4)



Gestion de Recursos
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Figura 10. Gestidon de Recursos
Fuente: EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda., 2016
Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

En la figura N° 10 se identifica que en la provision de los recursos la empresa no cumple
en un 100% ya que la empresa no dispone de todos los recursos necesarios para
mantener un sistema de gestion de calidad y aumentar la satisfaccién de los clientes,
ademas al hablar de los recursos humanos se puede ver que la empresa en un 83% no

cumple y en un 17% si cumple.

En lo que se refiere a la infraestructura se puede ver que un 75% no cumple, es decir
no existe en la empresa planes o rutinas de mantenimiento preventivo para cada uno de
los equipos, ademas, no existen registros de las acciones de mantenimiento entre otros
aspectos, sin embargo, en un 25% si cumple es decir que se encuentra identificada la
infraestructura necesaria y existente para la realizacion de los procesos. Con lo que
respecta al ambiente del trabajo, se tiene que un 100% no se cumple, es decir que no
existen las condiciones especificas de trabajo y no existen evidencias del mantenimiento

de las condiciones especificas de trabajo.

Con lo cual se puede interpretar que, al hablar en general de la gestion de los recursos,

un porcentaje alto no se viene cumpliendo con lo establecido por la norma.
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Tabla 14. Realizacién del producto

¢ Dispone la organizacion de una planificacion de procesos de

produccién teniendo en cuenta los requisitos del cliente?

.Se encuentran documentados los requisitos del cliente, v
incluyendo condiciones de entrega y posteriores?

¢.Se han definido requisitos no especificados por el cliente pero v
propios del producto o servicio?

¢.Se han definido los requisitos legales o reglamentarios del v
producto?

¢ Existe una metodologia definida para la determinacion de estos v
requisitos?

¢.Se cumple con los requisitos especificos de la metodologia? v

.Se encuentra descrita la metodologia, momento vy v
responsabilidades para la revisiéon de los requisitos del cliente?
- - . v
¢ Se cumple con los requisitos especificos de la metodologia?
¢ Existe evidencia de la revisién de los requisitos? v

¢Existe una metodologia definida para el tratamiento de
modificaciones de ofertas y contratos?

¢ Existe metodologia eficaz para la comunicacién con el cliente? v
¢ Se registran los resultados de satisfaccion del cliente y sus v
guejas?

. . L L v
¢Existe una planificacion para cada uno de los disefios o
desarrollos?

. e e, v
¢La planificacion incluye etapas del disefio, verificacion y
validacién?

Ve . - - - . e J
¢ Estan definidos los criterios de revision de cada una de las
etapas del disefio?

v
¢Estan definidas las responsabilidades para el disefio y
desarrollo?
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¢Para todos los disefios se han definido los elementos de
entrada? (requisitos funcionales, legales, disefios similares, etc.)

<\|

¢ Existe registro asociado a esta identificacion?

¢Los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los
elementos de entrada?

¢, Proporcionan informacion para la compra y produccion?

¢Incluyen pautas de fabricacion e inspeccion?

¢ Existen registros de las revisiones realizadas a cada una de las
etapas del disefio?

¢ Existen criterios de aceptacién para cada etapa?

¢ Existe registro de la verificacion de los resultados del disefio y
desarrollo?

¢ Los criterios de aceptacion para la verificacion estan de acuerdo
a los elementos de entrada del disefio?

¢ Existe registro de la validacion del producto disefiado?

¢Los criterios de aceptacion para la validacion estan de acuerdo
a los elementos de entrada del disefio?

¢ Existe registro de los cambios realizados en el disefio de los
productos?

¢ Estos cambios estan sometidos a verificacion y validacion?

¢, Se encuentran definidos por escrito los productos y los requisitos
solicitados a los proveedores?

¢ Existe una seleccién de proveedores y se encuentran definidos
los criterios de seleccion?

¢Existe una evaluacion de proveedores y sus criterios de
evaluacion?

¢Existen registros de las evidencias de cumplimiento de los
criterios de seleccién, evaluacién y reevaluacion?

¢Existe una metodologia adecuada para la realizacion de los
pedidos de compra?

¢Los pedidos de compra contienen informacion sobre todos los
requisitos deseados?

¢Se cumple la metodologia definida para los requisitos de
compra?




¢ Existe definida una metodologia adecuada para inspeccion de
los productos comprados?

¢ Estan definidas las responsabilidades para la inspeccion de los
productos comprados?

¢Existen registros de las inspecciones conformes a la
metodologia definida?

¢ Existe una metodologia adecuada definida para la produccion o
prestacion del servicio?

¢ Existen registros cumplimentados conforme a lo definida en la
metodologia de produccién?

Si existen instrucciones de trabajo ¢ Se encuentran disponibles en
los puestos de uso y estan actualizadas?

¢ Se realizan las inspecciones adecuadas durante el proceso de
produccién y prestacién del servicio?

¢ Se utilizan los medios y los equipos adecuados?

¢El personal es competente para la realizacién de los trabajos?

Si existen procesos para validar, ¢se han definido los requisitos
para esta validacion?

¢ Existen registros de la validacion de los procesos?

¢ Se encuentra identificado el producto a lo largo de todo el
proceso productivo?

Si es necesaria la trazabilidad del producto, ¢Se evidencia la
misma?

¢ Existe una metodologia adecuada definida para la comunicacién
de los dafios ocurridos en los productos del cliente?

¢ Existen registros de estas comunicaciones?

Si es de aplicacion, ¢se cumple la ley de proteccién de datos con
los datos de los clientes?

¢ Existe definida una metodologia adecuada para la preservacion
del producto?

¢ Se evidencia el correcto cumplimiento de esta metodologia?

Si fuese necesario, ¢ Esta definido el embalaje del producto?

¢ Se encuentran identificados todos los equipos de seguimiento y
de medicion?
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¢Existen definidas unas rutinas adecuadas de verificacion o
calibracién de los mismos?

¢(Existen registros de las verificaciones o calibraciones
realizadas?

¢Los equipos se encuentran correctamente identificados con su
estado de verificacion o calibracién?

¢ Estan definidas las pautas de actuacion cuando se observe que
las mediciones han sido erréneas?

¢, Se confirma la capacidad de los programas informaticos cuando
participen en actividades de seguimiento y medicion?

Elaborado por: Jenny Viviana Sdnchez Granja

Los resultados de este apartado se unificaron para determinar el cumplimiento y no

cumplimiento de cada uno de los items (Véase Anexo 5)

Realizacion del producto

W Cumplimiento  ® No cumplimiento

100%

64% /0% 69%

53%
° 47%

36%
| I I 3

31%

0%

4.1 Planificacion 4.2 Procesos 4.3 Diseflo y 4.4 Compras 4.5 Produccién y 4.6 Control de los
de larealizacidon relacionados con desarrollo prestacion del
del producto el cliente servicio

Figura 11. Realizacién del producto
Fuente: EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda., 2016
Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

seguimientoy

En la figura N° 11 se identifica que la planificacion de la realizacion del producto no se

cumple en un 100%, es decir que la empresa no dispone de una planificacion de

procesos de produccion teniendo en cuenta los requisitos del cliente, al hablar de los

procesos relacionados con el cliente se puede ver que en un 64% no se cumple y con

el 36% se esta cumpliendo.

El disefio y desarrollo con un 53% se lo estd cumpliendo, es decir que existe una

planificacién para cada uno de los disefios, cuenta con una planificaciéon para realizar
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las formulaciones de los productos agricolas que se ofertan, ademas de la
verificacion y validacién entre otros aspectos que se necesita para tener el
producto terminado; sin embargo se tiene un 47% que no cumple respecto al
mismo. Al hablar de las compras, existe un 70% que no cumple con el proceso,
es decir que no existe una evaluacion de los proveedores y no hay registros de
las evidencias de cumplimiento de los criterios de seleccion, evaluacion y

reevaluacioén, y un 30% si cumple con el tema de las compras.

La produccion y presentacion del servicio que es un tema importante, se puede
ver que con un 69% no se viene cumpliendo y con el 31% que si lo cumple,
ademas, al hablar del control de los equipos de seguimiento y medicién, se
puede observar que con un 67% la empresa no lo viene cumpliendo y con un

33% si lo cumple.

Todos estos indicadores hablan de que en la realizacién del producto en general,
se observa que en un porcentaje alto no se lo viene cumpliendo de acuerdo a la
norma, debiendo tomarse planes de accion para mejorar este proceso, ya que

es en base al producto que la empresa compite en el mercado.

Tabla 15. Medicidn, anélisis y mejora

¢Existen definidos procesos para realizar el seguimiento, v
medicion, analisis y mejora?
¢, Se estan empleando técnicas estadisticas? v

¢ Existe definida una metodologia adecuada para el andlisis de la v

satisfaccion del cliente?

¢ Existen registros conformes a la metodologia definida? v
v

¢, Se emprenden acciones a partir del andlisis de satisfaccion?

¢ Se encuentra definida la frecuencia y planificacion de las v
auditorias?

¢La auditoria interna comprende todos los procesos del sistema v
de gestion de la calidad y la norma ISO 9001?

¢, Son objetivos e imparciales los auditores internos?




¢.Se encuentran definidos y se cumplen los requisitos que deben
cumplir los auditores internos para la realizacion de las auditorias
internas?

¢Existe un procedimiento documentado para las auditorias
internas?

¢ Existen registros de las auditorias internas?

¢El responsable de area toma las decisiones sobre las
correcciones a realizar después de la auditoria?

¢ Existen indicadores adecuados para cada uno de los procesos
del sistema de gestién de la calidad?

¢Esta definida la responsabilidad y la frecuencia para la
realizacion del seguimiento de los indicadores?

¢, Se emprenden acciones a partir del andlisis de indicadores?

¢Se encuentran definidas las pautas de inspeccion final del
producto?

¢ Existen registros de estas inspecciones finales?

¢Existe un procedimiento documentado para el control del
producto no conforme y el tratamiento de las no conformidades?

\H

¢ Existen registros conformes a la metodologia definida?

¢, Se toman acciones para la solucion de las no conformidades?

¢ Existe evidencia del andlisis de datos del sistema?

¢ El producto no conforme es segregado o identificado para evitar
Su uso?

¢, Se emprenden acciones a partir de este andlisis?

¢Existe evidencia de acciones emprendidas para la mejora
continua?

¢Existe procedimiento documentado para las acciones
correctivas?

¢ Existen registros conformes a este procedimiento?

¢ Existe analisis de causas?

¢ Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones?
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¢Existe procedimiento documentado para las acciones v
preventivas?

¢ Existen registros conformes a este procedimiento? v
¢ Existe andlisis de causas? 4
¢ Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones? v

Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

Los resultados de este apartado se unificaron para determinar el cumplimiento y no
cumplimiento de cada uno de los items (Véase Anexo 6)

Figura 12. Medicion, andlisis y mejoramiento

Medicidn, Anadlisis y Mejoramiento
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0%

5.1 Generalidades 5.2 Seguimientoy 5.3 Control del 5.4 Anélisis de 5.5 Mejoras
medicién producto no datos
conforme

M Cumplimiento  ® No cumplimiento

Fuente: EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda., 2016
Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

En la figura N°12 se identifica que las generalidades en la empresa se vienen
cumpliendo en un 50%, las mismas que comprenden que si se estdn empleando
técnicas estadisticas, sin embargo, con un 50% igual no se estan cumpliendo las
generalidades las mismas, lo cual implica que no existen procesos definidos para

realizar el seguimiento, medicion analisis y mejora.

Al hablar del seguimiento y medicién, se puede ver que un 67% no se viene cumpliendo,
lo que implica que no existe una metodologia definida para el analisis de la satisfaccién
del cliente, ademas no existen conforme a la metodologia definida, entre otros aspectos,
y con un 33% si se cumple con el punto de seguimiento y medicién. Con lo que respecta
al control del producto no conforme, se ha podido analizar que se viene cumpliendo en
un 50%, en donde se toman acciones para la solucion de las no conformidades y si un
producto no tiene las especificaciones deseadas se lo segrega y se evita su uso, sin

embargo con un 50% no se cumple, es decir que no existe un procedimiento
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documentado para el control del producto no conforme y el tratamiento de las no

conformidades, ademas no existe un registro de una metodologia definida.

Al hablar del analisis de datos se puede ver que se cumple en un 100% y las mejoras
no se las cumple en un 78% y en un 22% si se las viene cumpliendo conforme a la

norma.

Con todos estos aspectos se puede interpretar que al hablar de la medicion, analisis y
mejora en general, también hay un porcentaje alto de que no se viene cumpliendo con
lo establecido por la norma, de tal manera que se puede concluir que la implementacién
de un modelo de gestion de calidad, basado en normas 1SO 9001:2015 seria muy
importante para la empresa EspAgrotec, ya que se obtendria una mejora en todos los

procesos que viene desempefiando la empresa.

3.6. Informe del diagndstico.

Con el diagnéstico inicial a través de la casilla de verificacion (check list) se evidencio
que existen algunos inconvenientes en la empresa que deben mejorarse e
implementarse con la finalidad de tener una estructura acorde a la realidad de la

empresa.

Las observaciones establecidas en este informe son:
Puntos fuertes

PF1.- La alta direccion tiene un compromiso con la empresa con relacion a la calidad

asegurando la disponibilidad de los recursos.
PF2.- El enfoque de los clientes esta determinada por los requisitos del cliente.

PF3.- Dentro de la planificacion los objetivos de calidad son medibles y estan asociados
al indicador, para lo cual los objetivos se desarrollan en planes de actividades para el
cumplimiento, por lo tanto se definen recursos y se evidencia mejora continua en los

procesos y procedimientos.
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PF4.- La responsabilidad de la autoridad es evidente existen cargos o funciones que
estan estructuradas en el organigrama, lo cual permite documentar las

responsabilidades de cada uno de los empleados.

PF5.- El aseguramiento y mantenimiento de los procesos se da a cabalidad para esto
se plantean informes a la alta direccién sobre el desempefio del sistema y de las
necesidades como parte esencial para la toma de conciencia de los requisitos del

cliente.

PF6.- Se mantienen el informe de revisidn de las necesidades y cambios al igual que

las recomendaciones de mejora.
PF7.- Existe el personal para la realizacién del trabajo.

PF8.- Cuenta con una infraestructura que aporta a la realizacion de los procesos o

procedimientos.

PF9.- Las compras, produccion y prestacion del servicio, control de los equipos de
seguimiento y medicién mantienen un nivel de cumplimiento intermedio que se ajusta a

la realidad de la empresa.

PF10.- Las generalidades y control de producto tienden a mantenerse en un promedio,
dando el equilibrio a los procesos y procedimientos establecidos en la empresa.

Oportunidades de mejora

OML1.- La empresa requiere de un planteamiento de politicas de calidad, objetivos de
calidad, el manual de calidad, al igual que los procedimientos exigidos en el desarrollo

del sistema.

OM2.- El control de los documentos debe ser implementado y mejorado a través de la
metodologia con lo cual se pueda controlar todos los procedimientos y se actualicen los

datos de forma periddica.

OM3.- La metodologia establecida en los procesos y procedimientos requiere de ajustes

para que el uso de los documentos obsoletos sea 6ptimo.

OM4.- Los registros informaticos requieren de una metodologia para que sean

revisados.
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OM5.- La alta direccion deberia comunicar a la organizacion la importancia de satisfacer

a los clientes.

OM6.- La evaluacion periédica de la satisfaccion del cliente deberia realizarse con

mayor frecuencia.

OM7.- Los pardmetros de politica de calidad requieren de mejoramiento y de
seguimiento para ser comunicados al personal, al igual que el uso de la metodologia.

OMS8.- La planificacion requiere del planteamiento de objetivos que vayan acorde a las

directrices de la politica y permitan mejora continua de acuerdo a lo planificado.

OM9.- Los procesos del sistema de gestion de calidad y los objetivos requieren de

mejoramiento en cuanto a la planificacion.

OM10.- Los representantes de la direccion deben documentar la asignacion de los

cargos o puestos al igual que documenta el cumplimento de las responsabilidades.

OM11.- En la comunicacion interna se deben establecer procesos de comunicaciéon

eficaces para el correcto desempefio.

OM12.- La revision de la direccién no es la mas adecuada siendo necesario la revision
y el analisis de oportunidades de mejora tanto en el sistema de calidad como en las

politicas y objetivos.

OM13.-La informacién de entrada para la revision carece de resultados de la auditoria
interna, por ende no existe informes de los procesos al igual que el informe de revisién

correctivas y preventivas.

OM14.- La revision requiere de nuevos parametros con la finalidad de mejorar la

eficiencia del sistema de gestion de calidad a través de un informe de revision.

OM15.- Los recursos para los sistemas de gestion de calidad no estan enfocados a

aumentar la satisfaccion de los clientes.

OM16.- La competencia, formacion y toma de conciencia no estan planteadas a través

de perfiles para contar con el personal adecuado para cada area.

OM17.- se requiere un mejoramiento preventivo para cada uno de los equipos al igual

que las metodologias.

OM18.- Las condiciones de trabajo no son las mas adecuadas siendo indispensable

establecer pardmetros de evidencias.
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OM19.- Los procesos relacionados con el cliente requieren de un mayor cambio para

gue el cumplimiento sea el adecuado

OM 20.- El disefio y desarrollo requiere de un mayor fortalecimiento en areas no

cumplidas y que perjudican el entorno interno.

OM 21.- Las compras, produccién y prestacion del servicio, control de los equipos de
seguimiento y medicién requieren de un mayor seguimiento para lograr el cumplimiento

de todas las actividades.

OM 22.- El seguimiento y medicidén requiere de ajustes para mejorar los procesos y

procedimientos internos.
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CAPITULO IV.

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001
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4.1. Implementacién del sistema de gestion.

En este capitulo se presenta la aplicacién de todos los items de la Norma 1ISO 9001:2015
en el sistema de gestién de calidad de EspAgrotec; mediante fichas que tratan uno a
uno estos temas: aspectos generales; contexto de la organizacion; liderazgo; soporte;
soporte; operacion; y evaluacion de desempenio; para lograr el pleno cumplimiento de

los requisitos de la norma.
Aspectos generales

Dentro de los procesos de mejoramiento se deben incluir algunos aspectos que son
esenciales para la estructura del Sistema de Gestién de calidad.

Sistema de

ES@E@E@@ Gestion de Calidad
2 SR ot Crotre =
ISO
h\1~2-4

EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda.

9001:2015
Cddigo Proceso de implementacion: Requisitos Generales
Edicion 2017-2018 | Pagina 1 de

Empresa EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda.
4.1.1. Alcance

El manual de calidad tendra un alcance a todos los departamentos dentro de los
cuales esta la administracion, contabilidad, produccion, comercializacion y recursos

humanos.

4.1.2. Normativa de referencia

La normativa que se empleara para la ejecucion de los procesos y procedimientos
sera la ISO 9001:2015 una guia complementaria que permitird establecer

lineamientos acordes a la realidad de la empresa

4.1.3. Términos y definicién

Los términos que se establezcan en el apartado seran esenciales para la

contextualizacion y manejo del manual:
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ISO 9001

ISO 9001 es una norma de sistemas de gestion de la calidad (SGC) reconocida
internacionalmente. La norma ISO 9001 es un referente mundial en SGC, superando
el millén de certificados en todo el mundo.

Planificacion

Como un proceso bien meditado y con una ejecucion metddica y estructurada, con el
fin el obtener un objetivo determinado.

Gestion

Aumentar los resultados 6ptimos de una industria o compafiia, depende
fundamentalmente de cuatro pilares basicos gracias a los cuales puede conseguir que
se cumplan las metas marcadas.

Accién correctiva

Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable existente o defecto, para evitar su repeticion.

Accion preventiva

Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad potencia u otra
situacién potencialmente, con el fin de evitar que se produzca.

Aseguramiento de calidad

Parte de la gestién de la calidad orientada a proporcionar confianza de que se
cumpliran los requisitos relativos a la calidad.

Conformidad

Cumplimiento de requisitos especificos.

Control de la calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la
calidad

Eficiencia

Extension en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

Manual de calidad

Documento que enuncia la politica de la calidad y que describe el sistema de la

calidad de un organismo.

Mejora continua
Actitud y disciplina que resulta del concepto de que todo se puede mejorar y que este

trabajo nunca termina.
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4.1.4. Contexto de la organizacion.
En este apartado se desarrollan los requisitos que estan dentro del contexto de la

organizacion los mismos que seran detallados a continuacion:

Sistema de

& ESpAgrotec

JUNTO AL CAMPO

EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda. Iso

9001:2015
Cddigo Proceso de implementacion: Contexto de la organizacion
Edicion 2017-2018 | Pagina 1 de

4.1.4.1 Comprende a la organizacion en su contexto

La empresa requiere que los procesos y procedimientos se adapten a la guia del
Sistema de gestion de calidad de la Norma ISO 9001:2015 para lo cual se identificaran

los aspectos internos y externos que contribuiran al logro de objetivos.

Propdsito
Obtener la certificacion de la normativo ISO 9001:2015 para garantizar el crecimiento

de la empresa a nivel nacional y regional.

Direccion estratégica
La direccién estratégica se fundamentara en los ejes de produccién, y administracion
para potencializar la producciéon y comercializacion de los productos al igual que

marcas estratégicas.

Objetivos:
e Conocer el contexto externo de la empresa a través del diagnostico.
e Conocer el contexto interno de la empresa para tomar decisiones relevantes

gue contribuyan a mejorar la estructura de la empresa.

Con los resultados obtenidos en el diagnéstico se establecieron indicadores en base
a los items de los cuales se determinaran puntos fuertes y débiles con los cuales se
pretende plantear lineamientos y soportes de gestién que seran esenciales para la

implementacion del 1ISO.
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El compromiso de alta direccion, planificacion de objetivos y metas permiten la
restructuracion de procesos y procedimientos internos con lo cual se garantiza que la
empresa obtenga la certificacion internacional. A esto se suma el seguimiento y
control de procedimientos que se implementaran en la empresa para el mejoramiento

continuo.

4.1.4.2. Comprende las necesidades y expectativas de las partes interesadas

El impacto que tendrd la implementacion, hace posible que la empresa esté en
capacidad de establecer una estructura acorde a la realidad y a las expectativas de
las partes interesadas.

Las partes interesadas seran las interesadas de que todos los procesos se adapten
hacia la calidad total.

Las partes interesadas seran los duefios de la empresa, clientes, proveedores, y
empleados.

El planteamiento de este proceso conlleva el conocer las oportunidades de mejora
como una alternativa de solucién a los problemas que se evidencian en toda la
empresa, por lo que se debe tomar medidas de accién que permita el establecimiento
de directrices y de responsabilidades que se empleardn en el mejoramiento

preventivo.

Con este proceso se pretende obtener la certificacion 1SO, mejorar los procesos de
gestion de calidad, lograr una mayor apertura de mercado y satisfacer la demanda
con productos que cumplan las necesidades y requerimientos de los consumidores,
esta accién permitira que la empresa cuente con una ventaja estratégica de alto
impacto con la cual la empresa podrd competir en el segmento o sector de

fertilizantes, insumos agricolas y semillas.

4.1.4.3. Determinacion del alcance del SGC

El sistema de gestién de calidad basado en la ISO tendr4 un alcance global y por
consiguiente se interrelacionara con todos los procesos permitiendo que se alineen

objetivos, metas y planes estratégicos.

Por lo que el sistema de gestion de calidad se convertird en una guia de ejecucion y
de control de alto impacto que beneficie a la empresa, permitiendo un crecimiento

sostenido y participativo.
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Los resultados demuestran que se requieren cambios de mejoramiento para la
implementacion del sistema de gestion de calidad que garanticen un mejor panorama
en los procesos y procedimientos que se llevardn a cabo en la empresa. Logrando

sinergia y sistematizacion entre las metas y objetivos planteados.

FEsmAgrotec

JUNTO AL CAMPO

Determinacién del alcance

Procesos Alcance Responsable

Observacion:
Requerimientos:

Fecha:
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4.1.4.4. Sistema de gestién de la calidad y sus procesos

Es indispensable que se conozcan los procesos del sistema de gestion de calidad por

lo tanto se ha empleado una ficha en la que se recabara la siguiente informacion:

s ISP ATTrote

SJUNTO AL CAMPO

PROCESOS

ENTRADAS SECUENCIA INDICADORES

Recursos:
Riesgos :
Oportunidades:
Seguimiento:

Observaciones: Responsables:

Las conformidades de los procesos deberan ser continuos, por lo que el
establecimiento de procesos garantizara una implementacion integral del cual se
obtendran resultados Gptimos. Conocer las debilidades y fortalezas de la empresa
permite identificar con facilidad aquellos parametros o actividades que requieren ser

mejorados.

Esta ficha se realizara anualmente como elemento de verificacion de conformidad con
los requerimientos de la normativa.

A continuacién se presenta un resumen de las clausulas de la ISO 9001:2015, a modo
de que sirvan de guia para delimitar el alcance de esta propuesta, ya que como se
pudo observar en el diagndstico no todas las areas requieren de mejoramiento, y dado
que en la presente propuesta se han considerado los aspectos que requieren
implementacion, y que a su vez es aplicable a la empresa, en consecuencia se va a
enfocar las medidas de esta investigacion en los aspectos marcados en gris en la
tabla 16.
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La propuesta esta estructurada en funcion de disefiar y formalizar procesos, lo cual
no se habia hecho hasta ahora, y a partir de alli, implementar politicas de calidad que
lleven a la organizacién a consolidar una estrategia competitiva en el mercado basada

en la diferenciacion por calidad.

La necesidad de progresividad en la implementacion de los cambios (aspecto que
esta contenido en las clausulas de la ISO 9001:2015, unido al hecho del limitado
potencial de aporte que se puede derivar de este trabajo, hacen que los &mbitos de
accion no cubran de manera comprehensiva la normativa, pero si que sean un

importante paso adelante en la instauracion de un Sistema de Gestion de Calidad.

Finalmente, conviene subrayar que la empresa estudiada no es manufacturera, por
tanto, algunas de las especificaciones de la norma en temas como la conformidad de

los productos y los mecanismos de control no pueden ser aplicados en su totalidad.

Lo anterior no va en desmedro de la preocupacion por la calidad y el nuevo enfoque
en las necesidades de los clientes, sino que aborda este objetivo por medio de
proveedores que compartan estos mismos valores y aliados comerciales que se unan

a la filosofia de esta empresa.

Tabla 16 Clausulas de la ISO 9001:2015

No Aspecto No Aspecto
1 Alcance 8 Operacion (Titulo de Seccion)
2 Normativa de referencia 8.1 Planificacion y control
operacional
3 Términos y Definiciones 8.2 Requisitos para los productos y
servicios
4 Contexto de la Organizacion (titulo  8.2.1 La comunicacion con el cliente
de seccién)
4.1 La comprension de la organizacion 8.2.2 Determinacion de los requisitos
y Su contexto relacionados con los productos
4.2 La comprensién de las 8.2.3 Revisidn de los requisitos
necesidades y expectativas de relacionados con los productos
partes interesadas y servicios
4.3 Determinacion del alcance del 8.2.4 Los cambios en los requisitos
SGC para los productos y servicios
4.4 Sistema de Gestion de la calidady 8.3 Disefio y desarrollo de
SuUS procesos productos y servicios
5 Liderazgo (titulo de seccion) 8.3.1 General
5.1 Liderazgo y compromiso 8.3.2 Disefio y planificacion del
desarrollo
5.2 Politicas 8.3.3 Disefio y desarrollo entradas
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5.3

6.2

6.3

7.1

7.1.1

7.1.2

7.1.3
7.1.4

7.1.5

7.1.6

7.2
7.3

7.4

7.5

751

7.5.2
7.5.3

Roles organizacionales,

responsabilidades y autoridades

Planificacion (titulo de seccién)

Acciones para abordar los riesgos

y oportunidades
Objetivos de la calidad y la
planificacion para alcanzarlos

Planificacion de los cambios
Apoyo (titulo de seccién)
Recursos

General
Las personas

Infraestructura

Medio Ambiente para el
funcionamiento de los procesos

Seguimiento y medicién de los
recursos
El conocimiento organizacional

Competencia
Conciencia

Comunicacion
Informacion documentada
Generalidades

Creacion y actualizaciéon

Control de la informacion
documentada

Fuente: Norma ISO 901:2015
Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja

8.3.4

8.3.5
8.3.6

8.4

8.4.1
8.4.2
8.4.3

8.5

851

8.5.2
8.5.3

854

855

8.5.6
8.6

8.7

9.1

9.11
9.1.2

9.1.3
9.2
9.3
10
10.1
10.2

10.3

Disefio y desarrollo de controles

Disefio y desarrollo
Disefio y desarrollo de cambios

Control de los procesos
proporcionados externamente,
productos y servicios

General

Tipo y grado de control

Informacion para proveedores
externos

Produccién y prestacion del
servicio

Control de la produccion vy el
servicio

Identificacion y trazabilidad
Propiedades pertenecientes a
los clientes o proveedores
externos

Preservacion

Las actividades posteriores a la
entrega
Control de los cambios

Liberacién de productos y
servicios

Control de las salidas no
conformes

Evaluacién del desempefio
(titulo de seccion)

Seguimiento, medicion, analisis
y evaluacién

General

La satisfaccion del cliente

Andlisis y evaluacion

La auditoria interna
Gestion de opinion
Mejoras (titulo de seccién)
Generalidades

La no conformidad y accion
correctiva
Mejora Continua
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4.1.5. Liderazgo.

Parte de un mejoramiento requiere del compromiso de la direcciéon frente a la
implementacion de la Norma ISO, por ende existe algunos cambios que se deben

realizar en bienestar de la empresa y de los empleados

Sistema de
Gestion de Calidad

R Ag ZBR\
& ESPAgrotec I@()

JUNTO AL CAMPO

EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda. 9001:2015

Caddigo Proceso de implementacion:
Liderazgo

Edicion 2017-2018 Pagina 1 de

4.1.5.1. Liderazgo y compromiso

La direccidn tomara la batuta del liderazgo y compromiso de todas las acciones que
se implementardn y modificaran para alinearlas al 1SO 9001:2015. La

corresponsabilidad sera esencial para el logro de objetivos y metas.

4.1.5.2. Liderazgoy compromiso para la gestion de calidad del sistema

Las actividades de liderazgo y compromiso que se realizan a lo largo de la
implementacion seran:
e Asumir responsabilidad de la implementacion del 1ISO.
o Asegurarse que los objetivos y politicas estan alineados a la ideologia de la
empresa.
e La politica de calidad debe ser entendida y aplicada.
e Las integraciones de los requisitos de la gestion de calidad deberan
interrelacionarse con los procesos de la empresa.
e Establecer un enfoque basado en procesos.
e Contar con los recursos necesarios.

e Comunicar.
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e Garantizar los resultados.
e Apoyar al sistema de gestién de calidad.
e Mejora continua.

o Responsabilidad en las areas.

Las actividades expuestas permiten que el liderazgo se convierta en la clave de éxito

de la implementacion.

4.1.5.3. Enfoque al cliente

Andlisis de la satisfaccion del cliente

Conocer las necesidades de los clientes es fundamental, para lo cual se ha disefiado
realizar un estudio de mercado cada afio, con la finalidad de conocer el nivel de

satisfaccion del cliente.
Medir la satisfaccion

Al medir la satisfaccion se debe saber que quiere el cliente para esto se encuestara a
los clientes. Los resultados seran esencial para tomar acciones correctivas frente a

los inconvenientes que se estan generando en el departamento de comercializacion.

EspAgrotec

JUNTO AL CAMPO

Encuesta de satisfaccion del cliente

Nivel de satisfaccion
Numero Preguntas Excelente | Bueno | Regular | Malo
1 La atencidn recibida fue
2 El personal le dedico tiempo a sus dudas
La explicacién de los expertos cumplié
3 con sus expectativas
4 La entrega del producto fue
5 Calidad de los insumos
6 Calidad de los fertilizantes
7 Calidad de los productos
8 La rapidez del servicio
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9 Cordialidad en la atencion

10 Agilidad ante un problema o sugerencia
Comentarios y sugerencias:

Con esta herramienta se conocerd el nivel de satisfaccion de los clientes.

4.1.5.4. Politica de calidad

La empresa EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda. de acuerdo con la misién
y visibn se compromete a satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros
clientes, mediante procesos flexibles e innovadores, capaces de ofrecer soluciones
agricolas especializadas de alta calidad, respaldadas por la experiencia de los
mejores proveedores internacionales, un equipo de trabajo comprometido con brindar
una experiencia satisfactoria a nuestra clientela, de conformidad con la normativa
legal vigente y los estandares de sustentabilidad para nuestras operaciones, para esto
se contara con profesionales y técnicos de experiencia, en un ambiente de trabajo
armonioso que contribuya al desarrollo de las competencias profesionales de sus

empleados, para garantizar la mejora continua en todos los procesos.

4.1.5.5. Funciones de la organizacion roles, responsabilidades y autoridades

Los roles que se asumen en este proceso permitirdn que exista responsabilidad y
compromiso, por tanto se registraran las actividades que asumira el personal y el

responsable al igual que la autoridad competente. Como se detalla en la siguiente

ficha.
|
4 ESPAgrotec
J JUNTO AL CAMPO
Roles Responsables Autoridades Observaciones

Verificacion de las actividades
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Fecha de Inicio y finalizacion:

4.1.6. Planificacion

Planificacion para el sistema de gestion de calidad

La planificacion del Sistema de Gestion de Calidad es esencial en un proceso de

implementacion, siendo indispensable la incorporacion de un cronograma de

actividades que se enlacen con los objetivos y metas empresariales.

No.

CRONOGRAMA DE TRABAJO 2017-2018

Ao, ESPAZ

rotec

JUNTO AL CAMPO

TIEMPO EN SEMANAS

Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo

ACTIVIDADES

LA LA A naps

Actividades Iniciales

Objeto y cambio de
aplicacion

Referencias normativas

Términos y definiciones

Sistema de gestion de
calidad

Responsabilidad de la
direccion

Compromiso de la direccion

Enfoque al cliente

Planificacion

Revision de la direccion

Gestion de los recursos

Recursos Humanos

Infraestructura

Ambiente de trabajo

Realizacién del producto

Planificacion de la realizacion
del producto

Procesos relacionados con el
cliente

Disefio y desarrollo

Compras

Produccion y prestacion del
servicio

4]

Control de los equipos de
seguimiento y de medicion

Il

Medicion, andlisis y mejora

(/4

Generalidades

(4]

Seguimiento y medicion

Control del producto no
conforme

(4]

Mejora

4

(—

Revisiéon Total Alta
direccién




Con las actividades planteadas se pretende mejorar todos los desfases de
informacién que existen actualmente para lograr que la politica de calidad sea parte

de la ideologia empresarial.

4.1.6.1. Acciones para tratar riesgos y oportunidades

En este apartado se incluira la revision por parte de la direccion que se centrara en la
identificacion de las oportunidades de mejorar, la necesidad de cambios en el sistema
al igual que el establecimiento de acciones a futuro que garanticen la obtencion de la

certificacion de la norma ISO 9001.

Cadigo :

E@ DD D"@&@@ Version:

JUNTO AL CAMPO

ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION Fecha:
Citacion a
Reunidn de Acta N° Caracter de la reunion
Ordinari Extraordinari
o a
Fecha de Lugar de Hora de
reunion Reunién Inicio Hora final

ORDEN DEL DiA
NuUmero Detalle

DESARROLLO Y DECISIONES

Resultado de Auditorias

RETROALIMENTACION

DESEMPENO Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO O SERVICIO
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ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

ACCIONES DE SEGUIMIENTO

CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR EL SISTEMA DE CALIDAD

RECOMENDACIONES DE MEJORA

RIESGOS ACTUALIZADOS

REVISION DE LA ADECUACION DE LA POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

RESULTADOS DE LA REVISION

La revisiobn consta de parametros esenciales con los cuales se evidenciara los
principales inconvenientes que se presentan en la empresa y que requieren de una

accion inmediata.
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4.1.6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlo

Los objetivos de calidad y planificacibn que seran esenciales para lograr la

implementacion son:

e Brindar insumos agricolas, semillas y fertilizantes de calidad que garanticen
un mayor rendimiento.

o Desarrollar perfiles de cargo para contar con profesionales, que tengan
conocimiento, experiencia, habilidades y competencias que contribuyan a
fortalecer la estructura administrativa, operativa y de ventas.

e Establecer un ambiente laboral 6ptimo, para que el personal pueda desarrollar
sus habilidades y capacidades y su desempefio sea el esperado el mismo que
pueda ser evaluado a través de indicadores.

e Realizar un mejoramiento continuo de los procesos y procedimientos de la
empresa EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda. para fortalecer el

plano de crecimiento.

4.1.6.3 Planificacién de los cambios

Es indispensable que se determinen las necesidades del cambio de gestién de
calidad para lo cual se han empleado una ficha de informacién que sera esencial
para recolectar la informacién solicitada.

EsmpAgrotec

JUNTO AL CAMPO

Procesos Finalidad Consecuencias

Nivel de dificultad
Recursos
Responsables

Observaciones
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4.1.7. Soporte.

4.1.7.1 Recursos.

Otro de los parametros a analizar es los recursos en donde se evidencian varios
reajustes que se deberan implementar en la provision de recursos y en la competencia

de formacién del personal.

Sistema de Gestion
de Calidad

EspAgr I
& ESPAgrotec 150
a\1">°¢

JUNTO AL CAMPO

EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda. 9001:2015
Cdédigo Proceso de implementacion: Recursos
Edicion 2017-2018 Péagina 1 de

4.1.7.1.1. Generalidades.

En todo proceso de implementacion es indispensable que existan los suficientes
recursos para lograr los objetivos, es por esta razon que en el presupuesto se incluiran

un rubro especifico para gastos relacionados al sistema de gestion.

4.1.7.1.2. Personas.

Se contara con el personal de planta y en el caso que se amerite seleccionara personal

adecuado para que cumpla con las funciones y actividades encomendadas.
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4.1.7.1.3. Infraestructura.

La empresa debera mantener un presupuesto de inversion para contar con
infraestructura adecuada que contribuya con la implementacion que se espera lograr.

La inclusién de infraestructura se planifica de acuerdo al avance de la implementacién.
Aspectos a considerar:

e Equipos, hardware y software
e Transporte
e Informacion y comunicacion

4.1.7.1.4. Ambiente para el funcionamiento de los procesos.

Para el funcionamiento de la empresa serd indispensable contar con un ambiente

optimo.

Las acciones de prevencion tienen que realizarse como medida de control para evitar
que se utilicen inadecuadamente los procesos y procedimientos. Al ser una empresa

gque se dedica a la produccion los controles son estrictos.
Plan de prevencién
1) Determinar el equipo de requiere de mantenimiento preventivo

El departamento de produccion establecera un equipo para el mantenimiento
preventivo a los equipos y maquinarias que se usan para la produccién de los insumos

y fertilizantes

El equipo estara conformado por 3 integrantes, el supervisor, el jefe del departamento

y el operador.
El control adecuado de la maquinaria sera esencial y se lo realizar4 cada 3 meses.
2) Programa de mantenimiento preventivo

El programa de mantenimiento preventivo se desarrollara trimestralmente y consta de

los siguientes elementos:

1) Establecer la fecha de elaboracion del cronograma
2) Identificar cuales son las necesidades

3) Plantear soluciones en base a los resultados
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4) Establecer mecanismos de mitigacion de riesgos

5) Evaluar el programa de mantenimiento.

Los parametros seran considerados para elaborar un plan de mantenimiento

preventivo.

4.1.7.1.5. Seguimiento y medicién de los recursos.

Todos los procesos atravesaran por el seguimiento y medicién de los recursos para

garantizar el control y viabilidad de la medicién.

EspAgrotec

JUNTO AL CAMPO

Actividades Seguimiento Medicién

Responsable:

Supervision:

4.1.7.1.6. Conocimiento Organizacional.

Conocer la operacion de los procesos y la disponibilidad de los requerimientos y
necesidad permite que se puedan abordar la informacién y se puedan plantear

alternativas de solucion.

Este tipo de informacién proviene de la propiedad intelectual y de las fuentes internas
y externas que han sido adquiridas por la empresa durante su crecimiento y evolucion.

A raiz de los conocimientos adquiridos la empresa se puede tomar decisiones.

4.1.7.2. Competencia.

La gestion de recursos no cuenta con un sistema de competencias y habilidades que

sean apropiadas para la contratacién de personal.

Es por esta razén se incluirdn un formato de competencias con la finalidad de alinear
el perfil de los empleados a las necesidades de la empresa y lograra que exista un

mejor desempefio laboral.
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La metodologia que se usa para la evaluacion sera:

EspAgrotec

JUNTO AL CAMPO

FORMATO DE REFERENCIAS POR COMPETENCIAS

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

Por favor califique los siguientes comportamientos en una escala del 1
al 5, considerando que 1 es el puntaje mas bajo y 5 el mas alto.

COMPETENCIAS Y COMPORTAMIENTOS

HABITUALES P

INICIATIVA

Tiene interés sobre los objetivos y proyectos de
su area

Propone mejoras para las actividades que realiza,
aunque no exista un problema concreto por
solucionar

Actula resolutivamente ante los problemas

ENFOQUE EN EL CLIENTE

Crea y mantiene relaciones cordiales vy
profesionales con sus clientes internos y externos

Actla con rapidez para atender las necesidades
de sus clientes internos y externos

Estd disponible para atender a sus clientes
externos e internos

ENFOQUE EN RESULTADOS

Trabaja por su propia responsabilidad, no por la
supervision de sus jefes

Cumple sus compromisos de trabajo, presenta
resultados en forma anticipada o dentro de los
plazos esperados

Es organizado y utiliza con eficiencia su propio
tiempo y el de otras personas (evita formas de
trabajo improductivas)

COMUNICACION

Comunica sus ideas de forma clara, estructurada
y fluida, logrando que los demas comprendan su
mensaje

Escucha atentamente las ideas de los demas,
permitiendo que desarrollen sus ideas

TRABAJO EN EQUIPO

Se asegura que su trabajo esté bien hecho,
entendiendo que su trabajo es parte del éxito del
equipo

Colabora con las actividades de su area para
cumplir con los objetivos fijados, aunque no sean
de su responsabilidad directa
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AUTODESARROLLO

Es exigente y auto-critico consigo mismo

Acepta criticas y sugerencias; cambia su
comportamiento cuando es necesario

Se preocupa por adquirir nuevos conocimientos,
aunque estos no estén vinculados a su area de
trabajo.

COMPORTAMIENTO ETICO

Utiliza con respeto los recursos de la empresa (su
propio tiempo, los equipos de trabajo, dinero)
Acepta la responsabilidad de sus acciones,
aunque los resultados sean desfavorables

Es honesto y transparente en sus acciones

FACTORES POSITIVOS:

OPORTUNIDADES DE MEJORA:

LO RECOMENDARIA PARA UNA PROMOCION, SI, NO Y POR QUE:

4.1.7.3. Toma de conciencia.

Como complemento a las actividades se desarrollara un plan de formacién con el cual
se garantiza que los empleados asuman sus huevas responsabilidades con

compromiso.

Para realizar el plan de formacion se considerar los siguientes pardmetros:

1) Anélisis de la situacion

Con la encuesta se conocera cudles son los inconvenientes que tiene el personal
con relacibn a sus competencias y habilidades, esta evaluacion debera ser

realizada a todos los empleados de la empresa.
2) Disefar un plan de formacion

En este parametro se debe identificar las necesidades formativas de acuerdo a los
resultados obtenidos de la encuesta. De la misma manera se determinaran las

competencias a desarrollar para lo cual se establecera una cuantificacion estandar.
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Competencias a evaluar Cuantificacion

Adquisicién de conocimientos 1-5
Desarrollo de actitudes 1-5
Adquisicion de habilidades 1-5

Con la identificacion de los requerimientos se plantearan objetivos formativos que

partiran de las necesidades y de la concertacién de los planes de capacitacion.
3) Gestion e imparticion de la formacién

La planificacion de la formacién debe considerar el contenido, la poblacion, el nUmero
de los empleados que requieren formacién, cronograma y duracién y el tiempo de
imparticion.

4) Evaluacion de resultados

La evaluacion de los resultados estara enfocada en el desarrollo del plan de formacién

y los resultados de la accién formativa.
5) Seguimiento

El plan de formacién estara a cargo del personal del departamento de recursos

humanos.

Detalle de las actividades

Cronograma de actividades
Mes Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Actividad Semana | 1|2(3]|4|1(2]|3[4|1]12|3|4]|1|2]|3|4
Analizar las necesidades de
formacion

Disefio de un plan de formacién

Determinacion de perfiles

Gestion y participacion de la
informacién

Evaluacién de resultados
Resultados y seguimiento
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El cronograma de actividades esta especificado para cuatro meses, las mismas que
pueden maodificarse conforme se desarrolle el plan de formacién.

4.1.7.4. Comunicacion.

La empresa comunicara a los empleados los procesos y procedimientos mediante una
comunicacion directa y clara. Con la finalidad de que los empleados conozcan a la par

la informacion que se esta desarrollado en la empresa.

Empresa CANAL DE Empleado
P COMUNICACION P

Para establecer un canal de comunicacion es indispensable establecer algunos

lineamientos:

e Eleccion de canales de comunicacion interna para ahorrar recursos y dotar de
informacion adecuada.

e Establecer funciones de informacion, direccién y gestion para elaborar un
adecuado plan de comunicacioén interno.

e Promover acciones eficaces para lograr una adecuada comunicacién interna.

e Se incorpora un sistema de comunicacion interno a través de los canales
escritos, orales y tecnolégicos.

La direccion se compromete a informar periédicamente los cambios que se realicen.

4.1.7.5. Informacién documentada.

Como parte de un proceso de integracion y de crecimiento empresarial la
documentacién se convierte en el eje esencial para el logro de objetivos, es por esta
razén que se implementara parametros que coadyuvaran a fortalecer la estructura
actual y a garantizar que los procesos o procedimientos se lleven a cabo de acuerdo a

la planificacion empresarial.
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Sistema de

& EspAgrotec | ‘ool

JUNTO AL CAMPO

EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda. Iso

9001:2015
Caodigo Proceso de implementacion: Informacion documentada
Edicion 2017-2018 Pagina 1 de

4.1.7.5.1. Generalidades.

Contar con la documentacion necesaria para el desarrollo de los procesos y

procedimientos permite que exista un adecuado control de las actividades

ejecutadas.

4.1.7.5.2. Creacioén y actualizacion

Aprobacién de documentos

Para realizar un efectivo control de los documentos y la incorporacion de los mismos
en el sistema de gestién de calidad es necesario que se aprueben para esto se
pretende realizar una reunién con los altos mandos para la aprobacion de los
documentos.

Con la finalidad de lograr un acuerdo todos los integrantes tendran que firmar un acta

de aprobacion que se detalla a continuacion:

& EspAgrotec

JUNTO AL CAMPO

EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda.

ACTA DE REUNION

Fecha: Hora inicio: Hora salida:

ASISTENTES

Numero Nombres y Apellidos Firma
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TEMAS TRATADOS

1.

2.

3.

COMPROMISO DE ESTA REUNION

Fecha de

item Asunto Responsable cumplimiento Cumplimiento Si/no

4.1.7.5.3 Control de la informacion documentada

Como parte del control se pretende revisar continuamente la documentacién y
actualizar la informacion acorde a la realidad de la empresa, considerando puntos
débiles y fuertes para lograr la adaptaciéon de la filosofia a la calidad de
procedimientos.

A continuacion se detalla el acta de revision de documentos que de acuerdo al area

o departamento se irdn modificando.

EsmpAgrotec

JUNTO AL CAMPO

EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda.

ACTA DE REVISION DE DOCUMENTOS

Fecha: Hora inicio: Hora salida:

ASISTENTES

Numero Nombres y Apellidos Firma
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DOCUMENTOS ANALIZADOS

1.
2.
3.
AVANCES Y MEJORAS
Fecha de
item Asunto Responsable cumplimiento Cumplimiento Si/no

El cumplimiento de los puntos y documentos se lo realizara periédicamente una vez
cada tres meses, para lo cual se considera el acta de reunién y el acta de revisidon
documentos que seran registrados y evaluados para evidenciar el cumplimiento de

cada uno de los documentos implementados para la obtencion de la norma 1SO.

EspAgrotec

JUNTO AL CAMPO

EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda.

ACTA DE CUMPLIMIENTO

Fecha : Hora inicio: Hora salida:

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

Fecha de

item Asunto Responsable cumplimiento Cumplimiento Si/no
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Todos los documentos deberan cumplir con la metodologia implementada, con lo
cual se pretende documentar el accionar y responsabilidad del personal que trabaja

en la empresa.

4.1.8. Operacion

La empresa EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda. reconoce la importancia de
sus productos en el mercado y la necesidad de contar con parametros de calidad al igual

gque estandares.

EspAgrotec

JUNTO AL CAMPO

Sistema de
Gestion de Calidad

/SZRR\
ISO
N\~ d

EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda. 9001:2015
Cédigo Proceso de implementacion: Operacion
Edicion 2017-2018 Pagina 1 de

4.1.8.1. Planificacion y control operacional.
La planificacion y el control operacional son fundamentales para la empresa ya que

depende de la demanda de los consumidores y de los estandares de calidad que se

empleen para cada producto.

Por tanto el control se realizara a diario en la planta de producciéon mientras que en

los departamentos complementarios se realizara un control trimestral.

La planificacion de las actividades operacionales se realizara una vez al afio y estara

a cargo del jefe de produccién y jefe financiero.
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4.1.8.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.

Los requerimientos del producto tienen que cumplir con todas las especificaciones y
estandares de calidad para los insumos, fertilizantes y semillas; para determinar los

requerimientos se ha planteado una ficha de requisitos relacionados, la misma que se
detalla a continuacion:

FspAgrotec

JUNTO AL CAMPO

Requisitos relacionados con el

producto Ficha Revisado
Requisitos del cliente

Condiciones de entrega Descripcion del producto

Requisitos Legales

RECURSOS /NECESARIOS

REGISTROS /ARCHIVOS

INDICADORES

DOCUMENTOS APLICABLES
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Las fichas de requisitos relacionados al producto identifican las necesidades para
cada uno de los productos y las acciones que se deben considerar, sea en el &mbito

legal como en los documentos aplicables.

4.1.8.2.1. Comunicacién con el cliente.

La comunicacién con el cliente sera directa, no se usaran intermediarios, el personal
estara en capacidad de dar a conocer los productos y servicios que se podran a
disposicién de los clientes, quienes de acuerdo a sus necesidades y requerimientos

lo adquiriran.

La comunicacion sera clara y concisa, permitiendo que exista un proceso cordial con
resultados positivos. El personal esta en capacidad, para dar su criterio y solucionar

los problemas que se desarrollen en este proceso.

4.1.8.2.2. Determinacion de los requisitos relacionados con los productos y
servicios.

La empresa debe establecer los requisitos de los productos y servicios que ofrece a

EspAgrotec

JUNTO AL CAMPO

los clientes.

Tipo de producto o servicio:

Requisitos del producto Requisitos legales Requisitos definidos

0 servicio

Responsable:

Observaciones:
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4.1.8.2.3. Revision de los requerimientos relacionados con los productos y servicios.

Los requisitos del producto serdn revisados con continuidad para esto se han
especificado el tratamiento de las modificaciones de ofertas y contratos que se
mantiene con empresas nacionales e internaciones que proveen de la materia prima,

insumos y semillas a la empresa.

De igual forma existe una ficha de registro con la cual se evidencia los cambios o

modificaciones que se realizan en el tratamiento del producto.

FESmASETotaec

Tratamiento de modificaciones ‘ Ficha ‘ ‘ Revisado
Revision de los requisitos relacionados al producto

Producto Descripcion del producto

Lote Serie
DETALLE
Cantidad Contratos
Porcentaje de descuento Indefinidos
Fecha de Promocién Créditos
Mas de 45
Cantidad de promocion 30 dias 45 dias dias
Meses de Promocidn
Descripcion de la promocion: Formas de Pago
Contado Cheque Tarjeta

Los parametros son puntuales y esta ficha permite realizar una revision constante de

todos los elementos que se incluyen el producto con la finalidad de ser controlados.
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4.1.8.2.4. Los cambios en los requisitos para los productos y servicios.

Los requisitos de los productos y servicios serdn modificados de acuerdo a la
necesidad de los procesos ya que no siempre se adaptan y requieren ser mejorados

para evitar cuellos de botella.

FESmA sEmrai:

UNTO AL CAMPO

Actividades Procesos Cambios

Responsable:
Verificacion:

Aprobacién:

4.1.8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

4.1.8.3.1. General.

La revision del disefio y desarrollo esta ligado a las pautas de fabricacion e inspeccion

a través de fichas estandar que garantizaran que se cumplan con todos los

parametros.
Inspecciones
Supervisor Lote
Fecha de
produccién
Sub- Validaciéon
Productos muestras | %Consistencia | %Estabilidad | Verificacion | Quimica

La aceptacion de cada producto con relacién a la calidad se realizar por lote de

produccidén para evidenciar que se cumple con todos los parametros. Esta ficha

permite la verificacion de los productos con relacién al disefio y desarrollo.
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4.1.8.3.2. Disefio y planificacién de desarrollo.

La planificacion y el disefio son esenciales para establecer que aspectos se van a
considerar, ya que pueden abordar todos los procesos; y esto generaria un gasto

adicional para la empresa.

4.1.8.3.3. Disefio y desarrollo de entradas.

Para determinar los elementos de entrada se tendrdn en cuenta las siguientes

consideraciones:

EspAgrotec

JUNTO AL CAMPO

Procesos Requisitos Normas 0 Recursos
Cédigos externos o]
internos
Consecuencias: Nivel de control

Con esta ficha se identificaran las entradas y se estableceran los propdsitos del disefio

y las ambigledades que se generen.
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4.1.8.3.4. Disefio y desarrollo de controles.

Como en todo proceso de cambio es indispensable contar con controles para

evidenciar si se estd cumpliendo con todos los parametros.
Los parametros a considera en los controles son:

1) Procesos claros
2) Revision de los procesos
3) Verificacién de los resultados de los procesos

4) Validacién de los productos y servicios

4.1.8.3.5. Disefio y desarrollo.

Asi como los elementos de entrada fueron analizados es indispensable que también

se realice una ficha para los elementos de salida como se detalla a continuacion:

EspAgrotec

JUNTO AL CAMPO

Procesos Cumplimiento de Procesos Aseguramiento
o subsecuentes del producto o
Requisitos o
servicio
Consecuencias: Nivel de control

Con esta ficha se obtendra los procesos de salida y el cumplimiento de los mismos.
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4.1.8.3.6. Disefo y desarrollo de cambios.

La empresa debe verificar los cambios en las entras y salidas de los procesos de tal
forma que los impactos de los cambios sean menores y los resultados sean los

esperados.

4.1.8.4. Control de los procesos proporcionados externamente de productos y
servicios.

4.1.8.4.1. General.

El proceso de compras establecido en la empresa permite conocer cuales son los
requisitos solicitados para un criterio adecuado de seleccién de proveedores al igual

que los criterios de evaluacion.

4.1.8.4.2. Tipo y grado de control.

Los procesos de compras deberan ser controlado a través de la siguiente ficha que

se detalla a continuacion:

FEsmA s Trotec

UNTO AL TAMPO

COMPRAS | Ficha | | Revisado |
COMPRAS
Proceso Edicion Fecha de revisado

Misidn del Proceso

Actividades que conforman el proceso

Responsables del proceso

Entradas del Proceso Salidas del Proceso
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PROCESOS RELACIONADOS

RECURSOS /NECESARIOS

REGISTROS /ARCHIVOS

INDICADORES

DOCUMENTOS APLICABLES

A través de la ficha se obtendra informacién de los procesos y procedimientos que se
llevan a cabo en cuando a la verificacion de productos comprados con lo cual se

garantizara que los insumos adquiridos cumplan con las exigencias para la
elaboracion de otros productos.

4.1.8.4.3. Informacion para los proveedores externos.

La empresa debe comunicar a los proveedores los cambios que se van a realizar para

la obtencién del certificado de calidad. Debe asegurarse que todos los proveedores
conozcan la informacion.

e Aprobacién de procesos métodos y equipos
e Competencia del personal
e Interaccion con el sistema de calidad

e Control y seguimiento al desempefio del proveedor.

Difundir la informacion a los nuevos proveedores para evitar malos entendidos
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4.1.8.5. Produccién y prestacion de servicios.

4.1.8.5.1. Control de la produccion y de servicio.

El control de la produccién y la prestacion del servicio son dos actividades que estan
interrelacionado, es asi que para la elaboracién de los 50 productos que tiene a
disposicién la empresa se plantean fichas que permiten registrar el cumplimiento de
produccion al igual que las instrucciones de trabajo que el empleado debe llevar a
cabo para cumplir con los pedidos es por esta razén que se validan los procesos a

través de la siguiente ficha:

FEsmAsSTrotecx

SJUNTO AL CTAMPO

Produccién y
prestacion de
servicio Ficha Revisado

Produccidn y prestacion de servicio
Proceso Edicidn Fecha de revisado

Mision del Proceso

Actividades que conforman el proceso

Responsables del proceso

Entradas del Proceso Salidas del Proceso
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PROCESOS RELACIONADOS

RECURSOS /NECESARIOS

REGISTROS /ARCHIVOS

INDICADORES

DOCUMENTOS APLICABLES

La definicién de cada uno de los procesos es validada de acuerdo a los requerimientos

establecidos por el producto y la cantidad a ser elaborada.

Los procesos establecidos en este apartado deberan desarrollarse de forma gradual
con la finalidad de que los departamentos de administracion, contabilidad, recursos
humanos, produccion y comercializacion se adapten a una filosofia de calidad con lo

cual se logre alcanzar las metas planteadas.

4.1.8.5.2. |dentificacion y trazabilidad.

Los productos deberan garantizarse, por eso se deben establecer las salidas del
proceso de forma clara permitiendo que todos los procesos se unifiquen y se pueda

dar seguimiento y medicién a largo de la produccién.

La empresa debe asegurar la trazabilidad que no es mas que la identificacion de las

salidas del proceso.
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4.1.8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

La empresa debe cuidar de los bienes que pertenecen a los clientes, por tanto se
deben identificar, verificar, proteger y salvaguarda para evitar que existan dafios o un

inadecuado uso.

4.1.8.5.4. Preservacion.

La salida de los procesos debe mantener la conformidad de los requisitos que han

sido usados para que se desarrolle el proceso de salida.

4.1.8.5.5. Las actividades posteriores a la entrega.

Los requisitos deben cumplir y la empresa debe cuidar que se sigan con todos los

estandares, evitando que sean riesgosos.

La retroalimentacion al cliente sera esencial para el uso de los productos que dispone

la empresa.

La empresa contard con los requisitos legales y reglamentarios de los productos.

4.1.8.5.6. Control de los cambios.

Los cambios y controles los debe realizar la empresa puesto que son esenciales para

verificar el cumplimiento y la continuidad de los mismos.

Los cambios deben ser documentados como medida de control de acuerdo a la

siguiente ficha:

JUNTO AL CAMPO

FEspAgrotec

Procesos Cumplimiento de  Procesos Aseguramiento
o subsecuentes del producto o
Requisitos o
servicio
Consecuencias: Nivel de control
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4.1.8.6. Liberacion de los productos y servicios.

De igual manera se verificar que las disposiciones planteadas se cumplan de acuerdo

a los requisitos y criterios de aceptacion.

La entrega de los productos debe cumplir con las especificaciones establecida y

cuando se hayan verificado todos los cambios.

4.1.8.7. Control de las salidas no conformes.

Asegurar que las salidas se realicen, es esencial para dar continuidad a los procesos

y tomar acciones correctivas cuando no exista la salida de un proceso.

4.1.9. Evaluacion de desempeinio.

4.1.9.1. Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién.

La medicion, analisis y evaluacion es esencial para identificar cuales son los procesos
o0 procedimientos que se deben modificar para lograr los objetivos planteados con

relacion a la calidad.

Sistema de
Gestion de Calidad

= MG SR
& ESpPAgrotec I@

JUNTO AL CAMPO

EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda. 9001:2015
Cédigo Proceso de implementacion: Medicién, analisis y mejora
Edicion 2017-2018 Péagina 1 de

4.1.9.1.1. General.

El seguimiento de los procesos y procedimientos se realizara a través de una ficha de
seguimiento para evidenciar que los procesos de los departamentos se cumplan de

acuerdo a los indicadores de gestion.
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s TS

MDA\ sErraoteac

SJUNTO AL CAMPO

Seguimiento y Medicién
de procesos

Ficha

Revisado

FICHA DE PROCESOS

Proceso

Sub proceso Edicidn

Fecha de revisado

MISION DEL PROCESO

ACTIVIDADES QUE CONFORMAN EL PROCESO

RESPONSABLES DEL PROCESO

ENTRADAS DEL PROCESO

SALIDAS DEL PROCESO

PROCESOS RELACIONADOS

RECURSOS /NECESARIOS

REGISTROS /ARCHIVOS

INDICADORES

DOCUMENTOS APLICABLES
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El seguimiento y la medicion de los procesos se los realizard una vez al mes previa
la autorizacion de la gerencia, con el aporte de la auditoria externa para garantizar

gue existe un mejoramiento continuo por parte de los responsables de cada area.
4.1.9.1.2 Satisfaccion del cliente
Es por esta razén que el seguimiento y la medicidon esta orientado a mejora la

satisfaccién del cliente. Como se menciond anteriormente es un eje que sera

analizado constantemente a través de encuestas de satisfaccion.

Se realizar4 una ficha alterna para evidenciar el impacto y cambios realizados en el

bienestar del cliente.

EsmAsrotec

Resultados del Nivel de satisfaccidon

Objetivo
Responsable

Nivel de satisfaccion

Excelente Bueno Regular Malo

Seguimiento :

Observaciones:

Alternativas de mejora

Fecha de revisién

Dar seguimientos a los resultados es fundamental para el planteamiento de

estrategias que contribuyan a determinar posibles soluciones en funciéon de los

recursos que se dispondran.
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4.1.9.1.3. Andlisis y evaluacion.

Se analizaran y evaluaran todos los procesos y procedimientos, pues el objetivo es
garantizar que exista sinergia que se evidencian los cambios y mejore las actividades,
para lo cual es indispensable evaluar al personal y procesos, con la finalidad de

conocer los problemas y establecer soluciones a la par.

4.1.9.2. Auditoria Interna.

La auditoria interna es clave en procesos de sistema de gestion de calidad. es por
esta razon que se ha incluido algunos mecanismos que permitiran dar seguimiento a
los procesos y procedimientos de la empresa.

FEsmAsgsTrotec

SJUNTO AL CAMPO

Seguimiento y Medicién
de procesos Ficha Revisado

Auditoria Interna
Proceso Edicion Fecha de revisado

Mision del Proceso

Actividades que conforman el proceso

Responsables del proceso

Entradas del Proceso Salidas del Proceso

PROCESOS RELACIONADOS
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RECURSOS /NECESARIOS

REGISTROS /ARCHIVOS

INDICADORES

DOCUMENTOS APLICABLES

Con la implementacion de la ficha se pretende documentar y dar seguimiento a los

procesos y procedimientos que requieren de ajuste o modificacion.

4.1.9.3 Gestion de opinién

Como parte esencial de la revision de la direccion se emplearan indicadores de
gestién que evidenciaran los cambios de los procesos y procedimientos que se

convierten en una alternativa de solucion que se enlazara al control de las actividades

hacia el logro de objetivos.

UNTO AL CAMNMPO

FEsmASZSTrotec

Indicadores de Gestion

Proceso

Sub-Proceso
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Porcentajes 0%-30% | 50%-70% | 100% | Responsabilidad

Porcentaje de cumplimiento
Porcentaje de cumplimiento en
actualizacién de documentos
Porcentaje de cumplimiento del
programa de auditorias
Cumplimiento y seguimiento de
acciones correctivas y
preventivas

Tiempo de demora para la
ejecucion de las actividades

Total

Observaciones

El andlisis se realizard a partir de los resultados de que se obtengan de los

indicadores.

Las actividades y funciones designadas seran claves para lograr la consecucion de

los objetivos y a su vez los indicadores demostraran el trabajo realizado.

Un producto de calidad requiere de la inspeccion final, por esta razén de acuerdo al
lote de produccién se realizard un informe al azar de 10 productos los mismos que
pasaran por una revision de etiquetas, condiciones fisicas y quimicas para garantizar

que el producto cumpla con todas las condiciones especificadas.

La elaboracién de 50 productos dentro de los cuales estan plaguicidas, funguicidas y

fertilizantes requiere de controles constantes.

FEsmA Srotecx

SJUNTO AL CANMPO

Inspecciones Finales

Supervisor Lote
Fecha de Sub-
Productos | produccion muestras | %Consistencia | %Estabilidad | Observaciones
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Analisis Quimico

Nutrientes de
origen
Producto |Compuestos |Defoliantes|Desecantes vegetal Observaciones
Inspector
Supervisor

4.1.10. Mejora.

4.1.10.1. Generalidades.

La mejora de los procesos y procedimientos conllevan el conocimiento y el andlisis

continuo de las actividades que se realizan para establecer soluciones.
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4.1.10.2. La no conformidad y accién correctiva.

Las inconformidades del producto se haradn evidentes de acuerdo a la ultima
inspeccion, las decisiones se tomaran en funcion de los resultados que se obtuvieron.

Sin embargo se seguira el siguiente prototipo:

¢ Informe de la inspeccién final

e Determinacion de productos inconformes

¢ Reunién con supervisores y jefes quimicos

¢ Incorporacion de controles internos

e Capacitacion al personal y retroalimentacion del personal de planta.

e Desarrollo de un nuevo informe.

4.1.10.3. Mejora continua.

Las acciones de mejora continua que se implementaran en el transcurso de los
siguientes meses estan relacionadas a los inconvenientes que se presentaron en un

analisis preliminar.

FEsmAsErot:

SJUNTO AL CANMPO

Mejora continua

Proceso

Responsable

Actividades Mejora continta Accién Correctiva Accidn Preventiva

Observaciones

El planteamiento de acciones correctivas y preventivas se desarrollara por cada uno
de los procesos que tienen los departamentos de administracién, contabilidad,
recursos humanos, produccién, comercializacion y procesos y procedimientos. En
funcién de la ejecucion de las actividades, este proceso de evaluacién se los realizara

una vez al afio.
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La implementacién de acciones con relacién a los problemas encontrados en un analisis
preliminar permitié desarrollar actividades de reajuste que seran documentadas a traves
de la incorporacion de fichas, una metodologia facil y sencilla que debera ser manejada
por los supervisores para lograr que las directrices y lineamientos propuestos sean una
herramienta efectiva que contribuyan a incrementar los niveles de ventas y el

posicionamiento de la empresa en el mercado nacional.

La empresa cuenta con 50 productos dentro de los cuales estan los plaguicidas,
funguicida y fertilizantes, es por esta raz6n que mantener los estandares de calidad es

esencial para el funcionamiento de la empresa.

La certificacion ISO es una alternativa que verifica la estructura interna de la empresa,
sin embargo el compromiso de los empleados y de los duefios tiende a ser primordial
en el proceso si se quiere lograr los objetivos establecidos. Por consiguiente la empresa
debe evaluar constantemente los procesos, procedimientos, actividades y funciones con

la finalidad de mejorar continuamente.

4.2. Levantamiento de procesos.

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS EN LA EMPRESA ESPAGROTEC
ESPECIALIDADES AGRICOLAS CIiA. LTDA.

Como parte de un proceso integral es indispensable realizar un levantamiento de
procesos que contribuya a unificar la informacién, para lo cual se consideran los

siguientes puntos:
4.2.1. Mapa de procesos.

Es un diagrama de valor en el que se establecen los procesos de una organizacion
dentro de los cuales se especifica: procesos claves, procesos estratégicos y procesos

de apoyo.

132



PROCESOS ESTRATEGICOS
) ,
E GESTHOM DIRECTIVA
C
E PLANIFICACION MEMNEAMIENTO COMTIMLO
5 5
| [ A
|
\ / .
]
N PROCESOS OPERATIVO S 1
o 5
E -~ "'H.__" -
= A
COMPRA PRODLMCION COMERCIAL C
C
o \_j \\—._.j I
E o
. A a
M
PROCESOS OPERATIVO S
L
o
. ] c
L
Logistica Recursos Gastion Gestion de Sistemas
Humanos administrativa ¥ proCesos |
C
E
L
M
| EVALUACION ¥ CONTROL T
E
= =
M
T
E =
. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Figura 13. Mapa de procesos
Fuente: EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda., 2017
Elaborado por: Jenny Viviana Sdnchez Granja

4.2.2. Caracterizacién de los procesos

La sistematizacion de los procesos y procedimientos es esencial para la obtencién de
resultados es por esta razén que el levantamiento de procesos se enfocard en el

proceso de compra y produccién. Los mismos que se detallan a continuacion:
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Proceso: COMPRA

/. ESPAFTTOE PROCEDIMIENTOS
CcODIGO Proceso: Compra
Edicion: Pag.1del

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Seguimiento y medicidn de los procesos

Auditoria interna

Proceso: Compra Edicion: 1lra edicibon Fecharevisado: 30 /01/ 2017
Misién del proceso

Determinar los procesos y procedimientos que le permiten a la empresa ser eficientes

en el area de compras.

Actividades que conforman el proceso

10) Adjudicar y elaborar pedido

Recibir informacion del sistema o del cliente interno

Realizar analisis de pardmetros de control y niveles de inventario.
Actualizar la informacion del sistema

Analizar los resultados

Elaborar solicitudes de pedidos

Recibir la solicitud de pedido

Solicitar cotizaciones

Realizar evaluaciones econémicas

Seleccionar al proveedor
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. CSPAFTrotec PROCEDIMIENTOS

cODIGO Proceso: Compra

Edicion: Pag.1del

11) Enviar pedido para liberacion y firmas
12) Revisar el pedido
13) Recepcion del sistema y verificacion de facturas

14) Pago a proveedor

Responsable del proceso

El responsable de este proceso sera el Jefe de Compras quien se encargara de delegar

as funciones y las actividades al equipo de compras.
Entrada del proceso

Requerimientos de insumos

Salida del proceso

Pago de los insumos

Procesos o departamento relacionado

1) Andlisis de mercado
2) Analisis de alianzas estratégicas
3) Analisis de proveedores

4) Cotizacién
Recursos necesarios

Se debera contar con una planificacién de recursos financieros, materiales y técnicos

que contribuirdn al logro del proceso.
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cODIGO Proceso: Compra

Edicion: Pag.1del

Registros

Los registros y archivos se originaran con el programa SAFI y los registros fisicos seran

las facturas, retenciones, guias de remision.
Indicadores
Indicadores de eficiencia

Todo proceso debera sera evaluado por la eficiencia en el desarrollo de las actividades

para lo cual se establecera este indicador.
Rotacién de inventarios /Total de inventarios
Indicador de Cumplimiento

Este indicador esta relacionado con la disposicién de tiempo y el cumplimiento de los
pedidos, puesto que las decisiones deben ser inmediatas para cubrir la demanda de

productos.
Cumplimiento del programa de pedidos /total de pedidos
Documentos aplicables

Los documentos que se aplicardn en este proceso seran el control de insumos y

productos quimicos.
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cODIGO Proceso: Compra
Edicion: Pag.1del
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Figura 14. Proceso de compra
Fuente: EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda., 2017
Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja
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Procesos; PRODUCCION

/. CSPPAFTrotec PROCEDIMIENTOS
CcODIGO Proceso: Produccion
Edicion: Pag. 1de 1

Seguimiento y medicién de los procesos

Auditoria interna

Proceso: Produccién Edicién: lra edicion Fecharevisado: 28 /01/ 2017

Mision del proceso

Determinar los procesos y procedimientos que le permiten a la empresa ser eficientes

en el area de produccion

Actividades que conforman el proceso

Las actividades que conforman el proceso seran:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)
9)

Contar con los insumos necesarios.

Tomar las cantidades e insumos requeridos para cada producto.
Establecer las fases quimicas de cada producto.

Controlar las texturas, color, cantidades.

Mezclar los insumos quimicos.

Embazar los productos requeridos.

Etiquetar los productos.

Controlar un lote de productos (Analisis de laboratorio).

Empaquetar los productos.

10) Entregar los productos terminados a bodega.

11) Cubrir la demanda de productos.
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cODIGO Proceso: Produccion

Edicion: Pag.1del

Responsable del proceso

El responsable de este proceso seréa el Jefe de produccion y el personal que trabaje en

esta area o departamento.

Entrada del proceso

Formulacion de requerimientos de compra
Salida del proceso

Producto terminado

Procesos o departamento relacionado

5) Analisis de mercado
6) Andlisis de la demanda
7) Formulas quimicas (Productos)

8) Comercializacion
Recursos necesarios

Se debera contar con una planificacidon de recursos financieros, materiales y técnicos

gue contribuiran al logro del proceso.
Registros

Los registros y archivos se originaran con el programa SAFI y los registros fisicos seran

las facturas, retenciones, andlisis de cotizaciones, contratos.
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CODIGO Proceso: Produccion
Edicion: Pag.1de 1l

Indicadores
Indicadores de eficiencia

Todo proceso debera sera evaluado por la eficiencia en el desarrollo de las actividades

para lo cual se establecerd este indicador.
Resultados alcanzados / Resultados esperados

Indicadores de productividad

Los niveles de productividad de la empresa permitiran cubrir la demanda existente.
Bienes producidos/ Trabajo, energia materiales

Documentos aplicables

Los documentos que se aplicaran en este proceso seran el control de productos

terminados, reportes de venta.
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SUINTO AL CANMECO

CODIGO Proceso: Produccion
Edicion: Pag.1del
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Figura 15. Proceso de produccién
Fuente: EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda., 2017
Elaborado por: Jenny Viviana Sanchez Granja
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El mejoramiento continuo con acciones preventivas y correctivas permitira que los

objetivos se alcancen, conforme se evalué cada uno de los procesos que estan

relacionados con a la normativa ISO 9001 y los parametros de calidad requeridos, para

lograr este proposito deben ser planificados al igual que las acciones correctivas y

preventivas; es un proceso que requiere de constantes ajustes y del dominio de la

informacién por parte de los supervisores y del compromiso de los empleados.

A continuacion se detalla una plataforma de planificacion que ira conforme a las

actividades que se realizaran en el desarrollo de la propuesta:

e PSP A s R e

LINAE T ED AL AN co

CRONOGRAMA

Politica de
calidad

La empresa EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda. de acuerdo con la mision y vision se
compromete a ofrecer insumos agricolas, semillas y fertilizantes de calidad que contribuyan a satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, para esto se contara con profesionales y técnicos de experiencia,
en un ambiente de trabajo armonioso que contribuya al desarrollo de las competencias profesionales de sus
empleados, para garantizar la mejora continua en todos los procesos.

TIEMPO

ACTIVIDA

DES Diciembre | Enero Re8|i>:snsab Presupuesto
Actividade 3041
s Iniciales
Objeto y
cambio de Gerencia
aplicacion General $200,00
Referencia
S Gerente
normativas General $150,00
Términos
y
definicion
es
Sistema de
gestion de Gerente
calidad General $250,00
Responsa
bilidad de
la Gerente
direccion General $100,00
Compromis
odela Gerente
direccion General $100,00
Enfoque al Gerente
cliente General $300,00
Planificacio Gerente
n General $120,00
Revision
dela Gerente
direccion General $150,00
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Gestion de

los Gerente
recursos General $150,00
Gerente
Recursos General
Humanos Hele de
recursos
humanos $170,00
Gerente
General
Infraestruct [Jefe de
ura recursos
humanos
$180,00
Gerente
. General
Ambiente
de trabajo Hefe de
recursos
humanos $200,00
.. Gerente
Realizacio
n del General
producto Nefe de
producto $360,00
Planificacid
ndela Gerente
realizacion General
del [Jefe de
producto producto $287,00
Procesos
relacionado Gerente
s con el G./Jefe de
cliente producto $450,00
Disefio y Gerente
desarrollo G /Jefe de
producto $260,00
Gerente
Compras G.|Jefe de
producto $300,00
Produccion
y Gerente G.
prestacion IJefe de
del servicio producto $370,00
Control de
los equipos
de
seguimient Gerente G.
oyde Jefe de
medicion producto $300,00
Gerente G./
Medicion, Jefes de
analisis y todos los
mejora departamen
tos $100,00
Gerente G./
Generalida Jefes de
des todos los
departamen
tos $100,00
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Gerente G./
Seguimient Jefes de
oy todos los
medicion departamen
tos $175,00
Control del Gerente G/
producto Jefes de
todos los
no
conforme departamen
tos $180,00
Gerente G./
Jefes de
Mejora todos los
departamen
tos $150,00
Gerente G./
Revision Jefes de
Total Alta todos los
direccion departamen
tos $196,00
Gerente G./
Finalizacio Jefes de
nde todos los
acciones ‘_ departamen
tos $200,00
Total $5.498,00
OBSERVACIONES

Fecha de aprobacion :

Los tiempos establecidos para el desarrollo de las actividades podran modificarse de

acuerdo al avance de mejoramiento que se realice, en cada una de las etapas

establecidas en la norma ISO.

De igual forma se ha establecié un presupuesto para cada una de las actividades

recursos que podran usarse para el logro de las actividades complementarias que se

implementaran en la empresa EspAgrotec Especialidades Agricolas Cia. Ltda.
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CONCLUSIONES

El crecimiento de mercado agricola a nivel mundial permite que exista una mayor
demanda de productos agricolas y a su vez un progresivo aumento de insumos,
fertilizantes y semillas, siendo un factor positivo para las empresas que se

encuentran en este sector.

A lo largo de la investigacion se corrobor6 la carencia que tienen las empresas
con relacion al establecimiento de procesos y procedimientos alineados al
sistema de gestién de calidad, situacion que contribuye a mantener procesos
empiricos sin resultados esperados, puesto que los objetivos y metas no se

cumplen.

La responsabilidad de la direccion carece de lineamientos y controles en las
actividades, lo que conduce a que no exista un adecuado registro de
procedimientos y pardmetros de seguridad, que lleva a que la empresa no cuente
con informacion real del cumplimiento o incumplimiento de las actividades, factor

gue genera cuellos de botella y una inadecuada comunicacion interna.

La estructura de gestion de recursos que posee la empresa es ineficiente, por lo
tanto se han creado brechas en cuanto a los planes de formacién y capacitacién
de los empleados, las condiciones de trabajo actuales no permiten el crecimiento

profesional de quienes trabajan en la misma.

Al analizar la variable de realizacion del producto se evidencia que el 64% no
se cumple y existe deficiencias en el establecimiento de requisitos, disefio y
desarrollo del producto situacion que perjudica la evaluacion y verificacion de la

informacion.

Al determinar la medicién, analisis y mejora, la empresa da cumplimiento con los
lineamientos del sistema de gestidn de calidad en un 50%, sin embargo existen
algunas actividades que no estan alineadas al seguimiento y medicion de los

procesos, mismas que requieren de acciones correctivas.
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RECOMENDACIONES

De los elementos recopilados de la revision conceptual y de la investigacién de campo

propiamente dicha, se pueden desprender las siguientes recomendaciones:

e Se recomienda establecer barreras comerciales para limitar el acceso de la
competencia, mediante la potencializacion de alianzas estrategias que permitan
cubrir la demanda existe con productos de calidad y satisfagan las necesidades

y requerimientos del sector agricola.

e La empresa debera establecer la propuesta de implementacion del sistema de
gestion de calidad a través de la norma ISO 9001: 2015 con la finalidad de
implantar lineamientos y directrices, que le permitan la formalizacion de los
procesos y procedimientos conducentes a instaurar politicas de calidad que
permitan consolidar una ventaja competitiva que haga que pueda permanecer y

crecer en el mercado.

e Profundizar y extender el andlisis en los &mbitos interno y externo para una
comprension mas alla de lo abordado en esta investigacion a los fines de
identificar elementos que conduzcan a acciones de mejora continua que no

deben tomarse sin la obtencion de informacién adecuada.

e Conocer y accionar para corregir los problemas internos es el primer paso para
alcanzar una ventaja competitiva, bajo esta premisa es necesario realizar
estudios de mercado complementarios que vayan retroalimentando los
dispositivos de control que se dispongan para garantizar la calidad de los

productos y servicios entregados a los consumidores.

e Implementar un sistema de gestion de calidad integral a través de la norma ISO
9001:2015 con el cual se garantice la obtencién de la certificacion y por
consiguiente el mejoramiento de los proceso y procedimientos internos para
brindar productos que cumplan con todos los estandares. En este aspecto se
mantendrd y difundird una cultura de calidad que beneficiara a la empresa y a

los trabajadores.
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e Establecer un sistema de control y evaluacién de los indicadores de la Norma
ISO 9001: 2915 para evidenciar los procesos que requieren de mejora o de

modificacién para adaptarse a las necesidades y requerimientos.
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ANEXOS



Anexo 1

Modelo de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015

Objetivo: Conocer si el modelo de gestidon de calidad basado en Normas I1ISO
9001:2015, es viable para la implementacion en la empresa EspAgrotec
Especialidades Agricolas Cia. Ltda.

¢, Se encuentran identificados los procesos del sistema?

¢ Se identifican y controlan los procesos subcontratados
externamente?

¢ Existe un documento de politica de calidad?

¢ Existe un documento de objetivos de calidad?
¢ Existe un manual de calidad?

¢ Existen procedimientos documentados exigidos por la
norma y necesarios para el desarrollo del sistema?

¢El manual incluye el alcance del sistema de gestion de
la calidad?

¢ El manual incluye las exclusiones del apartado 4 y su
justificacion?

¢El manual incluye o cita a todos los procedimientos
documentados?

¢El manual de calidad incluye la interaccion de los
procesos?

¢ Existe un procedimiento documentado para el control
de documentos?

¢ Existe una metodologia documentada adecuada para
la aprobacion de documentos?

¢Los documentos revisados cumplen con esta
metodologia de aprobacion?

¢ Existe una metodologia documentada adecuada para
la revision y actualizacion de documentos?




¢Los documentos revisados cumplen con esta
metodologia de revision y actualizacion?

¢ Existe una metodologia documentada adecuada para
la identificacién de los cambios de los documentos vy el
estado de la versién vigente?

¢Los documentos revisados cumplen con esta
metodologia de identificacion de cambios y estado de
revision?

¢ Existe una metodologia documentada adecuada para
la distribuciébn de los documentos que los haga
disponibles en los puestos de trabajo?

¢Los documentos revisados cumplen con esta
metodologia de distribucion de documentos?
¢, Los documentos son legibles e identificables?

¢ Se han identificado documentos de origen externo y se
controlan y distribuyen adecuadamente?

¢ Existe una metodologia adecuada para evitar el uso de
documentos obsoletos?

¢ Los documentos obsoletos han sido tratados segun la
metodologia definida?

¢ Los listados de documentos existentes se encuentran
correctamente actualizados?

¢ Existe un procedimiento documentado para el control
de los registros?

¢Existe una metodologia para la identificacidn,
almacenamiento, proteccion, recuperacion y disposicion
de los registros?

¢Los  registros revisados cumplen con esta
metodologia?

¢ El procedimiento describe la conservacion y proteccion
de registros en formato digital?

¢, Se realizan copias de seguridad de los registros
informaticos?

¢La alta direccion comunica a la organizacion la
importancia de satisfacer los requisitos de los clientes y
los requisitos legales?

¢ La alta direccion establece la politica de la calidad?
¢Asegura el establecimiento de objetivos de la calidad?

¢ La alta direccidn realiza las revisiones por la direccion?
¢Asegura la disponibilidad de recursos?




¢ Se esta realizando la determinaciéon de los requisitos
del cliente? Ver apartado 4.2.1

.Se esta analizando la satisfaccion del cliente? Ver
apartado 5.2.1

¢La politica de la calidad es coherente con la realidad
de la organizacion?

¢ Incluye un compromiso de mejora continua y de cumplir
con los requisitos?

¢ Los objetivos de la calidad estan de acuerdo a las
directrices de la politica?

¢La comunicacion de la politica es adecuada y se
evidencia que es entendida por el personal de la
organizacion?

¢Se encuentra documentada la metodologia para la
revision de la politica y se evidencia esta revision?

¢Los objetivos de la calidad estan de acuerdo a las
directrices de la politica?

¢ Los objetivos se han fijjado en funciones y niveles
adecuados que ofrezcan mejora continua de la
organizacion?

¢Los objetivos son medibles y estdn asociados a un
indicador?

¢ Los objetivos se encuentran desarrollados en planes
de actividades para su cumplimiento?

.Se encuentran definidos los recursos, las fechas
previstas y responsabilidades para las actividades del
plan de objetivos?

¢ Los objetivos evidencian mejora continua respecto a
valores de periodos anteriores?

¢Las actividades de los objetivos y el seguimiento de los
mismos se estan realizando segun lo planificado?

¢ Se encuentran planificados los procesos del sistema
de gestién de la calidad?

¢ Se encuentran planificados los objetivos del sistema de
gestién de la calidad?




¢.Se encuentran definidos los cargos o funciones de la
organizacion en organigrama y fichas de puesto?

¢Se encuentran documentadas las responsabilidades
de cada puesto de trabajo referidas al sistema de gestiéon
de la calidad?

¢ Se encuentran comunicadas las responsabilidades a
cada uno de los empleados de la organizacién?

¢Se encuentra documentada la asignacion de
representante de la direccidn a algun cargo o puesto de
la organizacion?

¢En las responsabilidades del representante de la
direccion se incluye el aseguramiento del
establecimiento, implementacion y mantenimiento de los
procesos del sistema?

¢En las responsabilidades del puesto de trabajo de
representante de la direcciéon se incluye la de informar a
la alta direccion sobre el desempefio del sistema y de las
necesidades de mejora?

¢,Dentro de las responsabilidades del puesto de trabajo
de representante de la direccion se incluye la de
asegurarse de la promocién de la toma de conciencia de
los requisitos del cliente?

¢ Existen evidencias documentadas del cumplimiento de
las responsabilidades?

¢, Se encuentra evidencia de procesos de comunicacion
eficaces para el correcto desempenio de los procesos?

¢.Se encuentran definida la frecuencia de realizacion de
las revisiones del sistema por la direccién?

¢Se incluye en el registro de informe de revision el
andlisis de oportunidades de mejora, la necesidad de
cambios en el sistema y el analisis de la politica y los
objetivos de la calidad?

¢ Se identifican y mantienen los registros de la revision
por la direccion?

¢El informe de revisién contiene los resultados de las
auditorias internas?

,El informe de revision contiene los resultados de
satisfaccion del cliente y sus reclamaciones?




SEl informe de revisién contiene el analisis de
indicadores de desempefio de cada uno de los
procesos?

¢ El informe de revisién contiene el estado de las
acciones correctivas y preventivas?

SEl informe de revisidn contiene el analisis de las
acciones resultantes de revisiones anteriores?

SEl informe de revisibn contiene la necesidad de
cambios que afecten al sistema de gestién de la calidad?

¢ El informe de revisién contiene las recomendaciones
para la mejora?

¢El informe de revision contiene las decisiones y
acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del
sistema de gestién de la calidad?

¢(El informe de revision contiene las decisiones y
acciones relacionadas con la mejora del producto?

¢El informe de revision define los recursos necesarios
para el desarrollo de estas acciones?

¢Dispone la organizacion de los recursos necesarios

para mantener el sistema de gestion de la calidad y
aumentar la satisfaccién de los clientes?

¢Es el personal competente para la realizacion de sus
trabajos?

¢ Se encuentra definida la competencia necesaria para
cada puesto de trabajo teniendo en cuenta la educacion,
formacion, habilidades y experiencia apropiadas?

¢Existe un plan de formacion o de logro de
competencias?

¢ Existe una metodologia definida para la evaluacioén de
la eficacia de las acciones formativas emprendidas?

¢ Existen registros de plan de formacion, competencia
necesaria de cada puesto, ficha de empleado y actos o
certificados de formacion, o similares?

¢ Existe evidencia documentada del cumplimiento de los
requisitos de competencia para cada empleado de la
organizacion?




¢, Se encuentra identificada la infraestructura necesaria y
existente para la realizacion de los procesos?

¢ Existen planes o rutinas de mantenimiento preventivo
para cada uno de los equipos?

¢ Existen registros de las acciones de mantenimiento
correctivo y preventivo realizadas?

¢ Existe una metodologia definida para la realizacion de
estas tareas de mantenimiento?

Si existen condiciones especificas de trabajo, ¢Se
encuentran definidas tales condiciones?

¢Existe evidencias del mantenimiento de estas
condiciones especificas de trabajo?

¢Dispone la organizacion de una planificacion de
procesos de produccion teniendo en cuenta los

requisitos del cliente?

¢, Se encuentran documentados los requisitos del cliente,
incluyendo condiciones de entrega y posteriores?

¢Se han definido requisitos no especificados por el
cliente pero propios del producto o servicio?

¢, Se han definido los requisitos legales o reglamentarios
del producto?

¢ Existe una metodologia definida para la determinacién
de estos requisitos?

.Se cumple con los requisitos especificos de la
metodologia?

. Se encuentra descrita la metodologia, momento y
responsabilidades para la revision de los requisitos del
cliente?

.Se cumple con los requisitos especificos de la
metodologia?

¢ Existe evidencia de la revision de los requisitos?

¢ Existe una metodologia definida para el tratamiento de
modificaciones de ofertas y contratos?




¢ Existe metodologia eficaz para la comunicacion con el
cliente?

¢ Se registran los resultados de satisfaccion del cliente y
sus quejas?

¢ Existe una planificacion para cada uno de los disefios
o desarrollos?

¢La planificacion incluye etapas del disefio, verificacion
y validacion?

¢ Estan definidos los criterios de revision de cada una de
las etapas del diseiio?

¢ Estan definidas las responsabilidades para el disefio y
desarrollo?

¢ Para todos los disefios se han definido los elementos
de entrada? (requisitos funcionales, legales, disefios
similares, etc.)

¢ Existe registro asociado a esta identificacion?

¢ Los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los
elementos de entrada?

¢Proporcionan  informacion  para la compra 'y
produccion?

¢Incluyen pautas de fabricacion e inspeccién?

¢ Existen registros de las revisiones realizadas a cada
una de las etapas del disefio?

¢ Existen criterios de aceptacion para cada etapa?

¢ Existe registro de la verificacion de los resultados del
disefio y desarrollo?

¢ Los criterios de aceptacion para la verificacion estan de
acuerdo a los elementos de entrada del disefio?

¢ Existe registro de la validacion del producto disefiado?

¢ Los criterios de aceptacion para la validacion estan de
acuerdo a los elementos de entrada del disefio?

¢ Existe registro de los cambios realizados en el disefio
de los productos?

¢Estos cambios estan sometidos a verificacion vy
validacion?




¢ Se encuentran definidos por escrito los productos y los
requisitos solicitados a los proveedores?

¢ Existe una seleccién de proveedores y se encuentran
definidos los criterios de seleccién?

¢ Existe una evaluacion de proveedores y sus criterios
de evaluacion?

¢ Existen registros de las evidencias de cumplimiento de
los criterios de seleccion, evaluacion y reevaluacion?

¢ Existe una metodologia adecuada para la realizacion
de los pedidos de compra?

¢Los pedidos de compra contienen informacién sobre
todos los requisitos deseados?

¢, Se cumple la metodologia definida para los requisitos
de compra?

¢Existe definida una metodologia adecuada para
inspeccion de los productos comprados?
¢Estan definidas las responsabilidades para la
inspeccioén de los productos comprados?
¢ Existen registros de las inspecciones conformes a la
metodologia definida?

¢Existe una metodologia adecuada definida para la
produccion o prestacion del servicio?

¢Existen registros cumplimentados conforme a lo
definida en la metodologia de produccion?

Si existen instrucciones de trabajo ¢Se encuentran
disponibles en los puestos de uso y estan actualizadas?
¢ Se realizan las inspecciones adecuadas durante el
proceso de produccion y prestacion del servicio?

¢ Se utilizan los medios y los equipos adecuados?

¢El personal es competente para la realizacion de los
trabajos?

Si existen procesos para validar, ¢se han definido los
requisitos para esta validacion?
¢ Existen registros de la validacion de los procesos?

¢ Se encuentra identificado el producto a lo largo de todo
el proceso productivo?




Si es necesaria la trazabilidad del producto, ¢Se
evidencia la misma?

¢Existe una metodologia adecuada definida para la
comunicacién de los dafios ocurridos en los productos
del cliente?

¢ Existen registros de estas comunicaciones?

Si es de aplicacion, ¢se cumple la ley de proteccion de
datos con los datos de los clientes?

¢Existe definida una metodologia adecuada para la
preservacion del producto?

¢ Se evidencia el correcto cumplimiento de esta
metodologia?

Si fuese necesario, ¢Esta definido el embalaje del
producto?

¢ Se encuentran identificados todos los equipos de
seguimiento y de medicion?

SExisten definidas unas rutinas adecuadas de
verificacion o calibraciéon de los mismos?

¢ Existen registros de las verificaciones o calibraciones
realizadas?

¢, Los equipos se encuentran correctamente identificados
con su estado de verificacion o calibracién?

¢Estan definidas las pautas de actuaciéon cuando se
observe que las mediciones han sido erroneas?

¢Se confirma la capacidad de los programas
informaticos cuando participen en actividades de
seguimiento y medicion?

¢Existen definidos procesos para realizar el
seguimiento, medicion, analisis y mejora?
¢ Se estan empleando técnicas estadisticas?

¢Existe definida una metodologia adecuada para el
andlisis de la satisfaccion del cliente?

¢ Existen registros conformes a la metodologia definida?

¢Se emprenden acciones a partir del analisis de
satisfaccion?




¢ Se encuentra definida la frecuencia y planificacion de
las auditorias?

¢, La auditoria interna comprende todos los procesos del
sistema de gestidn de la calidad y la norma ISO 90017

¢.Son objetivos e imparciales los auditores internos?

¢ Se encuentran definidos y se cumplen los requisitos
gue deben cumplir los auditores internos para la
realizacion de las auditorias internas?

¢Existe un procedimiento documentado para las
auditorias internas?

¢ Existen registros de las auditorias internas?

¢El responsable de area toma las decisiones sobre las
correcciones a realizar después de la auditoria?

¢ Existen indicadores adecuados para cada uno de los
procesos del sistema de gestion de la calidad?

¢ Esta definida la responsabilidad y la frecuencia para la
realizacion del seguimiento de los indicadores?

¢Se emprenden acciones a partir del analisis de
indicadores?

¢, Se encuentran definidas las pautas de inspeccion final
del producto?

¢ Existen registros de estas inspecciones finales?

¢ Existe un procedimiento documentado para el control
del producto no conforme y el tratamiento de las no
conformidades?

¢ Existen registros conformes a la metodologia definida?

¢ Se toman acciones para la soluciébn de las no
conformidades?

¢ El producto no conforme es segregado o identificado
para evitar su uso?

¢ Existe evidencia del analisis de datos del sistema?

¢, Se emprenden acciones a partir de este analisis?

¢Existe evidencia de acciones emprendidas para la
mejora continua?

¢ Existe procedimiento documentado para las acciones
correctivas?

¢ Existen registros conformes a este procedimiento?




¢ Existe analisis de causas?

¢ Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones?

¢ Existe procedimiento documentado para las acciones

preventivas?

¢ Existen registros conformes a este procedimiento?

¢ Existe analisis de causas?

¢, Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones?

Anexo 2

Resultados del Sistema de Gestién de Calidad

1.1 Requisitos
generales

46

100%

1.2 Requisitos
de la
documentacion

46

0%

1.2.2 Manual
de Calidad

n/a

1.2.3 Control
de los
documentos

40

60%

40%

1.2.4 Control
de los registros

80%

20%

Anexo 3.

Resultados de laresponsabilidad de la direccién

2.1 Compromiso

. ., 38 8 83% 17%
de la direccion
2._2 Enfoque al 23 23 50% 50%
cliente
iji:;;'“ca de 46 0% 100%
2.4 Planificacion 20 26 44% 56%
2.5 29 17 63% 38%

Responsabilidad,




autoridad y
comunicacion

2.6 Revision por

) >, 7 39 15% 85%
la direccion

Anexo 4

Resultados de Gestidn de recursos

3.1 Provision
de recursos

0 46 0% 100%

3.2 Recursos
humanos

3.3
Infraestructuras
3.4 Ambiente
de trabajo

8 38 17% 83%

12 34 25% 75%

0 46 0% 100%

Anexo 5

Resultados de Realizaciéon del producto

4.1
Planificacion de
la realizacion
del producto

0 46 0% 100%

4.2 Procesos
relacionados 17 29 36% 64%
con el cliente
4.3 Disefio y
desarrollo

4.4 Compras 14 32 30% 70%
4.5 Produccion
y prestacion del 14 32 31% 69%
servicio

24 22 53% 47%




4.6 Control de
los equipos de
seguimiento y
medicion

15 31 33% 67%

Anexo 6

Resultados de medicion

5.1

Generalidades 23 23 50% 50%
5.2

Seguimiento y 15 31 33% 67%
medicion

5.3 Control del

producto no 23 23 50% 50%
conforme

5.4 Andlisis de 46 0 100% 0%
datos

5.5 Mejoras 10 36 22% 78%




