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RESUMEN EJECUTIVO
Esta investigacion determind la relacion entre las variables Sistema de Gestion de Calidad
y la satisfaccion del cliente de la empresa Proagrip Cia. Ltda., para lo cual se realizé un
diagnostico de la empresa con respecto al Sistema de gestion de la calidad mediante una
lista de verificacidn elaborada en base a los requerimientos de la norma ISO 9001:2008,
alcanzado un nivel de cumplimiento general del 12%.
De la encuesta aplicada a los clientes externos, se obtuvo que el 84% se encuentran
satisfechos de manera general con los productos horticolas empacados; sin embargo
tienen una percepcién de insatisfaccion con la gestion de quejas y reclamos, la cantidad
y tiempo de entrega de los productos, la comunicacion de parametros de calidad y
atencion del personal.
En la investigacion se formalizaron los procesos de la cadena de valor de la empresa y se
desarroll6 el manual de calidad; que mediante auditoria de suficiencia alcanzo el 83% de
cumplimiento con la Norma ISO 9001:2008, lo que permitio implementar la
documentacion pertinente en funcién de los criterios que inciden en la satisfaccion del
cliente identificados mediante el anélisis estadistico aplicando la prueba Chi Cuadrado en
el programa SPSS; logrando como resultados alcanzar el 88% de clientes externos
satisfechos, por lo que hubo una reduccion del 4% de clientes insatisfechos.
Descriptores: Gestion de la calidad, Normas ISO, Satisfaccion del cliente, PROAGRIP
CIA. LTDA., Enfoque a procesos.
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EXECUTIVE SUMMARY
The present investigation determined the relation between the variables Quality
Management Sistem and the client’s satisfaction of Proagrip Cia. Ltda Company, for
which a diagnosis of the Company has been made regarding to the Quality Management
Sistem by means of a verification list developed according to ISO 9001:2008 Policy
requirements, achieving a general fullfilment level of the 12%.
From the interview applied to external clients, the results was an 84% of satisfaction in a
general way with the products; however, they have a perception of insatisfaction with the
complaint management, the quantity and delivery time of the product, comunication
quality settings and the staff’s attention.
The Company’s value chain procedures were formalized and the Quality Manual was
developed, so through a sufficiency audit it reached the 83% of fullfilment with 1SO
9001:2008 Policy; which allowed to implement the relevant documentation in accordance
to the criteria that influence on the client’s satisfaction, reaching the 88% of external
clients satisfied, for which there was a a 4% depletion of unsatisfied client’s.

Keywords: Quality Management, Standard 1SO, Client’s Satisfaction, PROAGRIP CIA.
LTDA., Approach to processes.
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INTRODUCCION

Actualmente el dinamismo empresarial influenciado por la competitividad entre las
empresas y las condiciones que exige el mercado ha hecho que se incluyan en las
administraciones los criterios de calidad, es asi que la norma ISO 9001:2008 permite
desarrollar un Sistema de gestion de calidad aplicado a las necesidades de cada empresa

permitiendo garantizar el producto y/o servicio que oferta la misma.

PROAGRIP CIA. LTDA, se ha visto en la necesidad de adaptarse a los entornos de
mercado, considerando los requisitos que los clientes externos establecen con respecto a
los productos horticolas empacados, con el fin de incrementar su nivel de satisfaccion.
Para ello es necesario la aplicacion de practicas directivas adecuadas y la optimizacién de
los procesos, con una administracion basada en mision, vision y objetivos estratégicos

que permitan unificar esfuerzos y tomar oportunidades de mejora.

El presente trabajo se inicia con el diagnostico de la situacion actual de la empresa
en cuanto a los requerimientos de Sistema de gestion de la calidad segin norma ISO
9001:2008.

Se formalizaron los procesos de la cadena de valor de la empresa y se determind
el nivel de satisfaccidn de los clientes externos, asi como los criterios que influyen sobre
su satisfaccion; con los resultados obtenidos se elaboré la documentacién pertinente y se
aplico en la organizacion para conocer su impacto sobre los clientes externos;
obteniéndose que los procedimientos documentados influyen positivamente en la

percepcion de la calidad del servicio por parte de los clientes.

Por lo cual, en éste trabajo se propone la elaboracion de un Sistema documentado
que cumpla con la Norma ISO 9001:2008 del Sistema de gestion de calidad en funcién
de las necesidad detectadas de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA., que permita a la
misma, planear, controlar, asegurar y mejorar todos los elementos que influyen en la
satisfaccion del cliente y lograr la eficacia de los procesos, mediante la realizacion de
actividades coordinadas, con una mision y visién claras que permitan alcanzar las metas

propuestas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Tema de Investigacion

“EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LA NORMA ISO 9001:2008 PARA
LA EMPRESA PROAGRIP CIA. LTDA.”

1.2 Planteamiento del problema
1.2.1 Contextualizacion

1.2.1.1 Macro

A nivel mundial, se conocen que los mercados han ido evolucionando con el incremento de
requerimientos de los consumidores, especialmente enfocados en el rol que desempefia la
calidad en las empresas. En la economia actual, aquellas empresas caracterizadas como
exitosas han considerado la calidad como una ventaja competitiva, permitiéndoles responder
satisfactoria y oportunamente las exigencias del entorno. (DEPROIMCA C.A., 2008).

Para ingresar satisfactoriamente en la dinamica empresa — consumidores, se requiere
la adopcion de un sistema de calidad, que permita el alcance de objetivos y metas establecidas
por las empresas en miras de competitividad. EI conocimiento que actualmente manejan las

empresas modernas de todo el mundo, se consolida en que su permanencia en los mercados



exige una buena participacion con calidad y la misma debe ser controlada. (DEPROIMCA
C.A., 2008).

Un sistema de gestion se define como el conjunto interrelacionado de métodos,
procedimientos, instrucciones, mediante los que la organizacion planifica, ejecuta y controla
determinadas actividades relacionadas con los objetivos que desea alcanzar.

Yanez (2008) afirma que:
Un sistema de gestion de la calidad, es una forma de trabajar, mediante la cual una
organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo cual
planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un

esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas. (p.1)

Heras (2006) menciona que:

La familia de normas I1SO 9000 fueron establecidas, en su primera version, en 1987,
y fueron revisadas en 1994 y en 2000. A nivel mundial esta normativa se expandid
por los paises de la Uni6n Europea, que promovieron de forma intensiva la adopcion
de este estandar por parte de las empresas en 1992. (p.48)

La implantacion es voluntaria, con el sentido de sistematizacion y formalizacion de
los procesos clave de la empresa, de tal manera que para finales de 2004, en el mundo
se habian otorgado méas de 670.000 certificados ISO 9000 en un total de 154 paises.

(p.50)

A nivel internacional, Escalera y Pascual (2004), afirman que son muchos los estudios que
han analizado la motivacion y los resultados de la implantacion de la norma ISO 9000, y en
ellos no existe un consenso respecto a las conclusiones de estos estudios: algunos subrayan
gue son motivaciones de tipo externo (presion y exigencia de los clientes, presiéon de la
competencia y cuestiones de imagen, entre otras) las que llevan a implantar estos estandares,
mientras que otros estudios subrayan la influencia de los factores de tipo interno.

La normativa Internacional 1SO 9001, presenta una ventaja principal, puede ser
aplicada a todo tipo de organizaciones de cualquier tamafio, permite identificar y establecer
sistemas, estandarizar procesos para asegurar que la organizacion este enfocada en

comprender y cubrir las necesidades de los clientes. Para contribuir con este tipo de sistema



se requiere que la organizacion identifique, gestione, controle y mejore aquellos procesos

que pueden tener impacto en la satisfaccion del cliente.?

1.2.1. Meso

En Ecuador y demas paises andinos, las regulaciones gubernamentales, industriales y de
grupos de consumidores respecto a calidad, inocuidad y seguridad de los alimentos se
encuentran en etapa de desarrollo, sin embargo, en los ultimos afios se percibe una tendencia
creciente con respecto a la alineacion por Sistemas de gestion de la calidad, tal es el caso que
en el pais se ha emitido la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, con Registro Oficial
Suplemento 26 de febrero 22 de 2007 Ultima Reforma: 29 de diciembre de 2010, con la
finalidad de fomentar y establecer regulaciones de calidad e inocuidad.

La implementacion de Sistemas de gestion de calidad en las empresas alimenticias
representa una oportunidad para la formalizacion de los procesos, que permitan la produccion
y comercializacion de alimentos cumpliendo estandares de calidad, buscando la eficiencia,
competitividad, la satisfaccion de los consumidores e incrementado la productividad. (Ortiz,
2008)

Se considera que a nivel pais es necesario fortalecer la calidad en el sector productivo,
mediante el compromiso del empresario en aplicar normas de calidad y el consumidor en
exigirlas. (Economia, 2010). En el pais apenas 859 empresas cuentan con la certificacién de
la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) 9001. Esto significa que el resto
no cumple con normas que garanticen calidad en sus procesos de gestion u operacion; de ahi
que, la idea es impulsar el desarrollo del sector productivo a través de instrumentos, como
los sistemas de calidad, para elevar los niveles de productividad, reducir costos y optimizar

recursos.

1\ a norma internacional 1SO 9001:2008 permite desarrollar en forma eficiente y préactica el enfoque de mejoramiento
continuo de los procesos a fin de que las empresas se desempefien bajo altos estandares de eficiencia, productividad y
calidad.



1.2.1.3 Micro

La empresa PROAGRIP CIA. LTDA., ubicada en el canton Ambato tiene participacion
activa en la comercializacion de productos horticolas empacados, fue creada en el 2008 con
una trayectoria de ocho afios en el mercado nacional, siendo principal proveedor de
prestigiosas cadenas de supermercados nacionales, recibiendo la categorizacion de Mediana
Empresa, otorgado por el Ministerio de Industrias Productividad (MIPRO).

Con el pasar del tiempo la demanda de sus productos se ha ido incrementando y en la
actualidad se comercializan en grandes volimenes, es por ello que la gerencia de la empresa
ha dirigido sus esfuerzos para el cumplimiento de requerimientos y satisfaccion del cliente,

encaminandose hacia la gestion de la calidad.

1.2.2 Analisis critico
Es importante observar al problema desde su perspectiva general, en este caso, para poder
encontrar las causas y los efectos que inciden en el desarrollo productivo de la empresa.

Uno de los factores que afectan sobre el desarrollo productivo de la empresa, es la
calidad, requisito imprescindible para competir en las organizaciones industriales y
comerciales a nivel nacional e internacional es que los clientes exigen que se les ofrezcan
productos de calidad y que satisfagan adecuadamente sus necesidades, esto lleva a la empresa
a implementar medidas que ayuden a desarrollar niveles de eficiencia, caso contrario se
genera la insatisfaccion del cliente debido al incumplimiento de estandares de calidad, a la
escasa capacitacion del personal en la cadena productiva y de manera global la ausencia de
un sistema de gestion de calidad debidamente estructurado.

Teniendo impacto negativo en la empresa, provocando la insatisfaccion de los
clientes, pérdidas en la rentabilidad y competitividad, imposibilitando la mejora continua.
De ésta manera, en la empresa se genera la necesidad de desarrollar estrategias de calidad
que permitan coordinar, mejorar los procesos y procedimientos que se desarrollan y optimizar

los recursos, productos y servicios.



1.2.2.1 Arbol de problemas

Figura 1. Arbol de problemas

Pérdidas de rentabilidad Insatisfaccion del

EFECTOS Imposibilidad de mejora y competitividad cliente

continua

Limitado desarrollo del Sistema de gestion de la calidad en la empresa PROAGRIP
PROBLEMA Cia. Ltda.

Escasa capacitacion del

personal en la fase de . . Escasa definicion y

CAUSAS cosechay estandares de calidad estandarizacion de
comercializacion requeridos por el cliente procesos

Incumplimiento de

Figura 1. Arbol de problemas donde se presenta el desglose de causas y efectos respecto al problema
identificado. Por Ing. Inés Cérdova, 2016

1.2.3 Prognosis

Al no llevarse a cabo el presente estudio, la empresa PROAGRIP CIA. LTDA., se podria
incrementar el nivel de insatisfaccion de los clientes debido al incumplimiento de estandares
de calidad establecidos, pérdida de objetividad en el control de procesos productivos y el
personal no alcanzara las competencias requeridas para involucrarse en sistemas de gestion
de calidad. De manera que la empresa, se encontrara en desventaja comercial como

proveedor de productos horticolas empacados, dentro de un mercado exigente y dinamico.
1.2.4. Formulacion del problema

¢El limitado desarrollo del Sistema de gestion de la calidad en la empresa PROAGRIP CiA.

LTDA., provoca la insatisfaccion de los clientes de la empresa?




1.2.5. Interrogantes

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA., con
respecto a los productos?

¢Cudles es la situacion actual de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA., con respecto al
sistema de gestidn de calidad?

¢Cual es el mapa de procesos que permite identificar su interaccion en la produccion de
hortalizas empacadas en la empresa?

¢Cual es la documentacion requerida por el Sistema de gestion de la calidad segin Norma
ISO 9001:2008?

1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacién

Campo: Agroindustrial
Area: Calidad
Aspecto especifico: Linea de produccion de hortalizas empacadas

Delimitacion Temporal:  Abril — Septiembre 2016
Delimitacion Espacial: PROAGRIP CIA. LTDA. canton Ambato, provincia

Tungurahua.

1.3 Justificacién

La constante evolucion del comercio alimentario, esta cambiando el modo en el que se
elaboran, comercializan y consumen los alimentos, ademas de la produccion agricola. (Ortiz,
2008). Los productos agricolas se comercializan dindmicamente a nivel nacional y
actualmente su demanda se incrementa en el ambito internacional, motivo por el cual, las
empresas deben mejorar constantemente la capacidad de garantizar a sus consumidores que

sus productos agricolas y alimenticios sean de calidad.

El Sistema de gestion de la calidad tiene impacto positivo en las empresas que se han
interesado por desarrollarlo e implantarlo, Romo (2011) considera que la gestion de la
calidad significa crear un entorno de trabajo sencillo, flexible y agil con la finalidad de que
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tanto los clientes internos como los externos posibiliten el cumplimiento de los objetivos
propuestos con el ahorro de recursos y la maxima satisfaccion del cliente.

La Normativa Internacional ISO 9001:2008, orienta sus principios a la satisfaccion
del cliente, alineados en el mejoramiento continuo del sistema de gestion de calidad,
relacionando los procesos que deben cumplir con requisitos basados en normativa nacional
INEN, para los productos obtenidos de agroindustrias.

Es asi que Yépez (2014) afirma que el disefio del sistema de gestion de calidad da
como resultado un mayor control de los materiales comprados a proveedores, esto permite
que la empresa produzca con calidad desde el inicio de su cadena de valor, reduciendo el

producto no conforme al igual que los posibles reprocesos.

Para la empresa PROAGRIP CIA. LTDA., es muy importante satisfacer las necesidades de
los clientes, y para ello la alta direccion ha decidido enfocar en la tecnificacion de sus
procesos de tal forma que exista una mejora continua en la calidad de los mismos, para
optimizar las condiciones de operacion y su permanencia dindmica en el mercado.

El desarrollo del sistema de gestion de la calidad, proporciona un beneficio conjunto
porque permite el alcance de metas consolidadas por la alta gerencia, permite que el personal
operativo se concientice en el desempefio de sus funciones y adquieran un compromiso
sintiéndose entes activos que aportan dentro de la mejora de los procesos productivos,
ademas impacta positivamente en los clientes internos como externos, brindando confianza
basada en una cultura organizacional fundamentada en la calidad, mediante la interrelacion,
autoevaluacion y mejora continua.

El enfoque mencionado, representa para la empresa un sistema que permite la mejora
continua de procesos, la reduccién de rechazos generando confianza en los clientes,
cumpliendo con los requerimientos nacionales e internacionales de calidad (Ortiz, 2008); de
esta forma se busca que éste trabajo sirva como base de referencia técnica para la aplicacion

del sistema de gestion de calidad.



1.4 Objetivos
1.4.1. Objetivo General

Desarrollar el Sistema de gestion de calidad segin Norma 1SO 9001:2008 para la empresa
PROAGRIP CIA. LTDA.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar el nivel de satisfaccion que presentan los clientes con respecto a los
productos de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.

e Realizar un diagndstico de la situacion actual de la empresa con respecto al Sistema
de gestion de la calidad segun Norma I1SO 9001:2008.

e Elaborar un mapa de procesos que facilite la interpretacion de las interrelaciones

existentes entre los mismos en el normal funcionamiento de la empresa.

e Desarrollar el Manual de Calidad segun Norma ISO 9001:2008, de acuerdo a las

necesidades detectadas.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes investigativos

Este trabajo toma como antecedentes investigativos los que se detallan a continuacion:

Las exigencias de los mercados internacionales han motivado a las empresas a la busqueda
constante de procesos de mejora continua para ser parte fundamental del desarrollo de cada
Pais, siendo para el Ecuador una oportunidad comercial el incrementar el nimero de
productos o servicios elaborados cumpliendo los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 que
permitan la satisfaccion interna de las organizaciones y la trasmision de confianza a sus
clientes (Salgado, 2015).

El disefio de un Sistema de gestion de calidad es pertinente debido a los requerimientos de
los clientes y potenciales clientes para las empresas a nivel nacional e internacional, es asi
gue emplean herramientas como normativa internacional 1SO para definir estrategias de
mejora continua y procesos estandarizados, capaces de optimizar costos. EI compromiso de
la alta direccion para alcanzar los objetivos y politicas determinadas es crucial dentro de la
gestion de calidad. (Baez, 2008)

Koontz (2011) afirma en su investigacién que:
Los beneficios de implantar la ISO son la documentacion de los procesos, una mayor
conciencia en la calidad por parte de los empleados de la compafiia, el cumplimiento
de los requerimientos de los clientes y el cumplimiento de las demandas de los

agentes de compras. (p.32)
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La gestion de la calidad total tiene una perspectiva dinamica con el entorno bajo los principios
de atencion a la satisfaccion de los clientes, el compromiso con los objetivos de la empresa,
la mejora continua, la formacion, asi como generar un clima de confianza y aprendizaje en
la organizacion. Adicionalmente, se considera que la Norma 1SO 9001, permite alcanzar una
comunicacion mas efectiva, una reduccion en costos, mejor documentacion de sus procesos,

mayor uniformidad en las operaciones y una mayor productividad (Morales, 2014).

El Sistema de gestion de la Calidad? basado en 1SO 9001:2008, permite el aseguramiento y
satisfaccion de las necesidades de los clientes, mediante la consolidacion de una organizacion
orientada a los procesos, fidelizando clientes internos y externos; superando las expectativas

planteadas.
2.2 Fundamentacion filoséfica

El trabajo se fundamenta en el enfoque critico propositivo ya que parte de la investigacion
experimental y del andlisis de informacién bibliografica como herramientas metodolégicas
basicas; las mismas que permitiran obtener resultados que se encaminara a la consecucién de

la propuesta.
2.3 Fundamentacion legal

La principal base legal para el desarrollo del presente trabajo de titulacion seré:
e Norma técnica sustitutiva de Buenas Practicas de Manufactura para Alimentos
Procesados-Resolucion N°042 (03-06-2015).
e NTE INEN 2104:1996 Hortalizas Frescas. Definiciones y clasificacion
e (Codigo de Préacticas de higiene para las frutas y hortalizas frescas (CAC/RCP 53 —
2003)

2La implantacion del sistema de gestion de calidad, mejora los procesos de la empresa y da seguimiento a la
opinidn de los clientes, reflejando su satisfaccion en la rentabilidad actual y futura de la empresa. (Pérez, 2006)
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e Codigo de Précticas para el envasado y transporte de frutas y hortalizas frescas
(CAC/RCP 44-1995)

e Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, Ley 76 Registro Oficial Suplemento (29-
12-2010)

e Norma ISO 9000:2005, Sistemas de Gestion de Calidad, Conceptos y vocabulario.

e Norma ISO 9001:2008, Sistema de Gestion de Calidad, Requisitos.

e Norma ISO 9004:2009, Sistema de Gestion de Calidad, Gestion para el éxito

sostenido.

e Norma ISO 19011:2012, Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.

2.4. Categorias fundamentales

Figura 2. Organizador l6gico de variables

Calidad Total Mejora Continua

Gestion de la
Calidad

Gestion por
procesos

Normas ISO de
Calidad

Enfoque al
cliente

Sistema de
gestion de
Calidad ISO
9001:2008

Satisfaccion del
cliente

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE

Figura 2. Red de inclusiones conceptuales para las variables de estudio. Por Ing. Inés Cérdova, 2016
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2.4.1 Variable Independiente
2.4.1.1 Calidad Total

“La definicion de la calidad total es un sistema administrativo enfocado hacia las personas
que intenta lograr un incremento continuo en la satisfaccion del cliente a un costo real cada
vez mas bajo” (James, 2004, p.62).

Para Evans, J. &Linsay, W. (2008). “La calidad total es el esfuerzo de mejora firme
y continua de todos en una organizacion para entender, satisfacer y exceder las expectativas
de los clientes” (p.18).

La calidad total se basa en técnicas y actividades de caracter operacional utilizadas
para que un servicio o producto pueda satisfacer los requisitos relativos a la calidad exigidos
por los consumidores. Estd enfocada en controlar adecuadamente los procesos, eliminando
las posibles causas que provoquen deficiencia en las etapas del ciclo de calidad, bajo nuevos
estilos de liderazgo y mejoramiento permanente, para con ello obtener mejores resultados

econémicos.

Segun Moreno, Peris, & Gonzalez (2001) afirman que:
La calidad total es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de hacer
negocios y estd focalizado hacia el cliente. La calidad total no solo se refiere al
producto o servicio en si, sino que es la mejoria permanente del aspecto

organizacional, gerencial y el compromiso con los objetivos empresariales. (p.7)

La Calidad Total se establece como un proceso de mejora continua para la empresa, busca
satisfacer las necesidades del consumidores, involucra la renovacion del proceso productivo,
la optimizacion de recursos, el crecimiento del personal mediante capacitacion incluyendo

las précticas amigables con el medio ambiente (Bell6n, 2001).

2.4.1.2 Gestion de la Calidad

La gestion de la calidad, basada en los principios Total Quality Management (TQM), exige

implantarlos en todos los niveles y departamentos, de la empresa. La filosofia TQM exige el
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uso de técnicas de gestion de la calidad mas sofisticadas y relaciones mas estrechas con los
proveedores (Griful & Canela, 2005).

La gestion de la calidad se basa en la calidad del servicio, del producto, la satisfaccion
de los clientes, y los medios de obtencion de la misma. La gestion de los procesos justifica
la calidad por lo que considera que es indispensable implementar en todas las areas de la
empresa.

En esencia, la gestion de la calidad es el aspecto de la gestién general de la
organizacion que determina y aplica la politica de la calidad con el objetivo de orientar las
actividades de la organizacion para mantener y obtener el nivel de calidad del producto o el

servicio, de acuerdo con las necesidades del cliente. (Fernandez, 2008)

2.4.1.3 Normas ISO de Calidad

Norma de Calidad es la documentacién que contienen especificaciones técnicas y otros
criterios precisos para su uso consecuente como reglas, directrices o definiciones, con el
objetivo de asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios sean apropiados a su
fin. La Norma ISO 9000 es el Unico estandar de calidad reconocido por International
Organization for Standardization, dedicada a establecer procedimientos de administracion de
la calidad mediante liderazgo, documentacion detallada, instrucciones de trabajo y archivo
de registros (Heizer, 2009).

Las Normas 1SO 9000 es un modelo de Gestion de Calidad que contemplan: 1SO
9000:2000.- define términos y conceptos; ISO 9001:2008.- provee estandares para evaluar
la capacidad de cumplir con las especificaciones de los clientes; 1ISO 9004:2000.- provee las
directrices para la mejora continua; 1SO 19011.- Provee los lineamientos para la verificacién
de la habilidad del sistema de calidad; ISO 10005:1995.- Provee lineamientos de apoyo para
la preparacion, revision y aceptacion de planes de calidad (Servat, 2005).

2.4.1.4 Sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2008

El Sistema de gestion de calidad, es aquella parte del sistema de gestion enfocada a dirigir y
controlar una organizacion en relacion con la calidad.
Para desarrollar e implementar un SGC o mejorar el existente, es necesario determinar

las necesidades y expectativas de los clientes internos y externos; establecer la politica y
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objetivos de la organizacion; determinar procesos y responsabilidades; proporcionar los
recursos necesarios para lograr los objetivos de la calidad; establecer los métodos para medir
la eficacia y eficiencia de cada proceso; determinar los medios para prevenir no
conformidades y eliminar sus causas; establecer y aplicar un proceso para la mejora continua
del SGC. (Pérez, J. & De Velasco F., 1994).

En términos generales el Sistema de gestion de calidad, consta de la estructura
organizacional junto con la documentacion, procesos y recursos que se emplea para alcanzar
sus objetivos de calidad y cumplir con los requisitos del cliente. El disefio e implementacién
del sistema de gestion de la calidad de una organizacién estan influenciados por diferentes
necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y
el tamafio y estructura de la organizacion. (Moreno, 2014)

Norma 1SO 9001:2008

Segiin Norma 1SO 9001:2008, se menciona®.
Objetivos de la Norma 1SO 9001:2008.
Su principal objetivo es lograr la satisfaccion del cliente a través de un manejo
sistémico de los procesos de la organizaciéon y de la mejora continua. Ademas de
lograr que la empresa satisfaga las necesidades de sus clientes, poseer un enfoque
basado en procesos y lograr su estandarizacion, contar con el compromiso y liderazgo
de la direccion encaminando sus esfuerzos a obtener el involucramiento de toda la

organizacion, mejora continua y armonia cliente — proveedor.

Los principios que rigen a la Norma 1SO 9001:2008 son: organizacion orientada al Cliente,
liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque del sistema para
la gestion, mejora continua, enfoque objetivo para la toma de decisiones, relacion

mutuamente beneficiosa con los proveedores.

3La Norma ISO 9001: 2008 establece los requisitos que deben cumplir las organizaciones al implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad. Esta version entro en vigencia el 15 de noviembre del 2008.
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Figura 3. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

| . _ < Responsabilidad
de la direccion
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recursos ¥y mejora
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- @

Leyenda

Clientes

] _ —I—{ Satisfaccion

Clientes
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Figura 3. llustra los vinculos entre los procesos y muestra que los clientes juegan un papel significativo para
definir los requisitos como elementos de entrada. EI modelo mostrado cubre todos los requisitos de esta Norma
Internacional, pero no refleja los procesos de una forma detallada. Adaptado de Norma Internacional 1SO
9001:2008 Sistemas de Gestién de Calidad — Requisitos.

Beneficios del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2008
Participacion de la administracion mediante el disefio de la politica de la calidad y de los
objetivos de la calidad para una mejora continua; incremento de la productividad mediante
evaluacion inicial y mejora de los procesos y capacitacion del personal, disposicion de mejor
documentacion para reducir los errores, aumentando el grado de satisfaccion de los clientes.
Apertura de nuevos segmentos de mercados insatisfechos, mejora de la imagen y con
ello fidelizacidn de clientes. Optimizacion en el manejo de recursos econémicos. (Griful, E.
y Canela, M., 2002)
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2.4.2 Variable Dependiente

2.4.2.1 Mejora Continua

La mejora continua implica alistar a todos los miembros de la empresa en una estrategia
destinada a mejorar de manera sistematica los niveles de calidad y productividad, reduciendo
los costos y tiempos de respuestas, mejorando los indices de satisfaccion de los clientes y
consumidores, para de esa forma mejorar los rendimientos sobre la inversion y la

participacion de la empresa en el mercado (Jacobs, 2000).

2.4.2.2 Gestidn por procesos

La Gestion por procesos es una de las herramientas de mejora, mas efectivas para las
organizaciones. Cualquier actividad, o conjunto de actividades ligadas entre si, que utiliza
recursos y controles para transformar elementos de entrada en resultados considerarse como
un proceso.

La gestidn por procesos esta dirigida a realizar procesos competitivos y capaces de
reaccionar autdbnomamente a los cambios mediante el control constante de la capacidad de
cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la orientacion de las actividades
hacia la plena satisfaccion del cliente y de sus necesidades. Es uno de los mecanismos mas
efectivos para que la organizacion alcance unos altos niveles de eficiencia y eficacia
(Ministerio de Fomento, 2005).

2.4.2.3 Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto es importante comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder
sus expectativas. La alta direccion debe asegurar el cumplimiento de los requisitos del cliente
de manera que se superen las expectativas del mismo, para esto la planeacion estratégica de
todas las areas funcionales de la organizacion deben girar en torno a cumplir este objetivo y

esto se logra con procesos 6ptimos y mediciones asertivas (Berna, 2015).
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2.4.2.4 Satisfaccion del cliente
Percepcion que experimenta un cliente en relacion a un producto o servicio que ha adquirido,
porque precisamente el mismo ha cubierto en pleno las expectativas depositadas en el al

momento de adquirirlo.

2.5 Hipotesis

Las hipotesis que se plantean en la investigacion seran las siguientes:

Hipdtesis nula (Ho)

El Sistema de Gestion de Calidad segun Norma ISO 9001:2008 no influye en el nivel de
satisfaccion del cliente de PROAGRIP CIA. LTDA.

Hipdtesis alternativa (H1)
El Sistema de Gestion de Calidad segin Norma ISO 9001:2008 influye en el nivel de
satisfaccion del cliente de PROAGRIP CIA. LTDA.

2.6 Seflalamiento de variables de la hipdtesis

2.6.1 Variable independiente

Sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2008.

2.6.2 Variable dependiente

Satisfaccion del cliente.
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1 Modalidad bésica de la investigacion

Este trabajo de titulacion tiene un sustento bibliografico documental y de campo. Es de tipo
bibliografico porque considera informacion publicada en diversas fuentes sobre estudios
previos y resultados obtenidos respecto al Sistema de gestion de la calidad y sobre otros
temas relacionados, orientados a las necesidades de la empresa

Es una investigacién de campo porque incluye el diagnéstico de situacion actual de

la empresa, involucrando a los actores, dentro del marco gestion estratégica.

3.2 Nivel o tipo de investigacion

Este estudio emplea los siguientes tipos de investigacion: exploratoria, descriptiva,
deductiva, de correlacion de variables e inductiva.

Investigacion exploratoria porque emplea como una de sus herramientas la basqueda
de informacion cientifica, econdémica y social.

Investigacion descriptiva, porque expone situaciones y resultados previos a fin de
desarrollar criterios y contenidos.

Investigacion deductiva, porque parte de un analisis del problema a nivel macro, para
llegar a establecer una alternativa de soluciéon que contribuird a reducir una parte del
problema global.

Investigacion de correlacion, porque busca encontrar el efecto de ciertas variables

sobre una en particular, considerada de relativa importancia para el fin que desea lograr.
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Investigacion inductiva porque la correlacion de variables permite obtener resultados
que puedan considerarse como principios generales y asi dar validez a la hipotesis y mediante

ella, a la propuesta de este trabajo.
3.3 Poblacion y muestra
3.3.1 Poblacion

La poblacion tomada para la realizacion del trabajo comprende a todo el personal de la
empresa asi también a los clientes externos; ademas se toma en cuenta las actividades
desarrolladas y la informacién registrada en los archivos fisicos y digitales de la
organizacion.

Para obtener la informacion de los procesos de la empresa, se realizaron reuniones
con el personal administrativo, calidad, produccién, logistica.

Se aplicd una encuesta dirigida a los clientes externos para conocer su nivel de
satisfaccion respecto a los productos entregados por PROAGRIP CiA. LTDA.
En la Tabla 1, se menciona el detalle del personal de la empresa como el nimero de clientes

externos con los que se trabajo en la recoleccion de informacion para el presente estudio.

Tabla 1
Personal y clientes de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.
TIPO DE TRABAJO NUMERO

Administrativo 2
Departamental 6
Operativo 37
Clientes externos 25
Total 70

Nota: Se presenta al personal de la empresa que
labora actualmente. Por Ing. Inés Cordova, 2016

3.3.2 Muestra

Para la realizacion del presente estudio, no existe muestra ya que se emplea a toda la

poblacion.

20



3.4 Operacionalizacion de Variables

3.4.1 Variable independiente: Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008

Tabla 2

Variable independiente Sistema de Gestidn de Calidad 1SO 9001:2008

CONCEPTUALIZAR CATEGORIAS INDICADORES ITEM BASICO TECNICAS E
INSTRUMENTQOS
Es la forma en la que la Sistema de Situacion actual de la (El diagndstico de la situacion actual Lista de verificacion
organizacion realiza la gestion de la empresa con respecto a de la empresa en cuanto a gestion de Observacion directa
gestion empresarial calidad gestion de la calidad calidad  permitiria  verificar el Revisién documental

asociada con la calidad.
En términos generales,
consta de la estructura
organizacional  junto
con la documentacion,
procesos y recursos que
se emplea para alcanzar
sus objetivos de calidad
y cumplir con los
requisitos del cliente.

Responsabilidad

de la direccién

NUmero  de
levantados.
Numero de procedimientos
y registros documentados

procesos

Frecuencia de revision por
la direccion (Al menos 1
vez al mes)

% de personal que conoce
la politica de calidad

cumplimiento o no de requisitos segun
ISO 9001:2008?

¢Podran existir procesos relevantes
determinados a fin de que permitan que
los elementos de entrada se trasformen
en resultados?

iSe encuentran documentados
procedimientos y registro  que
demuestren la gestion de calidad?

¢La frecuencia con la que la direccién
revisa el sistema de gestion de calidad,
sera una vez por mes?

¢El personal que conoce la politica de
calidad de la empresa supera el 80%?

Inspeccion Mapeo de
Procesos,
Departamento
Administrativo y
operativo

Revision documental

Inspeccion actas de
reuniones
Reuniones
personal

con
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Gestion de los

recursos

Realizacién del
producto

Medicion,
analisis y mejora

Nivel de instruccion del
personal  operativo Yy
administrativo

% de personal capacitado

Numero de fichas técnicas
para productos

% Proveedores calificados
NUmero de pedidos
Numero de quejas Yy
reclamos

% de equipos de medida
calibrados

Cantidad de productos
liberados
Sistema de trazabilidad

adecuado o deficiente

Nivel de satisfaccion del
cliente

Numero de  acciones
preventivas levantadas
Numero de  acciones

correctivas aplicadas

¢Seré que el personal operativo posee
nivel de instruccion primaria y el
personal administrativo posee
instruccion superior?

¢Sera que mas del 80 % del personal se
encuentra capacitado?

¢Sera que el nimero de fichas técnicas
elaboradas corresponden a cada
producto ofertado?

¢El % de proveedores calificados
podria superar el 80%?

¢Serd que el nimero de quejas y
reclamos constatan el nivel de
satisfaccion del cliente?

¢La cantidad de productos liberados
podrian corroborar la adecuada
realizacion del producto?

¢Serd que el sistema de trazabilidad
empleado permite rastrear adecuada y
rdpidamente a los productos?

¢Sera que el cliente se encuentra en un
nivel “muy satisfecho”?

¢El nUmero de acciones preventivas y
correctivas levantadas podria
demostrar la mejora continua?

Inspeccion de
registros personal
Registros de
asistencia a
capacitaciones

Hoja de encuesta

Inspeccion de fichas
técnicas, Produccion

Revision de lista
actualizada de
proveedores
calificados
Inspeccion de

manejo de quejas y
reclamos
Revision de registros

de producto
terminado
Seguimiento
documental de
productos

Registros de entrega-
recepcion de
producto al cliente

Inspeccion de
acciones preventivas
y correctivas,
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Frecuencia de
interna

auditoria ¢La frecuencia con la que se ejecutan departamento de

auditorias internas podria ser anual?

calidad

Registros de
capacitacion y
planificacién de
auditorias

Nota: Se presentan las categorias que permiten sustentar la variable independiente.

Por: Ing. Inés Cordova, 2016
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3.4.2 Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Tabla 3

Variable dependiente Satisfaccion del cliente

CONCEPTUALIZAR

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEM BASICO

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Es el resultado directo
entre la comparacion
del rendimiento
percibido en el producto
0 servicio con las
expectativas que
presentaba el cliente

Requerimientos
y Expectativas

Satisfaccion

NUmero de contratos
cumplidos

Nivel de percepcion de
relacion calidad/precio

Tiempos de entrega
Nivel de satisfaccion
respecto a la calidad
del producto

NUmero de quejas,
reclamos,
devoluciones

¢Serd que la empresa cumple con la
totalidad de los contratos acordados
con el cliente?

¢Serda que el 40% de los clientes
consideran que la relacion
calidad/precio supera en mayor grado
las expectativas?

¢Sera que el 80% de las entregas de
productos se realizan en el tiempo
acordado con el cliente?

¢Serd que el 80% de clientes se
encuentran satisfechos con respecto a
la calidad del producto?

¢Seréa que al menos el 20% de quejas,
reclamos y devoluciones han sido
atendidos oportunamente?

Revision de contratos
Hoja de encuesta

Hoja de encuesta,
Revision de registros
transporte y entrega de
producto

Hoja de encuesta

Hoja de encuesta,
Registros de
devoluciones

Nota: Se presentan las categorias que permiten sustentar la variable independiente.

Por: Ing. Inés Cérdova, 2016
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3.5 Recoleccion de la informacion

La recoleccion de la informacion se realiza mediante (a) Revision Bibliografica: Se investiga
sobre el Sistema de gestion de la calidad; (b) Compilacién de datos: Se reune informaciéon
relevante y representativa acerca de la produccion de la linea de hortalizas empacadas,
mediante revision de documentacion, aplicacion de hoja de encuesta a los clientes externos
(ver Anexo A.2) y con observacion directa; (c) Diagnostico: Se evalda la situacion actual de
la empresa en cuanto al Sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2008, mediante la lista de

verificacion (ver Anexo A.1).
3.6 Plan de procesamiento de datos

El plan de procesamiento de datos se realiza mediante (a) Revision critica de la informacion
recogida, (b) Validacion de la informacion.

Para el procesamiento de la informacion se emplea programas informéaticos como
Microsoft Excel 2013, Microsoft Word 2013, Microsoft Power Point 2013, Microsoft Visio
2013, Programa estadistico SPSS.22. La interpretacion de resultados se la realiza con apoyo
en el marco tedrico.

Para el procesamiento de los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los
clientes externos, se aplica como modelo estadistico la prueba del Chi-cuadrado (X2) que
permite determinar que el Sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2008 que se encuentra
descrito en las preguntas realizadas de acuerdo a los apartados de la Norma tiene relacién
con el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.

La formula que se emplea para estimar el estadistico es:
2

En donde:

X2 = Chi Cuadrado
% = Sumatoria

O = Observadas

E = Esperadas
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1 Analisis e interpretacion de los resultados
4.1.1 Descripcion de la empresa

La empresa PROAGRIP CIA. LTDA., centra su actividad econémica principal en la
comercializacion de productos horticolas empacados en diferentes presentaciones; es uno de
los principales proveedores de la cadena de Supermercados Santa Maria mediante la
dinamica de sus ventas por mas de ocho afios en el mercado nacional.

Los productos que son comercializados por la empresa son: Acelga, Achogcha,
Cilantro, Perejil, Brocoli, Coliflor, Cebolla paitefia, Cebolla Perla, Cebolla Puerro, Col
Blanca, Col Morada, Espinaca, Lechuga, Nabo, Papa Chola, Pepinillo, Pimiento verde,
Réabano, Remolacha, Romanesco, Tomate Rifion, Zucchinni.

El flujo comercial corresponde a los pedidos realizados por parte de Mega Santa
Maria, quienes son clientes externos de la empresa y realizan los pedidos a través de sus 25
sucursales. Los pedidos son realizados diariamente y la entrega se realiza tres veces por

semana.

4.1.2 Diagnostico de la Situacion actual de la empresa segun los requerimientos de la
Norma I1SO 9001:2008

Para el diagnoéstico de la situacion actual de la empresa frente a los requerimientos de la
Norma ISO 9001:2008 se emplea una lista de verificacion (ver Anexo A.1) elaborada en base
a la secuencia numerica de la norma y usando los criterios:

NA: Requisito no aplicable bajo los pardmetros de exclusion de ISO 9001:2008.
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NO: Requisito aplicable, pero no disefiado, ni desarrollado (ponderacion 10%)

IDEA: Requisito en proceso de disefio o desarrollo (ponderacion 25%)

DOCUMENTADO: Requisito disefiado o0 desarrollado mediante documentacion
(Procedimientos, registros, instructivos) (ponderacion 50%)

IMPLEMENTADO: Requisito que mediante documentacion ha sido puesto en ejecucion
(ponderacion 75%)

REGISTROS DE IMPLEMENTACION: Requisito en proceso de seguimiento y evaluacion
(ponderacion 100%)

La ponderacion de los criterios de evaluacion se realiz6 segun la escala de valores de Anderi

Souri.

El diagndstico inicial permite obtener el perfil de calidad ISO 9001:2008 de
PROAGRIP CIA. LTDA., el mismo que demuestra carencias en el Sistema de gestion de
calidad, con un porcentaje de cumplimiento promedio con respecto a los apartados de la
norma del 12%, el mismo que se reporta de manera desglosada de acuerdo al nivel de

cumplimiento en la Tabla 4.
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Tabla 4
Situacién Actual de la empresa respecto al Sistema de Gestidn de Calidad segun Norma ISO
9001:2008

Qz‘z% Herramienta para el Diagndstico de la Situacion de la Calidad
3. (Norma 15O 9001-2008) en la empresa
* PROAGRIP CIA. LTDA.

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Requisitos del Sistema de Gestién de Porcentaje de
Numeral - .
Calidad cumplimiento
41 REQUISITOS GENERALES 10%
42 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 11%
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 10%
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE 25%
53 POLITICA DE LA CALIDAD 10%
5.4 PLANIFICACION 10%
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
55 COMUNICACION 13%
5.6 REVIISON POR LA DIRECCION 10%
6.1 PROVISION DE RECURSOS 20%
6.2 RECURSOS HUMANOS 13%
6.3 INFRAESTRUCTURA 25%
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 10%
PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
71 PRODUCTO Y / O SERVICIO 16%
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 11%
73 DISENO Y DESARROLLO 0%
7.4 COMPRAS 13%
75 PRODUCCION Y /O PRESTACION DEL SERVICIO 10%
CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE
76 SEGUIMIENTO Y MEDICION 10%
8.1 GENERALIDADES 10%
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 10%
CONTROL DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO NO
8.3 CONFORME 10%
8.4 ANALISIS DE DATOS 10%
85 MEJORA 10%
CUMPLIMIENTO GENERAL 12%

Nota: Resultados obtenidos de la aplicacion de Lista de verificacion segiin Norma 1SO
9001:2008.
Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

A continuacion se detalla por capitulos de la norma ISO 9001:2008, las observaciones que

se detectaron al realizar la verificacion del sistema.
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“Capitulo 4. Sistema de gestion de la calidad”

Tabla 5
Cumplimiento del Capitulo 4 de la Norma 1SO 9001:2008

Porcentaje (%)
Clausula de la Norma Cumple No cumple

4.1 Requisitos Generales 10 90

4.2 Requisitos d_g la 11 89
documentacion

Nota: Resultado obtenido de la Lista de verificacion segin Norma
ISO 9001:2008
Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

De acuerdo a la clausula 4.1 “Requisitos Generales” con un cumplimiento del 10% y a la

clausula 4.2 “Requisitos de la Documentacion” con un cumplimiento del 11%, se han

determinado no conformidades detalladas a continuacion:

e Laempresa no ha definido el alcance del Sistema de gestion de calidad, por lo que no

se han identificado los procesos que formen parte de €l; no existe la secuencia,

relacién, interaccion y control de los mismos.

e La organizacién no ha establecido un soporte documental basado en un manual de

calidad que incluya el alcance, procedimientos y registros que soporten el Sistema de

Gestion de la Calidad. No existe un procedimiento documentado que permita el

control de documentos y registros.

e La empresa no ha establecido las politicas y objetivos de calidad, tampoco hay

evidencias que demuestren que estan relacionadas con el Sistema de Gestion de

Calidad.
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“Capitulo 5. Responsabilidad de la direccion”

Tabla 6
Cumplimiento del Capitulo 5 de la Norma 1SO 9001:2008

Porcentaje (%)

Clausula de la Norma Cumple  No cumple
5.1 g?rr:&ri%r:iso de la 10 90
5.2 Enfoque al cliente 25 75
5.3 Politica de la calidad 10 90
5.4 Planificacion 10 90

5.5 Responsabilidad, autoridad
y comunicacion
5.6 Revision por la direccion 10 90

Nota: Resultado obtenido de la Lista de verificacion segiin Norma
ISO 9001:2008
Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

13 87

De acuerdo a la clausula 5.1 “Compromiso de la direccion” con un cumplimiento del 10%;
la clausula 5.2 “Enfoque al cliente” con un cumplimiento de 25%; la clausula 5.3 “Politica
de calidad” con un cumplimiento de 10% la clausula 5.4 “Planificacién” con un
cumplimiento de 10%; la clausula 5.5 “Responsabilidad, autoridad y comunicacion” con un
cumplimiento de 13% y finalmente la clausula 5.6 “Revision por la direccion” con un

cumplimiento de 10%, se han determinado no conformidades detalladas a continuacion:

e No se evidencia el compromiso de la direccidn con relacion al Sistema de gestion de

la calidad debido a que no estan establecidas politicas y objetivos de calidad.

e La organizacion no ha definido el medio de comunicacion interna y externa, por lo
tanto no hay evidencias de los procesos de comunicacion desde los proveedores hasta

los clientes respecto al Sistema de gestidn de la calidad.

e La alta direccién de la empresa no ha definido ni comunicado la estructura
organizativa de la empresa, las responsabilidades y autoridades de los miembros

involucrados con el Sistema de gestion de la Ccalidad.
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e Al no contar con un Sistema de gestion de la calidad, la alta direccion no desarrolla
una revision planificada del mismo, lo que imposibilita la retroalimentacion en la

cadena de valor y las oportunidades de mejora.

“Capitulo 6. Gestion de los recursos”

Tabla 7
Cumplimiento del Capitulo 6 de la Norma ISO 9001:2008

Porcentaje (%)

Clausula de la Norma Cumple No cumple
6.1 Provision de recursos 20 80
6.2 Recursos humanos 13 87
6.3 Infraestructura 25 75
6.4 Ambiente de trabajo 10 90

Nota: Resultado obtenido de la Lista de verificacion segun Norma
ISO 9001:2008
Por: Ing. Inés Cordova, 2016

De acuerdo a la clausula 6.1 “Provision de recursos” con un cumplimiento de 20%; la
clausula 6.2 “Recursos humanos” con un cumplimiento de 13%; la clausula 6.3
“Infraestructura” con un cumplimiento de 25%; la clausula 6.4 “Ambiente de trabajo” con
un cumplimiento de 10%; se han determinado no conformidades detalladas a continuacion:

e Limitada provision de recursos para mantener la infraestructura y ambiente de trabajo

inciden en la conformidad de los requisitos del producto.

e La organizacion no ha determinado la competencia necesaria para el personal que
gjecuta trabajos que afectan a los requisitos del producto, no existe documentacion
que evidencie la educacion, formacién, habilidades y experiencia apropiadas. El
personal contratado no ha experimentado un proceso de seleccion en base a los

perfiles de cargo que carece la empresa.

e Laorganizacion no ha determinado planes y programas continuos de capacitacion al

personal involucrado con el Sistema de gestion de la calidad.
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“Capitulo 7. Realizacion del producto”

Tabla 8
Cumplimiento del Capitulo 7 de la Norma 1SO 9001:2008

Porcentaje (%)
Clausula de la Norma Cumple No cumple
7.1 Planificacion de la

T 16 86
realizacion del producto
7.2 Proc_esos relacionados con 11 89
el cliente
7.3 Disefio y Desarrollo No Aplica
7.4 Compras 13 87
7.5 Prod_u_cmon y prestacion del 10 90
servicio
7.6 Control de los equipos de 10 90

seguimiento y medicion
Nota: Resultado obtenido de la Lista de verificacion segun Norma
ISO 9001:2008
Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Se verificd de acuerdo a la clausula 7.1 “Planificacion de la realizacion del producto” con un
cumplimiento de 16%; clausula 7.2 “Procesos relacionados con el cliente” con un
cumplimiento de 11%; la clausula 7.3 “Disefio y Desarrollo” queda excluida dentro del
Sistema de gestion de calidad debido a que en la organizacion no se disefia ni desarrolla
producto alguno; la clausula 7.4 “Compras” con un cumplimiento de 13%; la clausula 7.5
“Produccion y prestacion del servicio” con un cumplimiento de 10%; y la clausula 7.6
“Control de los equipos de seguimiento y medicion” con un cumplimiento de 10%; por tanto

se han determinado algunas no conformidades detalladas a continuacion:

e En la planificacion, no se han desarrollado procesos y documentos necesarios para la
obtencion de hortalizas empacadas, no se han establecido los requisitos y

caracteristicas que deben presentar los productos.

e La organizacion cuenta con registros de produccion realizados, mediante los cuales
se ejecutan procesos de logistica sin embargo no estan debidamente estructurados

para demostrar la trazabilidad de los mismos.
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La organizacion no ha determinado documentalmente los requisitos especificados por

el cliente, no desarrolla la revision de los mismos previo a la entrega de los productos

No se ha determinado disposiciones eficaces para la comunicacion vy

retroalimentacion con los clientes sobre el producto y la gestidn de quejas y reclamos.

La organizacion no cuenta con un procedimiento de compras y de proveedores
establecido y documentado, se cuenta Gnicamente con registros de compras y
observacion directa de los parametros fisicos de las materias primas, y con la lista de
proveedores sin una evaluacion de los mismos, lo que afecta directamente a la calidad

del producto.

No existen manuales disponibles que describan las caracteristicas del producto,

instructivos de trabajo y uso de equipos.

La organizacion no tiene establecido un procedimiento de validacion que brinde
confiabilidad de la realizacion de los procesos y cumplimiento de requisitos de los

productos.

No se ha documentado la proteccién de los bienes que son propiedad del cliente y que

estan bajo el manejo de la organizacion.

No se realiza una verificacion y validacion de los equipos de medida usados en el
proceso de obtencion del producto, con lo que se dificulta el cumplimiento de

requisitos del producto.
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“Capitulo 8. Medicion, anélisis y mejora”

Tabla 9
Cumplimiento del Capitulo 8 de la Norma 1SO 9001:2008

Porcentaje (%)

Clausula de la Norma Cumple No cumple
8.1 Generalidades 10 90
8.2 Seguimiento y medicion 10 90
8.3 g::nr}tc:(r)rlngel producto no 10 90
8.4 Anédlisis de datos 10 90
8.5 Mejora 10 90

Nota: Resultado obtenido de la Lista de verificacion segiin Norma
SO 9001:2008
Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Se verifica de acuerdo a la clausula 8.1 “Generalidades” un cumplimiento del 10%; clausula
8.2 “Seguimiento y medicion” con un cumplimiento de 10%; la clausula 8.3 “Control del
producto no conforme” con un cumplimiento de 10%; la clausula 8.4 “Anélisis de datos” con
un cumplimiento de 10%; y la clausula 8.5 “Mejora” con un cumplimiento de 10%; por tanto

se han determinado algunos hallazgos detallados a continuacion:

e La empresa no ha planificado ni ha implementado procesos de seguimiento,

medicion, andlisis y mejora necesarios para un Sistema de gestion de la calidad.

¢ No se ha determinado un método para realizar una evaluacion y seguimiento de la
satisfaccion del cliente que permita tener una informacion relevante para definir

acciones de mejora.

e Al no contar con un Sistema de gestion de la calidad, el procedimiento de auditoria

interna no ha sido estructurado ni implementado en la organizacion

e Laorganizacion no realiza el seguimiento y medicion de los procesos.
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e La organizacion no realiza el seguimiento en el cumplimiento de requisitos del
producto, por lo que el procedimiento de control producto no conforme, no ha sido
desarrollado ni implementado, de manera que no se pueden tomar acciones

pertinentes.

e La organizacion no dispone de un Sistema de gestion de la calidad, por lo que no
determina, recopila y analiza datos para demostrar la idoneidad y la eficacia del

sistema.

El nivel de conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 es del 12%, por lo
que es necesario el establecimiento de un Sistema de gestion de la calidad en la empresa

PROAGRIP CIA. LTDA., para mejorar el control de los procesos y la satisfaccion del cliente.

4.1.3 Interpretacion de Encuestas

Como técnica de recoleccion de informacién se aplica la encuesta elaborada en base a los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008 dirigida a los clientes externos de la empresa
(Anexo A.2), segun los objetivos del presente trabajo. La encuesta fué validada por ocho
clientes externos obteniéndose un coeficiente alfa Crombach* a = 0,80238307 (Anexo C.1),

que indica que al aplicar las encuestas se tendran respuestas con alto grado de confiabilidad.

La encuesta se aplicé a la totalidad de los clientes externos de la empresa (25 sucursales)
pertenecientes al grupo Mega Santa Maria; con los resultados obtenidos se determina la

percepcion actual respecto a varios parametros de la empresa.

“El coeficiente de Crombach, prueba estadistica para la validacion de encuestas que mide el grado de
confiabilidad de los resultados obtenidos en la recoleccién de informacidn, establece que los resultados son
confiables y validos para una interpretacion cuando se determina un coeficiente numérico a partir de o = 0.80,
mientras mas cercano sea el coeficiente a la unidad mayor es la confiabilidad de los resultados.
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Los resultados se analizaron con el modelo matematico de “Chi-cuadrado™
obteniéndose que: a) gestion de quejas, reclamos y devoluciones, b) la comunicacion de los
parametros de calidad de los productos, c) el procedimiento de transporte y entrega de
productos, d) la atencion del departamento de calidad y personal de produccion, influyen

sobre el nivel de satisfaccion de los clientes (ver verificacion de hipotesis).

Es asi, que para contribuir en la mejora del nivel de satisfaccion del cliente de
PROAGRIP CIA. LTDA., se elabora y pone en ejecucion la documentacion que soporta los
pardmetros antes descritos pertenecientes al Sistema de gestion de calidad segin Normativa
ISO 9001:2008 y que influyen en la satisfaccion del cliente; actividades que se realizaron
segun el cronograma descrito en el Anexo B.1.

Posteriormente, se aplica la encuesta a los clientes externos de la empresa para
determinar la influencia de la gestion realizada sobre el nivel de satisfaccién de los mismos;

los resultados estadisticos de las encuestas se reportan en el Anexo C.2.

5La prueba estadistica de “Chi-cuadrado” representa una prueba de comparacion de hipétesis, permite establecer
la relacién entre variables, compara los valores observados con los esperados. El resultado de la aplicacion de
la prueba es el valor p.
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Tabla 10
Pregunta 1. ;La cantidad de producto entregado por PROAGRIP CIA. LTDA. Corresponde

a la cantidad de producto solicitado?

Resultados luego de la
implementacion
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Siempre 0.0 0,0 1.0 40
Casi siempre 21.0 84,0 22.0 88,0
. Algunas veces 4.0 16,0 2.0 8,0
Vélido
Muy pocas veces 0.0 0,0 0.0 0,0
Nunca 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Figura 4. ¢ La cantidad de producto entregado por PROAGRIP CiA. LTDA. Corresponde a

la cantidad de producto solicitado?

M Porcentaje inicial Porcentaje posterior
gs 88
16
8
o 4 . 0 o 0 o
Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas Nunca

veces

Figura 4. Apreciacion del cliente sobre la cantidad de producto entregado con relacidn al solicitado. Por: Ing.
Inés Cdrdova, 2016

Anélisis e interpretacion:

De la tabla 10, se obtiene que el 84 % de clientes mencionan que “casi siempre” la cantidad
de productos entregados por la empresa corresponden a la cantidad solicitada, es asi que los
clientes no se encuentran satisfechos; por lo que se debe mejorar los procedimientos internos
de la empresa. Para ello se implementa el procedimiento Logistica, y se logra que el 88% de
los clientes consideren que “casi siempre” la cantidad de productos entregados por la empresa
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corresponden a la cantidad solicitada y se incrementa al 4% de clientes que consideran que
“siempre” la cantidad de producto entregado corresponde a la cantidad solicitada, como se
muestra en la Figura 4.

Sin embargo para mejorar la percepcion del cliente respecto a la cantidad de producto
entregado se debe implementar procedimientos relacionados a produccion y la revision de
requisitos con el producto mediante la aceptacion de pedidos previos a adquirir el

compromiso de entrega del producto.

Tabla 11

Pregunta 2. ¢La empresa cumple con la entrega de productos en el tiempo acordado?

Resultados luego de la
implementacion
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Siempre 0.0 0,0 5.0 20,0
Casi siempre 10.0 40,0 10.0 40,0
- Algunas veces 15.0 60,0 10.0 40,0
Vélido
Muy pocas veces 0.0 0,0 0.0 0,0
Nunca 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Figura 5. ;La empresa cumple con la entrega de productos en el tiempo acordado?

B Porcentaje inicial ~ ® Porcentaje posterior

60
40 40 40
20
0 I 0 O 0 O

Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas Nunca
veces

Figura 5. Apreciacion del cliente sobre la entrega de productos en el tiempo acordado por parte de la empresa.
Por: Ing. Inés Cdrdova, 2016
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Andlisis e interpretacion:

De la Tabla 11, se obtiene que el 60% de clientes mencionan que PROAGRIP CIA. LTDA.,
“algunas veces” cumple con la entrega de productos en el tiempo acordado y el 40%
considera lo hace “casi siempre”.

Mediante la implementacion del procedimiento de Logistica se mejora el tiempo de
entrega de los productos; se reduce al 40% de los clientes que mencionan que “algunas veces”
la empresa cumple con la entrega de productos en el tiempo acordado, el 40% de los clientes
mencionan que “casi siempre” lo hace, y se incrementa un nivel en donde el 20% de los
clientes indican que la empresa “siempre” cumple con la entrega de productos en el tiempo
acordado, como se muestra en el Figura 5.

Es necesario determinar con los clientes los requisitos con el producto y la respectiva
verificacion de cumplimiento por parte de la alta direccion, ademas se debe mejorar el
servicio de transporte para la entrega de productos estableciendo procedimientos internos que
apuntalen a incrementar el nivel de satisfaccion del cliente respecto al tiempo de entrega de

productos.

Tabla 12
Pregunta 3. ¢(Qué percepcion tiene con respecto a la gestion de quejas, reclamos y
devoluciones, por parte del personal de entrega de PROAGRIP CIA. LTDA.?

Resultados luego de la
implementacion
Frecuencia  Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Supera en mayor grado las

. 0.0 0,0 0.0 0,0
expectativas

Supera en  parte las 0.0 0.0 8.0 32,0
expectativas

N Pasa Qesaper0|b|do las 0.0 0.0 0.0 0.0
Vélido expectativas

Cumple_en parte con las 18.0 72,0 17.0 68.0
expectativas

No —cumple —con las ., 28,0 0.0 0,0
expectativas

Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cérdova, 2016
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Figura 6. ¢Que percepcion tiene con respecto a la gestion de quejas, reclamos y
devoluciones, por parte del personal de entrega de PROAGRIP CIA. LTDA.?

B Porcentaje inicial M Porcentaje posterior

72 68
32 28

Supera en mayor Supera en parte Pasa Cumple en parte No cumple con
grado las las expectativas desapercibido las con las las expectativas
expectativas expectativas expectativas

Figura 6. Apreciacion del cliente sobre la gestion de quejas, reclamos y devoluciones, por parte del personal
de entrega de la empresa. Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Analisis e interpretacion:
De la Tabla 12, se obtiene que la gestion de quejas, reclamos y devoluciones “cumple en
parte con las expectativas” del 72% de clientes; el 28% considera que la gestion realizada
“no cumple con sus expectativas”. Se identifica que los clientes no se encuentran satisfechos
siendo una debilidad potencial, que es atendida en la implementacion del procedimiento
Reclamaciones de los clientes logrando que un 68% consideran que se “cumple en parte con
las expectativas” e incrementado al 32% de clientes ya mencionan que la gestion de quejas,
reclamos y devoluciones “supera en parte sus expectativas”, como se muestra en la Figura
6.

Es importante que se desarrollen, apliquen y mantengan procedimientos agiles que
permitan una gestion oportuna, implementando disposiciones eficaces para la comunicacion
con los clientes y la retroalimentacion en cuanto a quejas reclamos y devoluciones, ademas

de monitorear su evolucion.
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Tabla 13
Pregunta 4. ¢La empresa PROAGRIP CIA. LTDA., previo a comprometerse con la entrega
de productos, ha realizado el envio de oferta, aceptacion de contratos, aceptacion y

confirmacion de pedidos?

Resultados luego de la
implementacion

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Siempre 9.0 36,0 9.0 36,0
Casi siempre 16.0 64,0 16.0 64,0
. Algunas Veces 0.0 0,0 0.0 0,0
Valido
Muy pocas veces 0.0 0,0 0.0 0,0
Nunca 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Figura 7. ;La empresa PROAGRIP CIA. LTDA., previo a comprometerse con la entrega de
productos, ha realizado el envio de oferta, aceptacion de contratos, aceptacion y confirmacion

de pedidos?

B Porcentaje inicial M Porcentaje posterior

64 64
36 36
II 0 O 0 O 0 O
Siempre Casi siempre Algunas Veces Muy pocas Nunca

veces

Figura 7. Apreciacion del cliente con respecto a actividades previas al compromiso de entrega de productos.
Por: Ing. Inés Cdrdova, 2016

41




Andlisis e interpretacion:
Segln la Tabla 13, se obtiene que el 64% de los clientes aseguran que “casi siempre”
PROAGRIP CIA. LTDA., envia ofertas, aceptacion de contratos, confirmacion de pedidos
previo a comprometerse con la entrega de productos, y el 36% de los clientes considera la
empresa “siempre” envia ofertas, aceptacion de contratos, confirmacion de pedidos previo a
comprometerse con la entrega de productos. En la Figura 9, se identifica que la percepcion
de los clientes no mostré variacion; debido a que los procedimientos implementados no
influyen sobre las actividades que realiza la empresa previa al compromiso de entrega de
producto.

Para evitar inconformidad de los clientes con los pedidos realizados, se debe revisar
el proceso de ventas, atender los pedidos, enviar su confirmacion y aceptacion, y mejorar la

capacidad de cumplimiento por parte de la empresa.

Tabla 14
Pregunta 5. ¢La empresa PROAGRIP CIA. LTDA., comunica a los clientes los parametros

de calidad de los productos?

Resultados luego de la
implementacién

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Siempre 0.0 0,0 0.0 0,0

Casi siempre 40 16,0 9.0 36,0

Algunas veces 16.0 64,0 16.0 64,0
Valido

Muy pocas veces 5.0 20,0 0,0 0,0

Nunca 0.0 0,0 0.0 0,0

Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016
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Figura 8. ;La empresa PROAGRIP CIA. LTDA., comunica a los clientes los parametros de
calidad de los productos?

B Porcentaje inicial M Porcentaje posterior

64 64
36
2
16 0

Siempre Casi siempre Algunas veces  Muy pocas veces

Figura 8. Apreciacion del cliente sobre la comunicacion a los clientes de los parametros de calidad de los
productos. Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Analisis e interpretacion:

De la Tabla 14; el 64% de clientes externos mencionan que “algunas veces” la empresa
comunica los parametros de calidad de los productos, mientras que el 16% indican que “casi
siempre” lo hace y el 20% mencionan que “muy pocas veces” lo hacen.

Por lo tanto, se considera una debilidad que debe ser superada mediante el
establecimiento de una comunicacion efectiva con el cliente acerca de la informacion del
producto, y ésta debe estar debidamente documentada, para ello se ejecuta el procedimiento
de Comunicacién con el cliente y se elaboran fichas técnicas de cada producto junto con el
departamento de calidad y produccidn, las mismas que son socializadas con el cliente.

Alcanzado que el 64% de los clientes mencionan que “algunas veces” la empresa
comunica los parametros de calidad de los productos; mientras que se incrementa al 36% de
clientes que indican que la empresa “casi siempre” comunica los parametros de calidad de

los productos, eliminandose el nivel que indica que “muy pocas veces” lo hacen (Figura 8).
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Tabla 15
Pregunta 6. ¢El personal de la empresa PROAGRIP CiA. LTDA., demuestra conocer los

procedimientos establecidos para el transporte y entrega de productos alimenticios?

Resultados luego de la
implementacién

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Totalmente de acuerdo 0.0 0,0 9.0 36,0

De acuerdo 19.0 76,0 16.0 64,0
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6.0 24.0 0.0 0,0
Valido ) esacuerdo 0.0 0,0 0.0 0,0
Totalmente en desacuerdo 0.0 0,0 0.0 0,0

Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Figura 9. ¢El personal de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA., demuestra conocer los
procedimientos establecidos para el transporte y entrega de productos alimenticios?

B Porcentaje inicial Porcentaje posterior
76
64

36
24

0 I 0 0 O 0 O

Totalmente de De acuerdo Nideacuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Figura 9. Apreciacion del cliente sobre el conocimiento de los procedimientos de transporte y entrega de
productos por el personal de la empresa. Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Anélisis e interpretacion:
De la Tabla 15; se identifica que el 76% de clientes mencionan que estan “de acuerdo” en

que el personal de la empresa conoce los procedimientos para el trasporte y entrega de
productos.
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Con la implementacion del procedimiento Logistica se incrementa al 36% de los
clientes que estan “totalmente de acuerdo” que el personal de entrega conoce y aplica
adecuadamente el procedimiento para el transporte y entrega de productos y el 64% de
clientes estan “de acuerdo” con el desempefio del personal de entrega (Figura 9); de manera
que la documentacion implementada influye en las labores del personal y en su interaccion

con los clientes.

Tabla 16
Pregunta 7. ¢Cual es su nivel de satisfaccion general con los productos entregados por
PROAGRIP CIA. LTDA.?

Resultados luego de la

Resultados iniciales . .
implementacion

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Completamente Satisfecho 0.0 0,0 2.0 8,0
Satisfecho 21.0 84,0 22.0 88,0
) Ni satisfecho ni insatisfecho 0.0 0,0 0.0 0,0
Vélido .
Insatisfecho 4.0 16,0 1.0 4,0
Completamente insatisfecho 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Figura 10. (Cual es su nivel de satisfaccion general con los productos entregados por
PROAGRIP CIA. LTDA.?

B Porcentaje inicial Porcentaje posterior

gs 88

16
0 0 o0 .4 0 o0

Completamente Satisfecho  Nisatisfecho ni Insatisfecho Completamente
Satisfecho insatisfecho insatisfecho

Figura 10. Apreciacion del cliente sobre el nivel de satisfaccion general con los productos Por: Ing. Inés
Cérdova, 2016

45




Andlisis e interpretacion:
De la Tabla 16; el 84% de clientes, se encuentran “satisfechos” con respecto a los productos
de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA., sin embargo, el 16% se encuentran “insatisfechos”.

Al contar con clientes insatisfechos, se traduce para la empresa en una oportunidad
de mejora y con la implementacion del procedimiento de Servicio y satisfaccion del cliente;
se incremento al 8% los clientes “completamente satisfechos”, el 88% de clientes estan
“satisfechos” y apenas el 4% de clientes contindan “insatisfechos” con los productos de la
empresa (Figura 10).

Por lo que se debe fortalecer los procesos productivos y de calidad, mejorando la
seleccion de la materia prima para el cumplimiento de requisitos solicitados por el cliente,
los que han sido comunicados con antelacion a la entrega.

Ademas, la organizacién debe establecer un plan de mejora que implique el nivel de

satisfaccion del cliente y el seguimiento del mismo.

Tabla 17
Pregunta 8.1. ¢Por favor, valore la atencién del personal de transporte y entrega de
PROAGRIP CIA. LTDA.?

Resultados luego de la

Resul inicial . .
esultados iniciales implementacion

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Excelente 0.0 0,0 0.0 0,0

Bueno 16.0 64,0 21.0 84,0

- Regular 9.0 36,0 4.0 16,0
valido \rato 0.0 0,0 0.0 0,0
No lo conozco 0.0 0,0 0.0 0,0

Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016
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Figura 11. ;Por favor, valore la atencion del personal de transporte y entrega de PROAGRIP
CIA. LTDA.?

B Porcentaje inicial ~ ® Porcentaje posterior

84
64
36
16
0 o0 l 0 O 0 O

Excelente Bueno Regular Malo No lo conozco

Figura 11. Apreciacion del cliente sobre la atencion del personal de transporte y entrega de la empresa. Por:
Ing. Inés Cordova, 2016

Analisis e interpretacion:
De la Tabla 17; el 64% de los clientes mencionan que la atencién del personal de transporte
y entrega es “buena”, el 36% de clientes mencionan que es “regular”.

Al implementar el procedimiento de Logistica, provoca una mejora en la atencion que
brinda el personal de entrega a los clientes, debido a que concientiza la realizacién y el
desempefio de sus labores en funcién de las necesidades de los clientes, es asi que en la Figura
11, el 84% de los clientes mencionaron que la atencion es “buena” y se reduce al 16% de

clientes que aseguran que la atencion es “regular”.
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Tabla 18
Pregunta 8.2. ¢ Por favor, valore la atencidn del personal de ventas (facturacion y cobros)
de PROAGRIP CIA. LTDA.?

Resultados luego de la
implementacion

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Excelente 0.0 0,0 0.0 0,0
Bueno 9.0 36,0 9.0 36,0
Valido Regular 16.0 64,0 16.0 64,0
Malo 0.0 0,0 0.0 0,0
No lo conozco 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Figura 12. ;Por favor, valore la atencion del personal de ventas (facturacion y cobros) de
PROAGRIP CIA. LTDA.?

M Porcentaje inicial M Porcentaje posterior

64 64
36 36
0 O II 0 O 0 o0
Excelente Bueno Regular Malo No lo conozco

Figura 12. Apreciacion del cliente sobre la atencion del personal de ventas (facturacion y cobros) de la empresa.
Por: Ing. Inés Cdrdova, 2016

Anélisis e interpretacion:
De la Tabla 18; la atencion del personal de ventas ha sido calificada por el 64% de clientes
como “regular” y 36% de clientes mencionan que es “buena”.

No se reporta variacion en los resultados de la encuesta (Figura 12), debido a que la
documentacion implementada no influye en la atencion del personal de ventas, por lo tanto
se deben elaborar procedimientos que mejoren la percepcion del cliente respecto al personal

de la empresa.
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Tabla 19
Pregunta 8.3. ¢ Por favor, valore la atencion del departamento de calidad de PROAGRIP
CIA. LTDA.?

Resultados luego de la
implementacion
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Excelente 0.0 0,0 0.0 0,0
Bueno 0.0 0,0 4.0 16,0
. Regular 4.0 16,0 8.0 32,0
Valido Malo 0.0 0,0 0.0 0,0
No lo conozco 21.0 84,0 13.0 52,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Figura 13. ;Por favor, valore la atencion del departamento de calidad de PROAGRIP CIA.
LTDA.?

B Porcentaje inicial M Porcentaje posterior

84
52
32
16 16
0 O 0 l l 0 O

Excelente Bueno Regular Malo No lo conozco

Figura 13. Apreciacion del cliente sobre la atencion del departamento de calidad de la empresa. Por: Ing. Inés
Cordova, 2016

Anélisis e interpretacion:

De la Tabla 19; el 84% de los clientes mencionan que la atencion del departamento de calidad
es “mala”, y el 16% de clientes indican que la atencion es “regular”; posterior a la
implementacion de la documentacion elaborada, se obtiene que el 52% de clientes consideran

que la atencion es “mala”, se incrementaron los clientes en un 32% que indican que la
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atencion del departamento de calidad es “regular”, y se logra que el 16% de clientes evallen
como “buena” la atencién (Figura 13). Es beneficioso que se mejore la atencion de éste

departamento ya que influye sobre el nivel de satisfaccion de los clientes.

Tabla 20

Pregunta 8.4. ¢ Por favor, valore la atencion del personal de produccion de PROAGRIP CIA.
LTDA.?

Resultados luego de la
implementacion
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Excelente 1.0 40 0.0 0,0
Bueno 0.0 0,0 2.0 8,0
. Regular 0.0 0,0 1.0 40
Valido Malo 0.0 0,0 0.0 0,0
No lo conozco 24.0 96,0 22.0 88,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Figura 14. ¢Por favor, valore la atencion del personal de produccion de PROAGRIP CIA.
LTDA.?

B Porcentaje inicial M Porcentaje posterior

4 8
0 0 0 0 O
-— [ | [

Excelente Bueno Regular Malo No lo conozco

Figura 14. Apreciacion del cliente sobre la atencidn del personal de produccion de la empresa. Por: Ing. Inés
Cérdova, 2016
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Andlisis e interpretacion:

Dela Tabla 20; el 96% de los clientes de la empresa mencionan que “no conocen” la atencion
del personal de produccion, el 4% de clientes indican que la atencion del personal de
produccion es “excelente”. Mediante la aplicacion de la documentacion elaborada se pudo
dar a conocer al personal de produccion por lo cual se reduce al 88% de clientes que “no
conocen” al personal de produccion de la empresa, se mejora en que el 8% de los clientes
indican que la atencion es “buena” y el 4% de los clientes consideran que la atencion del

personal es “regular” (Figura 14).

Tabla 21
Pregunta 9.1. ¢ Por favor, valore el atributo de servicio post venta de la empresa PROAGRIP
CIA. LTDA.?

Resultados luego de la

Resultados iniciales . iy
implementacion

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Supera en mayor grado las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
Supera en parte las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
valido Pasa desapercibido las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
Cumple en parte con las expectativas 3.0 12,0 4.0 16,0
No cumple con las expectativas 22.0 88,0 21.0 84,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016
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Figura 15. ¢(Por favor, valore el atributo de servicio post venta de la empresa PROAGRIP
CIA. LTDA.?

B Porcentaje inicial ~ ® Porcentaje posterior

1216
oo oo oo ml

Supera en mayor Supera en parte Pasa Cumple en parte No cumple con las
grado las las expectativas desapercibido las con las expectativas
expectativas expectativas expectativas

Figura 15. Apreciacion del cliente sobre el servicio post venta de la empresa Por: Ing. Inés Coérdova, 2016

Analisis e interpretacion:

De la Tabla 21; el 88% de los clientes indican que el servicio post venta “no cumple con las
expectativas”, el 12 % de clientes han mencionado que el servicio post venta “cumple en
parte con sus expectativas”.

El servicio post venta realizado por PROAGRIP CiA. LTDA., est4 considerado como
un parametro importante ya que la empresa no ha logrado establecer acciones en su totalidad
para proporcionar un seguimiento adecuado y oportuno a los clientes, posterior a la
comercializacion de sus productos.

Sin embargo, con la implementacion del procedimiento de Servicio y satisfaccién del
cliente se evidencia un impacto positivo; se reduce al 84% de los clientes que mencionan que
el servicio post venta “no cumple con sus expectativas” y se logra incrementar que el 16 %
de los clientes indiquen que el servicio post venta “cumple en parte con sus expectativas”
(Figura 15).
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Tabla 22
Pregunta 9.2. ¢Por favor, valore el atributo organizacion de la empresa PROAGRIP CIA.
LTDA.?

Resultados luego de la

Resultados iniciales . .
implementacién

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Supera en mayor grado las expectativas 5.0 20,0 5.0 20,0
Supera en parte las expectativas 20.0 80,0 20.0 80,0
Valido Pasa desapercibido las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
Cumple en parte con las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
No cumple con las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Figura 16. ¢Por favor, valore el atributo organizacion de la empresa PROAGRIP CIA.
LTDA.?

B Porcentaje inicial Porcentaje posterior
80 80
20 20
. 0 0 0 0 0 0
Supera en mayor Supera en parte Pasa Cumple en parte No cumple con
grado las las expectativas desapercibido las con las las expectativas
expectativas expectativas expectativas

Figura 16. Apreciacion del cliente sobre la valoracién de la organizacion de la empresa. Por: Ing. Inés Cérdova,
2016

Anélisis e interpretacion:

En la Tabla 22; el atributo de organizacion de la empresa, ha sido evaluado por el 80% de los
clientes como “supera en parte las expectativas”, y el 20% de los clientes han considerado
que la organizacion de la empresa “supera en mayor grado sus expectativas”, lo cual es
beneficioso para la imagen corporativa de la empresa.

Los resultados no varian debido a que las gestiones de implementacién tomadas no influyen

sobre ésta valoracion (Figura 16).
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Tabla 23
Pregunta 9.3. ¢ Por favor, valore el atributo de orientacion a satisfaccion del cliente de la
empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

Resultados luego de la
implementacion
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Supera en mayor grado las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
Supera en parte las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
Valido Pasa desapercibido las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
Cumple en parte con las expectativas 8.0 32,0 9.0 36,0
No cumple con las expectativas 17.0 68,0 16.0 64,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Figura 17. ¢Por favor, valore el atributo de orientacion a satisfaccion del cliente de la
empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

B Porcentaje inicial ~ ® Porcentaje posterior

68 64
32 36

Supera en mayor Supera en parte Pasa Cumple en parte No cumple con
grado las las expectativas desapercibido las con las las expectativas
expectativas expectativas expectativas

Figura 17. Apreciacion del cliente sobre la valoracién de la orientacion a la satisfaccion del cliente. Por: Ing.
Inés Cérdova, 2016

Anélisis e interpretacion:
En la Tabla 23; el atributo de “orientacion a la satisfaccion del cliente” de PROAGRIP CIA.
LTDA., “no cumple las expectativas” del 68% de los clientes, y el 32% indican que “cumple

en parte con las expectativas”; o que manifiesta una deficiencia en la gestién empresarial.
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Se debe fortalecer el enfoque al cliente mediante el establecimiento de politicas
internas, en donde la alta direccion centre sus esfuerzos en aumentar la satisfaccion del
cliente; logrando reducir al 64% de los clientes que consideran que la “orientacion a la
satisfaccion del cliente” “no cumple con sus expectativas” y el 36 % de los clientes

consideran que “cumple en parte con las expectativas” (Figura 17).

Tabla 24
Pregunta 9.4. ¢ Por favor, valore el atributo profesionalidad de la empresa PROAGRIP CIA.
LTDA.?

Resultados luego de la

Resultados iniciales . -,
implementacion

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Supera en mayor grado las expectativas 19.0 76,0 20.0 80,0
Supera en parte las expectativas 6.0 24,0 5.0 20,0
valido Pasa desapercibido las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
Cumple en parte con las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
No cumple con las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Figura 18. ¢Por favor, valore el atributo profesionalidad de la empresa PROAGRIP CIA.
LTDA.?

B Porcentaje inicial Porcentaje posterior
76 80
24 g
l 0o o 0o o 0o o
Supera en Supera en Pasa Cumple en  No cumple con
mayor grado parte las desapercibido parte con las las
las expectativas las expectativas  expectativas
expectativas expectativas

Figura 18. Apreciacion del cliente sobre la valoracion de la profesionalidad de la empresa. Por: Ing. Inés
Cordova, 2016
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Andlisis e interpretacion:
En la Tabla 24; el atributo “profesionalidad” de la empresa, “supera en mayor grado las
expectativas” del 76% de los clientes, y el 24% indican que “supera en parte las
expectativas”, con lo que se evidencia la importancia que tiene para la empresa el desempefio
de sus integrantes con los clientes.

Al aplicar la encuesta por segunda vez, se incrementa al 80% de los clientes
consideran que el atributo “profesionalidad” en la empresa “supera en mayor grado las
expectativas” y el 20% de los clientes consideran que la “profesionalidad” de la empresa

“supera en parte sus expectativas” (Figura 18).

Tabla 25
Pregunta 9.5. ¢ Por favor, valore la relacion calidad/precio de los productos de la empresa
PROAGRIP CIA. LTDA.?

Resultados iniciales Resultados luego de la

Relacion calidad/precio implementacion
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Supera en mayor grado las expectativas 2.0 8,0 2.0 8,0

Supera en parte las expectativas 23.0 92,0 23.0 92,0
valido Pasa desapercibido las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
Cumple en parte con las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
No cumple con las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0

Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Coérdova, 2016
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Figura 19. ¢Por favor, valore la relacion calidad/precio de los productos de la empresa
PROAGRIP CIA. LTDA.?

B Porcentaje inicial Porcentaje posterior
92 92
s 8 0 0 0 0 0 0
[ |
Supera en mayor Supera en parte Pasa Cumple en parte No cumple con
grado las las expectativas desapercibido las con las las expectativas
expectativas expectativas expectativas

Figura 19. Apreciacion del cliente sobre la valoracion de la relacion calidad/precio de los productos de la
empresa. Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Andlisis e interpretacion:

De la Tabla 25; se muestra que la relacion calidad/precio de los productos, “supera en parte
las expectativas” del 92% de clientes, y el 8 % de clientes indican que la relacion
calidad/precio “supera en mayor grado sus expectativas” (Figura 19); lo cual incentiva el
compromiso de la alta gerencia con la mejora continua de la gestién de la calidad, y el

desempefio eficiente.

Tabla 26
Pregunta 9.6. ¢Por favor, valore el servicio de transporte de la empresa PROAGRIP CIA.
LTDA.?

Resultados luego de la

Resultados iniciales . -
implementacion

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Supera en mayor grado las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
Supera en parte las expectativas 5.0 20,0 6.0 24,0
valido Pasa desapercibido las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
Cumple en parte con las expectativas 20.0 80,0 19.0 76,0
No cumple con las expectativas 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cérdova, 2016
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Figura 20. ¢Por favor, valore el servicio de transporte de la empresa PROAGRIP CIA.
LTDA.?

B Porcentaje inicial M Porcentaje posterior

80 .6

2024
. mll - . o

Supera en mayor Supera en parte Pasa Cumple en parte No cumple con
grado las las expectativas desapercibido con las las expectativas
expectativas las expectativas  expectativas

Figura 20. Apreciacién del cliente sobre la valoracion del servicio de transporte de la empresa. Por: Ing. Inés
Cordova, 2016

Andlisis e interpretacion:

De la Tabla 26; el servicio de transporte “cumple en parte con las expectativas” del 80% de
clientes, y el 20% menciona que el servicio de transporte “supera en parte sus expectativas”,
es asi que se para mejorar éste servicio, se aplica el procedimiento de Logistica, mediante el
cual se controla de mejor manera las condiciones y tiempos de entrega de los productos
logrando que el 76% de los clientes indican que el servicio de transporte “cumple en parte
con las expectativas” y se incrementa al 24% de clientes mencionan que el servicio “supera

en parte sus expectativas” (Figura 20).
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Tabla 27
Pregunta 10.1. ¢ Por favor, valore la importancia que tiene para usted el servicio post venta
de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

Resultados luego de la
implementacion

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Muy importante 19.0 76,0 19.0 76,0
Importante 6.0 24,0 6.0 24,0
Valido Poco importante 0.0 0,0 0.0 0,0
Nada importante 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Figura 21. ;Por favor, valore la importancia que tiene para usted el servicio post venta de la
empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

B Porcentaje inicial M Porcentaje posterior

76 76

24 24

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

Figura 21. Apreciacion del cliente sobre la valoracion de la importancia del servicio post venta de la empresa.
Por: Ing. Inés Cdrdova, 2016

Anélisis e interpretacion:
De la Tabla 27; el 76% de los clientes mencionan que el servicio post venta es “muy
importante” y 24% de los clientes mencionan que es “importante” (Figura 21).

De manera que se requiere fortalecer la implementacion y el mantenimiento del

servicio posterior a la venta para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes.

59




Tabla 28
Pregunta 10.2. ¢ Por favor, valore la importancia que tiene para usted la organizacion de la
empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

Resultados luego de la
implementacién
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Muy importante 15.0 60,0 15.0 60,0
Importante 10.0 40,0 10.0 40,0
Valido Poco importante 0.0 0,0 0.0 0,0
Nada importante 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Figura 22. ;Por favor, valore la importancia que tiene para usted la organizacion de la
empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

B Porcentaje inicial M Porcentaje posterior

60 60
40 40

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

Figura 22. Apreciacion del cliente sobre la valoracion de la importancia de la organizacién de la empresa. Por:
Ing. Inés Cordova, 2016

Anélisis e interpretacion:

En la Tabla 28; el 60% de los clientes consideran que la “organizacién” de la empresa es

“muy importante” y el 40% de los clientes mencionan que es “importante” (Figura 22).
Para los clientes, la “organizacion” de la empresa es un parametro que permite

demaostrar el compromiso de la alta direccion con el control de procesos y la mejora continua.
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Tabla 29
Pregunta 10.3. ¢ Por favor, valore la importancia que tiene la orientacion a la satisfaccion
del cliente por parte de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

Resultados luego de la
implementacion
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Muy importante 24.0 96,0 24.0 96,0
Importante 1.0 40 1.0 4.0
Vaélido Poco importante 0.0 0,0 0.0 0,0
Nada importante 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Figura 23. ;Por favor, valore la importancia que tiene la orientacion a la satisfaccion del
cliente por parte de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

M Porcentaje inicial Porcentaje posterior
9% 96
4 4 0 o0 0 o
|
Muy importante Importante Poco importante Nada importante

Figura 23. Apreciacion del cliente sobre la valoracion de la orientacion a la satisfaccion del cliente. Por: Ing.
Inés Cdrdova, 2016

Analisis e interpretacion:
De la Tabla 29; el 96 % de los clientes de la empresa, la “orientacion a su satisfaccion” es
“muy importante” y para el 4% de los clientes es “importante” (Figura 23).

El Sistema de Gestion de Calidad dirige sus esfuerzos a la satisfaccion de los clientes,
es asi que los clientes de la empresa demuestran que es primordial considerar su posicion y

sus requerimientos.
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Tabla 30
Pregunta 10.4. ¢ Por favor, valore la importancia que tiene la profesionalidad de la empresa
PROAGRIP CIA. LTDA.?

Resultados luego de la
implementacion
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Muy importante 8.0 32,0 8.0 32,0
Importante 17.0 68,0 17.0 68,0
Vaélido Poco importante 0.0 0,0 0.0 0,0
Nada importante 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Figura 24. ;Por favor, valore la importancia que tiene la profesionalidad de la empresa
PROAGRIP CIA. LTDA.?

B Porcentaje inicial M Porcentaje posterior

68 68
32 32
Muy importante Importante Poco importante Nada importante

Figura 24. Apreciacion del cliente sobre la valoracion de la importancia de la profesionalidad de la empresa.
Por: Ing. Inés Cdrdova, 2016

Anélisis e interpretacion:
De la Tabla 30; para el 68% de los clientes, la profesionalidad es “importante” mientras que
para el 32% de los clientes la profesionalidad es “muy importante” (Figura 24).

Es asi, que el crecimiento empresarial debe ir ligado a la profesionalidad con que se
desarrollan los sistemas de gestion administrativos y de calidad en la empresa, reflejados en

la percepcion de los clientes.
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Tabla 31
Pregunta 10.5. ¢ Por favor, valore la importancia que tiene la relacién calidad/precio de los
productos de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

Resultados luego de la
implementacion
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Muy importante 24.0 96,0 25.0 100,0
Importante 1.0 4,0 0.0 0,0
Valido Poco importante 0.0 0,0 0.0 0,0
Nada importante 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Figura 25. ¢Por favor, valore la importancia que tiene la relacion calidad/precio de los
productos de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

B Porcentaje inicial Porcentaje posterior
g9 100
4 0 0 o 0 o
I
Muy importante Importante Poco importante Nada importante

Figura 25. Apreciacion del cliente sobre la valoracion de la importancia de la relacion calidad/precio de los
productos de la empresa. Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Analisis e interpretacion:
De la Tabla 31; la relacion calidad/precio de los productos es para el 96% de los clientes
“muy importante” y para el 4% de los clientes es “importante”, en la aplicacion de las
encuestas por segunda vez, se presenta que la totalidad de los clientes consideran que la
relacion calidad/precio de los productos de la empresa es “muy importante” (Figura 25).

La relacion calidad/precio de los productos, es sin duda muy importante para todos
quienes son clientes de la empresa, ya que de haber coherencia y estabilidad en relacion a los

acuerdos transaccionales, de lo contrario no se lograrian concretar oportunidades de venta.
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Tabla 32
Pregunta 10.6. ¢ Por favor, valore la importancia que tiene el servicio de transporte de la
empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

Resultados luego de la
implementacion
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Muy importante 21.0 84,0 21.0 84,0
Importante 4.0 16,0 4.0 16,0
Vaélido Poco importante 0.0 0,0 0.0 0,0
Nada importante 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Figura 26. ¢ Por favor, valore la importancia que tiene el servicio de transporte de la empresa
PROAGRIP CIA. LTDA.?

B Porcentaje inicial M Porcentaje posterior

16 16
EE -

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

Figura 26. Apreciacion del cliente sobre la valoracion de la importancia del servicio de transporte de la
empresa. Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Analisis e interpretacion:

De la Tabla 32; el servicio de transporte brindado por la empresa constituye para el 84% de
los clientes “muy importante” y para el 16% de clientes es “importante” (Figura 26).

El cliente considera “muy importante” el servicio de transporte por lo que se debe mejorar
los procedimientos para evitar problemas en los productos, mejorar infraestructura y logistica

de entrega.
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Tabla 33
Pregunta 11. ¢ Considera conveniente que PROAGRIP CIA. LTDA., implemente un sistema
documental basado en la norma I1SO 9001:2008, para controlar los procesos y mejorar la

calidad de los productos?

Resultados luego de la
implementacion
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Resultados iniciales

Totalmente de acuerdo 18.0 72,0 21.0 84,0
De acuerdo 7.0 28,0 4.0 16,0
. Ni de acuerdo ni en
Valido desacuerdo 0.0 0,0 0.0 0,0
En desacuerdo 0.0 0,0 0.0 0,0
Total 25.0 100,0 25.0 100,0

Nota: Resultado obtenido de hoja de encuesta
Por: Ing. Inés Cordova, 2016

Figura 27. ;Considera conveniente que PROAGRIP CIA. LTDA., implemente un sistema
documental basado en la norma ISO 9001:2008, para controlar los procesos y mejorar la
calidad de los productos?

M Porcentaje inicial Porcentaje posterior
84
72
28
16
. 0 0 0 0
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni  En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo

Figura 27. Apreciacion del cliente sobre la implementacion de un Sistema documental basado en ISO
9001:2008. Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Analisis e interpretacion:

De la Tabla 33; el 72% de los clientes de la empresa estan “totalmente de acuerdo” en que
PROAGRIP CIA. LTDA., implemente un sistema documental basado en la Norma ISO
9001:2008 para controlar los procesos y mejorar la calidad de los productos. Mientras que el
28% de los clientes externos indican que estan “de acuerdo” en que se implemente la

documentacién basada en norma internacional de calidad (Figura 27).
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Mediante la influencia que ha tenido la implementacion de procedimientos basicos,
pertenecientes al Sistema de gestion de la calidad, se ha incrementado en un 84% de clientes
que estan “totalmente de acuerdo” en que la empresa continte con la implementacion del
sistema de gestion de calidad, asi también se reduce al 16% de clientes que mencionan estar

“de acuerdo” con dicha implementacion.

4.1.4 Levantamiento del Mapa de procesos

Mediante reuniones mantenidas con la alta direccion y los jefes de areas de la empresa, se
han definido y formalizado los procesos con los que cuenta la organizacion para llevar a cabo
sus actividades, por lo que se propone el mapa de procesos productivos de la Figura 28, donde

se detallan los procesos estratégicos, claves y de apoyo.

Figura 28. Mapa de procesos PROAGRIP CIA. LTDA.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANEACION Y
ADMINISTRACION

~_~

PROCESOS CLAVE

OPERACIONES
VENTAS |—>{ COMPRAS [ DE > LOGISTICA [
PRODUCCION

5 ¢

ATENCION | [<—
AL CLIENTE

CLIENTES
VVl

CLIENTES

TALENTO CONROL DE CALIDAD Y MANTENIMIENTO | [
HUMANO MEJORA CONTINUA

Figura 28. Muestra los procesos estratégicos, clave y de apoyo de la empresa.
Por: Ing. Inés Cordova, 2016
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4.2 Verificacion de la Hipotesis

Modelo Légico

La herramienta estadistica aplicada fue el estadigrafo de “Chi — cuadrado”.

Modelo matematico
Ho: X1 & Xo
Hi: X1 & X2

Resultados obtenidos en el programa estadistico SPSS
En la Tabla 34, se muestra la relacion que existe entre las variables, nivel de satisfaccion del
cliente con los apartados de la Norma 1SO 9001:2008 referentes al Sistema de gestion de la
calidad.

Estableciéndose que cuando el valor de o no supera el nivel de significancia, es decir
se encuentra por debajo del nivel de 0.05, la variable Sistema de gestion de calidad 1SO

9001:2008 si influye sobre el nivel de satisfaccion del cliente.
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Tabla 34

Tabla de contingencia para verificacion de relacién entre variables

Pruebas de Chi — cuadrada.

Chi-cuadrado de Pearson

Valor

gl

Significacion
asintotica
(bilateral) p

Hipotesis

Nula

7.;Cuél es su nivel de satisfaccion general con los productos
entregados por PROAGRIP CiA. LTDA.? * 1.;La cantidad de producto
entregado por PROAGRIP CIA. LTDA., corresponde a la cantidad de
producto solicitado?

7.;Cudl es su nivel de satisfaccion general con los productos
entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 2.;La empresa cumple con la
entrega de productos en el tiempo acordado?

7.;Cuél es su nivel de satisfaccion general con los productos
entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 3.;Que percepcion tiene con
respecto a la gestion de quejas, reclamos y devoluciones, por parte del
personal de entrega de PROAGRIP CIA. LTDA.?

7.;Cual es su nivel de satisfaccion general con los productos
entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 4.;La empresa PROAGRIP
CIA. LTDA., previo a comprometerse con la entrega de productos, ha
realizado el envio de oferta, aceptacion de contratos, aceptacion y
confirmacién de nedidos?

7.;Cudl es su nivel de satisfaccion general con los productos
entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 5.;La empresa PROAGRIP
CIA. LTDA., comunica a los clientes los parametros de calidad de los
productos?

7.;Cuél es su nivel de satisfaccion general con los productos
entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 6.;El personal de la empresa
PROAGRIP CIA. LTDA., demuestra conocer los procedimientos
establecidos para el transporte y entrega de productos alimenticios?

7.;Cudl es su nivel de satisfaccion general con los productos
entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 8.1;Por favor, valore la
atencion del personal de transporte y entrega de PROAGRIP CIA.
LTDA.?

7.;Cudl es su nivel de satisfaccion general con los productos
entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 8.2 ;Por favor, valore la
atencion del personal de ventas (facturacién y cobros) de PROAGRIP
CIA.LTDA.?

7.;Cuél es su nivel de satisfaccion general con los productos
entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 8.3 ;Por favor, valore la
atencion del departamento de calidad de PROAGRIP CIA. LTDA.?

7.;Cuél es su nivel de satisfaccion general con los productos
entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 8.4 ;Por favor, valore la
atencién del personal de produccién de PROAGRIP CIA. LTDA.?
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0,287

0,446

12,245

2,679

9,096

15,079

3,144

2,679

12,333

5,469

0,592

0,504

0,102

0,011

0,076

0,102

0,019

Acepta

Acepta

Rechaza

Acepta

Rechaza

Rechaza

Acepta

Acepta

Rechaza

Rechaza

Continla



Tabla 34

Tabla de contingencia para verificacion de relacion entre variables (continuacién)

Pruebas de Chi — cuadrada.

Chi-cuadrado de Pearson

Valor

gl

Significacion
asintotica
(bilateral) p

Hipotesis
Nula

7.;Cuél es su nivel de satisfaccion general con los productos

entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 9.1 ;Por favor, valore, el

servicio post venta de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

7.;Cuél es su nivel de satisfaccion general con los productos

entregados por PROAGRIP CiA. LTDA.? * 9.2 ;Por favor, valore, el

atributo organizacion de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

7.;Cudl es su nivel de satisfaccion general con los productos

entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 9.3 ;Por favor, valore, el
atributo orientacion al cliente de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

7.;Cuél es su nivel de satisfaccion general con los productos

entregados por PROAGRIP CIA.LTDA? * 94 ¢Por favor, valore, el

atributo profesionalidad de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

7.;Cuél es su nivel de satisfaccion general con los productos

entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 9.5 ;Por favor, valore, la

relacion calidad/precio de los productos de la empresa PROAGRIP CIA.

LTDA.?

7.;Cuél es su nivel de satisfaccion general con los productos

entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 9.6 ;Por favor, valore, el

servicio de transporte de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

7.;Cuél es su nivel de satisfaccion general con los productos

entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 10.1 ;Por favor, valore la

importancia que tiene el servicio post venta de la empresa?

7.;Cuél es su nivel de satisfaccion general con los productos

entregados por PROAGRIP CiA. LTDA.? * 10.2 ;Por favor, valore la

importancia que tiene el atributo organizacion de la empresa?

7.;Cudl es su nivel de satisfaccion general con los productos

entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 10.3 ;Por favor, valore la

importancia que tiene para usted el atributo orientacion a la satisfaccion

al cliente?
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6,512

0,074

0,709

1,504

0,414

119

1,504

0,198

0,198

0,011

0,785

04

0,22

0,52

0,275

0,22

0,656

0,656

Rechaza

Acepta

Acepta

Acepta

Acepta

Acepta

Acepta

Acepta

Acepta

Continla



Tabla 34

Tabla de contingencia para verificacion de relacion entre variables (continuacién)

Pruebas de Chi — cuadrada.

Significacion T
. s Hipdtesis
Chi-cuadrado de Pearson Valor gl asintdtica Nula
(bilateral) p
7.;Cudl es su nivel de satisfaccion general con los productos
entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 10.4 ;Por favor, valore la 0,107 1 0,743 Acepta
importancia que tiene el atributo profesionalidad de la empresa?
7.;Cual es su nivel de satisfaccién general con los productos
i bES s
gntregado_s por PROAGRIP CIA. LTDA._.’ 10.5 (,Porfav_or, valore la 0,198 1 0,656 Acepta
importancia que tiene para usted la relacion calidad/precio de los
productos de la empresa?
7.;Cuél es su nivel de satisfaccion general con los productos
p o % .
entregados por PROACRIP CIA. LTDA.? * 10.6 ;Por favor, valore la 0,907 1 0,341 Acepta

importancia que tiene para usted le servicio de transporte de la
empresa?

Nota: Valor = X2 Chi cuadrado calculado
gl = grados de libertad
Significacion asintdtica bilateral = valor O

Nivel de confianza 95%, demuestra la relacion entre la relacién entre las variables.

Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

Considerando que: a) la gestion de quejas y reclamos, b) la comunicacion de los parametros

de calidad, c) el transporte y entrega, d) la atencién del personal de calidad y produccién de

la empresa, e) el servicio post venta, forman parte de la Norma 1SO 9001:2008; se demuestra

que éstos requerimientos influyen en el nivel de satisfaccion del cliente, lo que permite

comprobar la hipotesis alternativa: Hi El Sistema de gestion de calidad segin Norma 1SO
9001:2008 si influye en el nivel de satisfaccion del cliente de PROAGRIP CIA. LTDA.

El andlisis estadistico que se realiza, facilita la identificacion de los requerimientos

de la normativa ISO 9001:2008, con los cuales se debe iniciar la elaboracion e

implementacion de la documentacion requerida en el Sistema de Gestion de la Calidad para

mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se determino que el 84% de los clientes estan satisfechos de manera general con los
productos de la empresa; sin embargo se identificd que la gestion de quejas y
reclamos apenas “cumple en parte con las expectativas de los clientes”, la cantidad
de producto entregado “casi siempre” concuerda con lo solicitado, “algunas veces” la
empresa cumple con el tiempo de entrega acordado y “algunas veces” se comunican
los parametros de calidad. Del andlisis estadistico se establecio, que la gestion de
quejas y reclamos, la comunicacién de parametros de calidad, el transporte y entrega
de productos, el servicio post venta y la atencion del personal de produccion y calidad;

influyen en la satisfaccion del cliente.

Para fortalecer el enfoque a procesos segun Norma ISO 9001:2008, se desarrolla e
implementa la documentacion de reclamaciones, comunicacion, logistica, servicio y
satisfaccion del cliente; evidenciando un impacto positivo en los clientes externos
debido a la mejora de la gestion de reclamos, la comunicacion de parametros de
calidad, el transporte y entrega de producto, la atencion del personal del calidad y
produccion; alcanzando el 88% de los clientes satisfechos.

Se realizé el diagndstico de la situacion actual de la empresa con respecto al Sistema
de gestion de calidad mediante la lista de verificacion elaborada de acuerdo a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008; obteniéndose un nivel de cumplimiento

general del 12%, lo que muestra que la empresa no cuenta con un Sistema de gestion
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de calidad establecido, no se han definido los procesos y su interaccion, y en cuanto
a documentacién la empresa cuenta apenas con registros de operaciones bésicas de
orden administrativa. Razon por la cual, se desarrollé la documentacion pertinente
que influye en la percepcion de la calidad del servicio por parte de los clientes,
logrando una mejora en el Sistema de gestion de calidad con un 83% de cumplimiento
con la Norma ISO 9001:2008.

Se realiz6 el analisis correspondiente con la gerenciay los jefes de areas de laempresa
para levantar y formalizar los procesos; estratégicos: planeacién y administracion;
procesos clave: ventas, compras, operaciones de produccion, logistica, atencién al
cliente y procesos de apoyo: talento humano, control de calidad y mejora continua,

mantenimiento.

Se plante6 el desarrollo del manual de calidad, procedimientos, instructivos y
registros para la adopcion del Sistema de gestion de la calidad por parte de la empresa
PROAGRIP CIA. LTDA., documentacion que fue sometida a una auditoria de
suficiencia por un agente consultor externo a la investigacion, certificando un
cumplimiento del 83% de acuerdo a la Norma ISO 9001:2008; lo cual indica que la
documentacién soporte del sistema de gestidn de calidad propuesta es apropiada para

la organizacion.

5.2 Recomendaciones

Generar la documentacion completa que soportara el Sistema de gestidn de la calidad en base

a lanorma ISO 9001:2008 para mejorar el funcionamiento y control de los procesos.

Ejecutar los procedimientos establecidos en el manual de calidad, mediante un plan de

implementacion.

Concientizar a la alta direccion sobre la mejora en la gestion de la calidad, involucrando a

todo el personal de la organizacién, a través de la difusién de la documentacion asi como la

continuidad en la capacitacion del personal.
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Emplear el enfoque a procesos, mediante la formalizacion, monitoreo, medicion y mejora de

los procesos de la cadena de valor de la empresa.

Se recomienda que la alta direccion establezca un sistema de comunicacion interna y externa

que permita una retroalimentacion oportuna que contribuya con la gestion de la calidad.

La alta direccion debe implementar el procedimiento y herramientas para el seguimiento

permanente de la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO VI
PROPUESTA
6.1 Datos Informativos
6.1.1 Titulo de la propuesta

Elaboracion de un manual de calidad que soporte el Sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2008., para su futura implementacion en la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.

6.1.2 Institucion Ejecutora
La propuesta se desarrollara en la empresa PROAGRIP CIA. LTDA. (Anexo F).
6.1.3 Beneficiarios

Los principales beneficiarios de la propuesta son los clientes internos y externos de la
empresa PROAGRIP CIA. LTDA.

6.1.4 Ubicacioén

La empresa se encuentra ubicada en la ciudad de Ambato, calles Alberto Rosero s/n y Sergio

Quiroz.

6.1.5 Tiempo estimado para la ejecucion

Inicio: Julio 2016, Finalizacién: Julio 2018
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6.1.6 Equipo Técnico Responsable

Gerencia, mandos medios de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA., e investigadora.
6.1.7 Costo de la propuesta

El costo aproximado de la propuesta es de $3150.

6.2 Antecedentes de la propuesta

Actualmente, el dinamismo empresarial, la competitividad y productividad, ha hecho que la
empresa PROAGRIP CIA. LTDA., requieran mejorar el nivel de satisfaccion de sus clientes
potenciales, mediante la gestion empresarial enfocada a la calidad.

La norma ISO 9001:2008 constituye un conjunto de requerimientos demandados por
los clientes, siendo una herramienta efectiva a nivel mundial, que permite contar con procesos
debidamente identificados que sefialan el camino hacia la excelencia de las empresas.

Las empresas alimentarias ya han iniciado su Sistema de gestion de calidad, mediante
la pirdmide documental que permita cubrir todos los aspectos relacionados con el cliente;
reportandose trabajos especificos basados en la documentacién del Sistema de gestion de
calidad.

Para que el SGC logre los resultados esperados, es necesario que los documentos que
se generen sean documentos en constante revisién y actualizacion. Ademas, es
necesario que se encuentren disponibles cerca de los lugares de uso. (Yépez, 2014,
p.237)

El Sistema de gestion de calidad, busca que los clientes internos y externos posibiliten el
cumplimiento de objetivos con eficiencia y logren la maxima satisfaccion de los clientes.
El manual de procedimientos sirve de base para analizar, medir y evaluar
detalladamente cada uno de los procesos, permitiendo asi establecer las acciones
correctivas y preventivas necesarias y alcanzar las metas propuestas, mediante una

cultura organizacional de mejoramiento continuo. (Arévalo, 2013, p.41)

La identificacion de documentos como manual de calidad, procedimientos

documentados, instructivos, planes de calidad y registros, son la herramienta mas importante
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para lograr la calidad requerida en el producto y sirven como evidencia objetiva para el
control eficaz en las actividades de mejora del sistema de gestion de la calidad de la

organizacion.

La elaboracién de un Manual de Sistema de Gestién de Calidad permite el
cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001:2008 tomando en
consideracion sus procesos especificos, requerimientos legales y contractuales, asi

como las habilidades del personal involucrado. (Salgado, 2015, p. 18)
6.3 Justificacion

La adopcion de un Manual de Calidad segin requerimientos de la norma 1SO
9001:2008, es una decisién estratégica de la organizacién ya que mediante el disefio,
desarrollo e implementacion de la piramide documental se gestionan las necesidades,
objetivos, productos y procesos empleados en la organizacion.

La Norma ISO 9001:2008, promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos,
que permitan su control y mejora del Sistema de gestidn de calidad para incrementar el nivel
de satisfaccion del cliente, mediante el cumplimiento no solo de necesidades sino de
expectativas.

La propuesta tiene como proposito que la empresa adopte el enfoque basado en
procesos mediante la elaboracion del manual de calidad conforme a los requerimientos de la
Norma en mencion, y evidenciar como resultado el cumplimiento de requerimientos para el
mejoramiento continuo de PROAGRIP CIA. LTDA.

Los beneficios de elaborar y desarrollar un sistema documental como es el manual de
calidad, proporciona a la empresa las facilidades para contar con procesos estructurados y
organizados asegurando el cumplimiento de actividades establecidas en la empresa teniendo
una estructura administrativa eficiente, para mejorar la calidad de las hortalizas empacadas
que al ser entregadas a los clientes externos alcancen su completa satisfaccién; resultados
que se reflejaran en un mayor crecimiento organizacional, mayor rentabilidad y mejora

imagen empresarial.
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6.4 Objetivos
6.4.1 Objetivo General

Elaborar el Manual de Calidad para la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2008 en la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.

6.4.2 Objetivos Especificos

Estructurar procedimientos, registros e instructivos de trabajo en base a los procesos
identificados en la empresa y acorde a los pardmetros de la Norma ISO 9001:2008

Realizar una auditoria de suficiencia del manual de calidad para verificar el cumplimiento de
pardmetros de la Norma 1SO 9001:2008.

Aplicar los procedimientos del Sistema de gestidn de calidad para la mejora de los procesos

y la satisfaccion de los clientes.
6.5 Anélisis de factibilidad

Actualmente el enfoque empresarial ha orientado sus esfuerzos para a la mejora continua de
la calidad y el nivel de satisfaccion del cliente; sustentdndose en las politicas
gubernamentales, especificamente en la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad; es asi
que la empresa PROAGRIP CIA. LTDA., esta en la capacidad de planificar, controlar y
mejorar procesos, la calidad de sus productos y la fidelizacién y captacion de potenciales
clientes, por lo que la propuesta se basa en un enfoque socio economico, que permite el
desarrollo empresarial mediante la interaccion de los proceso y la retribucion econdémica de
los clientes.

La propuesta establecida es altamente viable y factible ya que inicialmente se requiere
de la elaboracion del sistema documental correspondiente al Sistema de Gestion de la
Calidad, mediante la estructuracién de procedimientos, registros e instructivos por parte de
profesionales en el area, la documentacion permitird mejorar la realizacion de actividades
diarias y el control de las mismas, a través de una capacitacion adecuada, que involucra al

personal, clientes y alta gerencia.
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Haciendo referencia a los recursos econdmicos que demanda la propuesta de
elaboracion del manual de calidad y capacitacion esta a cargo de la investigadora; sin
embargo las politicas gubernamentales se encuentran apoyando con el financiamiento de
actividades que permitan el crecimiento empresarial.

Es importante citar que se cuenta con el apoyo de la alta Direccion de la empresa,
para la elaboracion, aplicacion y correccion del sistema documental correspondiente al

Sistema de gestion de la calidad de la empresa.

6.6 Fundamentacion Cientifico Técnico

6.6.1 Sistema de Gestion de la calidad

El sistema de gestion de la calidad es una serie de actividades coordinadas que se llevan a
cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos, documentos, estructura
organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen
al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que
influyen en la satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la

organizacion.

6.6.2 Norma I1SO 9001:2008

La Norma 1SO 9001 se expide en 1987, segun la norma britanica BS 5750 de 1987;
la segunda version aparece 1994; la tercera version se expide en el afio 2000 en la
que se consigue una norma adecuada para todo tipo de organizaciones. La Ultima
version fue publicada en el afio 2008 por el Comité 1ISO TC/176/SC2, siendo
genérica, puede aplicarse a todas las empresas.

La Norma 1SO 9001:2008, especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad, cuando una organizacién: (a) necesita demostrar su capacidad para
proporcionar regularmente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables, y (b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente

a través de la aplicacion eficaz del sistema. (Norma ISO 9001:2008, p.1)
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6.6.3 Estructura de la Norma 1SO 9001:2008
La Norma I1SO 9001:2008 estd estructurada en ocho capitulos; los tres primeros son
declaracion de principios, estructura y descripcion de la empresa, requisitos generales,
términos y definiciones; estos capitulos son de caracter introductorio. Los siguientes
capitulos, del cuatro al ocho estan orientados a procesos y se definen los requisitos para la
implantacion el sistema de gestion de la calidad.

6.6.4 Documentacion requerida Norma 1SO 9001:2008
Debe incluir: una politica y objetivos de la calidad, un manual de la calidad,
procedimientos y los registros requeridos por esta Norma Internacional, y los
documentos que la organizacién determina que son necesarios para asegurarse de la
eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos. (Norma 1SO 9001:2008, p.
11).

La documentacion debe aportar valor a la operacion y efectividad del sistema de gestion de
la calidad, ya que posibilita la comunicacion de los objetivos y propdsitos de la organizacion
sobre la calidad (Gutiérrez, 2005).

6.6.5 Documentacion obligatoria

Los procedimientos obligatorios para el Sistema de Gestidn de la Calidad constan de: Control
de los documentos, Control de los registros de la calidad, Auditorias Internas, Control del
producto No Conforme, Acciones correctivas, Acciones preventivas.

Los registros obligatorios para el Sistema de Gestion de la Calidad constan de:
Revisidn por la direccion, Educacion, formacion, habilidades y experiencia, evidencia de que
los procesos y productos/servicios resultantes cumplen con los requisitos, revision de los
requisitos del cliente.

Para la empresa Proagrip Cia. Ltda, el apartado 7.3 Disefio y desarrollo queda
excluido, por lo tanto no se requiere la documentacién obligatoria del apartado, sin embargo
se debe contar con los resultados de evaluacion de proveedores, trazabilidad del producto,
propiedad del cliente, datos recogidos de la calibracion de los equipos, resultado de auditorias
internas, evidencia de la conformidad del producto con el criterio de aceptaciéon y la
indicacion de la autoridad responsable de la liberacion del producto, no Conformidades
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detectadas, los resultados de las acciones correctivas tomadas resultados de las acciones

preventivas tomadas.

6.6.6 Implantacion de un sistema de calidad

De acuerdo con el autor Moreno (2001), para la implantacién del sistema de calidad, se
incluyen las siguientes fases: (a) El diagndstico de la situacion de la empresa; (b) la direccion
debe coordinar el plan de implantacion del sistema de calidad, con actividades, calendario y
recursos; (c) elaboracién de la documentacion en el normal funcionamiento (d) implantar el
sistema documental; (e) revision periddica; (f) La etapa de certificacion, depende de la
decision de la empresa o bien de la direccion general de la misma, para solicitar al organismo

competente, la certificacion del sistema implantado. (p.132).

6.6.7 Evaluacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad

Para evaluar el grado en que se han alcanzado los requisitos del sistema de gestion de la
calidad se usan las auditorias de primera parte realizadas con fines internos por la
organizacion; las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una
organizacion y las auditorias de tercera parte son efectuadas por organizaciones externas
independientes, las cuales usualmente acreditadas.

6.7 Metodologia — Modelo Operativo

El modelo operativo se sustenta en la elaboracion del Manual de Calidad basado en la Norma
ISO 9001-2008, que se encuentra en el Anexo D, la documentacion ha sido elaborada
tomando como referencia los resultados obtenidos en la lista de verificacion de la normativa
y en las necesidades de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.

Ademas, se realiza una auditoria de suficiencia (Anexo E) a cargo del auditor lider de la
empresa CHEM Consultores, el cual evalda el cumplimiento de la documentacion respecto
a la norma 1SO 9001:2008 obteniendo como resultado que la propuesta planteada tiene un
porcentaje de cumplimiento del 83%, de modo que esté alineada a las necesidades de la

empresa y se justifica la realizacion de éste proyecto.
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Tabla 35
Modelo Operativo

Fases Metas Actividades Responsable  Recursos  Presupuesto Tiempo
(&)
1. Fundamentar la importancia Revision bibliografica  Investigadora Humano 150 1 mes
Formular la del Sistema de Gestion de Tecnoldgico
propuesta Calidad en la satisfaccion del Econdmico
cliente
2. Elaborar el manual de calidad Disefio del manual, Investigadora Humano 500 1.5
Desarrollo segun las necesidades de levantamiento de Técnico meses
preliminar de la PROAGRIP CIA. LTDA. procedimientos, Tecnoldgico
propuesta registros, instructivos Econdmico
3. Ejecucidn de la propuesta Capacitacion Investigadora Humano 2000 12
Implementacion Puesta en marcha de la Técnico meses
de la propuesta documentacion Tecnologico
Revision y correccion Econdmico
4. Verificacion del Revision registros Investigadora Humano 500 1 mes
Evaluacién de la cumplimiento de indicadores  Auditoria interna Técnico
propuesta Plan de mejora Tecnoldgico
Econdmico

Por: Ing. Inés Cordova, 2016
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6.8 Administracion

Tabla 36

Administracion

Indicadores a Situacion actual Resultados esperados Actividades Responsables
mejorar
Calidad Inexistencia de un Sistema Productos horticolas Control de procesos productivos Investigadora
de Gestion de la Calidad, empacados de alta calidad y sistema documental
Nivel de sistema documental Personal
satisfaccion del deficiente,  clientes no Incremento del nivel de Monitoreo y evaluacion involucrado

cliente

Mejora continua

satisfechos completamente

con la calidad de los
productos, imposibilidad de

mejora continua

satisfaccion de los clientes

Mejoramiento de la gestion de
la calidad, mayores

oportunidades de mercado

mediante aplicacion de encuestas

a los clientes

Revision del cumplimiento vy
actualizacion del plan de mejora

continua

de la empresa

Por: Ing. Inés Cérdova, 2016
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6.9 Prevision de la evaluacién

Tabla 37

Prevision de la evaluacién

Preguntas Bésicas Explicacion

¢Quiénes solicitan evaluar?  Clientes internos
Clientes externos

¢Por qué evaluar? Se debe verificar el control de los procesos internos y la

satisfaccion de los clientes

¢Para qué evaluar? Para determinar si la propuesta contribuye al logro de los

objetivos y la mejora continua

¢ Qué evaluar? El Sistema documental de Gestion de la Calidad

¢Quién evalua? Investigadora

¢Cuando evaluar? A medida que se aplique el manual de calidad de la
empresa

¢Cbmo evaluar? Encuestas, observacion directa, auditorias

¢ Con qué evaluar? Normas especificas, experimentacion, referencias

bibliogréaficas

Por: Ing. Inés Cérdova, 2016
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ANEXOS



ANEXO A

INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
INFORMACION



A.1 Lista de Verificacion del Sistema de Gestion de Calidad segun norma
1SO9001:2008

Herramienta para el Diagnostico de la Situacion de la Calidad (Norma 9001-2008)

S
w
T
o (o] s
o <D( =
: B 8
REQUISITO g g 8 OBSERVACIONES
=) m =
8 a 2}
= (O]
a = w
@
REQUISITOS GENERALES
¢El sistema de gestion esta completamente establecido,
1 4.1 |[documentado, implementado y mantenido, mejorando continuamente 1
su eficacia? La organizacion no ha identificado
. - . . los procesos del SGC
2 a1 ¢Se han identificado los procesos necesarios para el sistema de 1
’ gestion y se evidencia su aplicacién en la organizacién?
3 4.1 |[¢Estadeterminada la secuencia e interaccion de dichos procesos? 1
2 a1 ¢Se han determinado los criterios y métodos para asegurar la eficaz 1
’ operacion y control de los procesos?
5 a1 ¢ Se asegura la disponibilidad de recursos e informacién para apoyar 1
) la operacién y seguimiento de los procesos?
6 4.1 |[¢Los procesos se siguen, miden yanalizan? 1
7 a1 ;Se implementan las acciones necesarias para alcanzar los 1
) resultados planificados yla mejora continua de los procesos?
B REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 13 0 0 0 11%
¢La documentacion del sistema incluye: « Politicas y Objetivos
8 421 R 1
definidos?
9 4.2.1 |;Ladocumentacién del sistema incluye:» Manual de Calidad? 1
No existe un soporte documentado
. . . - que mantenga el SGC
¢La documentacion del sistema incluye:* Procedimientos
10 421
documentados?
¢La documentacion del sistema incluye:» Documentos y registros
11 4.2.1 |para asegurar eficaz planificacion, operacion y control de los 1
procesos?
¢(El manual contiene: el alcance del SG, incluyendo los detalles yla
justificacion de cualquier exclusion, los procedimigntos ) No se ha elaborado un manual de
12 4.2.2 [documentados establecidos para el SG o referencia a los mismos, 1 SGC
una descripcién de la interaccién entre los procesos?
13 4.2.3 |¢Se controlan los documentos requeridos por el SG? 1
No se ha elaborado e implementado
¢Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los un Procedimiento de Control de
14 423 controles necesarios para: « aprobar los documentos en lo relativo a 1 Documentos y Registros
" |su adecuacion antes de su emision?
¢ Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los
15 4.2.3 |controles necesarios para: * revisar y actualizar los documentos 1
cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente?




16

423

¢Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: » asegurarse que se identifica los cambios
yel estado de revision actual de los documentos?

17

423

¢Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: » asegurarse que las versiones
pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles
en los puntos de uso?

18

423

¢Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: » asegurarse que los documentos
permanecen legibles y facilmente identificables?

19

423

¢Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: ¢ asegurarse que se identifican los
documentos de origen externo y se controlan su distribucion?

20

423

¢Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: * prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos, yaplicarles una identificacién en caso que se
mantengan?

21

424

¢Los registros se establecen ymantienen para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del SGC?

COMPROMISO DE LA DIRECCION

10%

22

51

¢Existen evidencias del compromiso de la Direccidn en relacién al
desarrollo y la implantacién del SG?

23

51

¢La alta direccién asegura la mejora continua de la eficacia del SG a
través de: » la comunicacioén a la organizacién de la importancia de
satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios?

24

5.1

¢La alta direccién asegura la mejora continua de la eficacia del SG a
través de:s el establecimiento de la politica de calidad?

25

¢La alta direccién asegura la mejora continua de la eficacia del SG a
través de: el aseguramiento que se establece los objetivos de
calidad?

No existen establecidas politicas y
objetivos de calidad documentados,
pero se tienen establecido ciertos
lineamientos

26

¢La alta direccién asegura la mejora continua de la eficacia del SG a
través de: |a realizacién de las revisiones por la direccion y
asegurando la disponibilidad de recursos?

ENFOQUE AL CLIENTE

25%

27

¢La alta direccién asegura la determinacion de los requisitos del
cliente y su cumplimiento con el propésito de aumentar la
satisfaccion del cliente?

La alta direccion ha establecido un
enfoque al cliente debido a que en el
contrato se encuentran las
caracteristicas que deben ser
cumplidas antes de entregar. No se
establece un seguimiento de la
satisfaccion del cliente

POLITICA DE LA CALIDAD

10%

28

¢La alta direccién asegura que las politicas: * son adecuadas al
propésito de la organizacion?

29

¢La alta direccion asegura que las politicas: « incluyen el compromiso
de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia el
SG?

30

53

¢La alta direccion asegura que las politicas: * proporcionan un marco
de referencia para establecer y revisar los objetivos de gestiéon?

31

53

¢La alta direcciéon asegura que las politicas: « son comunicadas y
entendidas dentro de la organizacién?

32

53

¢La alta direccion asegura que las politicas: * son revisadas a su
adecuacién?

PLANIFICACION

10%

33

541

¢(Asegura la alta direccion que los objetivos de la calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos del producto, se
establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion?

34

541

¢Los objetivos de calidad son medibles y coherentes con la politica?




¢La alta direccion se asegura que: « la planificacion del SGC se

35 5.4.2 [realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en 4.1, asicomo los 1
objetivos de calidad?
¢La alta direccion se asegura que: « Se mantiene la integridad del
36 5.4.2 B K . . 1
SGC cuando se planifica e implementan cambios en éste?
RS RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION 5 13%
37 5.5.1 |¢Estadeterminada la estructura organizativa de la empresa? . .
Existe un organigrama estructurado
pero no perfiles de cargo
38 551 ¢Se han documentado las tareas, responsabilidades y 1 establecidos.
" |competencias, asi como sus interrelaciones?
¢La alta direccién ha designado a uno de sus miembros quien, con
independencia de otras responsabilidades, tenga la responsabilidad
39 55.2 |yautoridad para: * asegurar que se establecen, implementan y 1
mantienen los procesos necesarios para el SG?
¢La alta direccion ha designado a uno de sus miembros quien, con
independencia de otras responsabilidades, tenga la responsabilidad
40 552 R . L. ~ 1
yautoridad para:s Informar a la alta direccion sobre el desempefio del
SGy cualquier necesidad de mejora?
¢La alta direccién ha designado a uno de sus miembros quien, con
independencia de otras responsabilidades, tenga la responsabilidad
41 5.5.2 |yautoridad para:» Asegurara que se promueva la toma de conciencia 1
de los requisitos del cliente en todos los niveles de la organizaciéon?
¢La alta direccién asegura que se establecen los procesos de No esté definido el sistema de
42 5.5.3 [comunicacién apropiados dentro de la organizacién y que la 1 comunicacion del sistema de
comunicacion se efectia considerando la eficacia del SGC? calidad dentro de la organizacion.
YA REVIISON POR LA DIRECCION 13 10%
¢(Evalualrevisa la alta direccion el SG de la organizacion, a intervalos
43 5.6.1 [planificados, para asegurar su continua convivencia, adecuacion y 1
eficacia?
¢Larevision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora yla
44 5.6.1 [necesidad de efectuar cambios en el SG, incluyendo la politica y 1
objetivos?
45 5.6.1 [¢Se mantienen registros de las revisiones por la direccion? 1
¢Lainformacion de entrada para la revision incluye: « resultados de No se han planificado reuniones de
46 5.6.2 |auditorias? 1 revision de la direccion, pero se
planifica bimensualmente reuniones
Lainf i6n d trad | isién incluye: retroali tacio entre todos los miembros de la
a7 562 |¢Lainformacion de entrada para la revision incluye:: retroalimentacion 1 empresa en los que se trata todo o
de clientes? .
concerniente a la empresa
¢Lainformacion de entrada para la revision incluye:* desempefio de
48 5.6.2 R 1
los procesos y conformidad del producto?
49 562 ¢La informacion de entrada para la revision incluye:« el estado de las 1
""" lacciones correctivas y preventivas?
50 56.2 ¢Lainformacion de entrada para la revisién incluye:s acciones de 1
" |seguimiento de revisiones por la direccion previas?
¢Lainformacion de entrada para la revision incluye:* cambios que
51 5.6.2 . 1
podrian afectar al SGC?
52 562 ¢Lainformacion de entrada para la revision incluye:* 1
" |recomendaciones para la mejora?
¢Incluye los resultados de la revisién todas las decisiones y acciones
53 5.6.3 [relacionadas con: « la mejora de la eficacia del SGC y sus procesos? 1
¢Incluye los resultados de la revisién todas las decisiones y acciones
54 5.6.3 [relacionadas con: « la mejora del producto en relacién a los requisitos 1
del cliente?
55 563 ¢Incluye los resultados de la revisién todas las decisiones y acciones 1

relacionadas con: « las necesidades de recursos?




(:%B PROVISION DE RECURSOS 20%
¢La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios
56 6.1 |para:+implementar ymantener el SGC y mejorar continuamente su No se ha establecido un
eficacia? presupuesto pero se actlia a
¢La organizacién determina y proporciona los recursos necesarios reaccion cuando existe algan
57 6.1 |para: aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento inconveniente que afecta al SGC
de sus requisitos?
¢Todo el personal que realiza trabajos que afectan la calidad del No existe un procedimiento de
58 6.2.1 |producto es competente con base en la educacién, formacion, RRHH que defina las competencias
habilidades y experiencia apropiadas? del personal
(A RECURSOS HUMANOS 13%
59 622 ¢La organizaciéon determina la competencia necesaria para el
" |personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del producto?
60 6.2.2 ¢La organizacién proporciona la formacién o toma otras acciones
" |para satisfacer dichas necesidades?
61 6.2.2 |¢Evalla la eficacia de las acciones tomadas?
62 6.0.2 ¢Mantiene los registros apropiados de educacion, formacién,
" |nabilidades y experiencia?
¢ Se asegura que el personal es consiente de la pertinencia e
63 6.2.2 |importancia de las actividades y como contribuyen al logro de los
objetivos de calidad?
(Rl INFRAESTRUCTURA 25%
64 63 ¢La organizacion determina, proporciona y mantiene la infraestructura
) necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto? ) .
No existe el procedimiento de
) ) e . . mantenimiento preventivo y correctivo
;La Infi | lo:e edifi R X
65 63 |¢@ .n-raestrucjtura incluye por ejemplo: edificios, espacio de trabajo y de las instalaciones, pero las
senicios asociados,? ", L
actividades de mantenimiento se las
X X . ejecuta cuando se amerita
66 6.3 ¢La Infraestructura incluye por ejemplo:* equipo parra los procesos
: tanto hardware como software)?
hard ftw ?
67 63 ¢La Infraestructura incluye por ejemplo:* Servicios de apoyo como por
: ejemplo transporte o comunicacion?
(WS AMBIENTE DE TRABAJO 10%
68 6.4 ¢La organizacion determina y gestiona el ambiente de trabajo
""" [necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto?
¥&B PL ANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y/ O SERVICIO 16%
69 71 ¢La organizacion planifica y desarrolla los procesos necesarios para
) la realizacion del producto?
70 71 ¢La planificacion de la realizacién del producto es coherente con los
: requisitos de los otros procesos del SGC?
¢Durante la planificacion de la realizacion del producto, la
71 7.1 |organizacién determina, cuando es apropiado, lo siguiente: <los
objetivos de la calidad ylos requisitos para el producto?
¢Durante la planificacion de la realizacion del producto, la
72 71 organizaciéon determina, cuando es apropiado, lo siguiente:r la
: necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el producto?
¢cDurante la planificacion de la realizacion del producto, la
organizaciéon determina, cuando es apropiado, lo siguiente: las
73 7.1 |actividades requeridas de verificacién, validacién, seguimiento,

inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los
criterios de aceptacion del mismo?




74

7.1

¢Durante la planificacion de la realizacion del producto, la
organizacion determina, cuando es apropiado, lo siguiente:« los
registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los
requisitos?

75

7.1

¢El resultado de esta planificacion se presenta de forma adecuada
para la metodologia de operacién de la organizacién?

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

14

11%

76

721

¢Determina la organizacion: « los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores ala misma?

77

721

¢Determina la organizacion: « los requisitos no establecidos por el
cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso
previsto, cuando sea conocido?

78

721

¢Determina la organizacion: « los requisitos legales o reglamentarios
relacionados con el producto?

79

721

¢Determina la organizacion: « cualquier requisito adicional
determinado por la organizaciéon?

80

722

¢La organizacion revisa/evalla los requisitos relacionados con el
producto?

81

722

¢Esta revisién/evaluacion se efectiia antes de que la organizacion se

comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envié
de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptaciéon de cambios
en los contratos o pedidos)?

82

722

¢La organizacion se asegura que: « estan definidos los requisitos del
producto?

83

722

¢La organizacién se asegura que:* estan resueltas las diferencias
existentes entre los requisitos del contrato o pedido ylos expresados
previamente?

84

722

¢La organizacién se asegura que: tiene la capacidad para cumplir
con los requisitos definidos?

85

722

¢La organizacion se asegura que:* se mantienen los registros de los
resultados de la revisién y de las acciones originadas por la misma?

86

722

¢La organizacién se asegura que:* cuando el cliente no proporciona
una declaracién documentada de los requisitos, se confirman los
requisitos del cliente antes de su aceptacion?

87

722

¢La organizacion se asegura que:* cuando se cambian los requisitos
del producto, se asegura que la documentacién pertinente seas
modificada y que el personal correspondiente sea consciente de los
requisitos modificados?

88

723

¢La organizacion determina e implementa disposiciones eficaces
para la comunicacién con los clientes relativa a: « informacion sobre
producto?

89

723

¢La organizacion determina e implementa disposiciones eficaces
para la comunicacion con los clientes relativa a: « las consultas,
contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones?

90

723

¢La organizacion determina e implementa disposiciones eficaces
para la comunicacién con los clientes relativa a: « Retroalimentacion
del cliente, incluyendo sus quejas?

DISENO Y DESARROLLO

25

0%

91

731

¢La organizacion planifica el disefio y desarrollo del producto?

92

731

¢Durante la planificacién del disefio se determinan las etapas del
disefio, la revisién, verificacion y validacion apropiadas para cada
etapa del disefio, las responsabilidades y autoridades para el
disefio?




¢Se gestiona las interfaces entre los diferentes grupos involucrados

93 7.3.1 |en el disefio para asegurar una comunicacion eficazy una clara
asignacion de responsabilidades?
94 731 ¢Los resultados de la planificacion del disefio se actualizan, segun
""" |sea apropiado, a medida que progresa el disefio?
95 732 ¢Se determinan los elementos de entrada relacionados con los
" |requisitos del producto y se mantienen los registros?
¢(Los elementos de entrada incluyen: « los requisitos funcionales yde
96 732 |desempefio?
¢Los elementos de entrada incluyen: los requisitos legales vy
97 7.3.2 |reglamentarios?
08 732 ¢Los elementos de entrada incluyen: la informacién proveniente de
" |disefios previos similares, cuando sea aplicable?
99 732 ¢Los elementos de entrada incluyen:s cualquier otro requisito esencial
" |para el disefio?
¢Los resultados del disefio y desarrollo se proporcionan de tal
100 | 7.3.3 |manera que permitan la verificaciéon respecto a los elementos de
entrada ylos mismos se aprueban antes de su liberacién?
¢Los resultados del disefio: « cumplen los requisitos de los
101 | 7.3.3 [elementos de entrada?
102 733 ¢Los resultados del disefio: « proporcionan informacién apropiada
" |parala compra, la produccion yla prestacion del servicio?
¢Los resultados del disefio: « contienen o hacen referencia a los
103 733 L -
criterios de aceptacion del producto?
104 | 733 iLos resultados del disefio: « Especifican las caracteristicas del
" |producto que son esenciales para el uso seguro y correcto?
¢Se realizan revisiones sistematicas del disefio en las etapas
105 734 adecuadas de acuerdo a lo planificado para: « evaluar la capacidad de
""" |los resultados del disefio para cumplir los requisitos?
¢Se realizan revisiones sistematicas del disefio en las etapas
106 7.3.4 |adecuadas de acuerdo a lo planificado para: « identificar cualquier
problemas y proponer las acciones necesarias?
¢Se realiza la verificacion de acuerdo a lo planificado para asegurarse
107 | 7.3.5 [que los resultados del disefio cumplen los requisitos de los
elementos de entrada?
108 736 ¢Se mantienen registros de los resultados de la verificacién y de
cualquier accién que sea necesaria?
¢Se realiza la validacion del disefio de acuerdo a lo planificado (ver
109 736 7.3) para asegurarse que el producto resultante es capazde
7 |satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso
previsto, cuando sea conocido?
110 | 736 ¢Se completa la validacién antes de la entrega o implementacion del
" |producto, siempre que sea factible?
111 736 ¢Se mantienen los registros de la validacion y de cualquier accién que
" |seanecesaria?
112 7.3.7 |¢Se identifican los cambios del disefio y se mantienen los registros?
13 | 737 ¢Los cambios se revisan, verifican y validan, segln sea apropiado, y
" |se aprueban antes de su implementacion?
¢La revisién de los cambios del disefio incluye la evaluaciéon del
114 | 7.3.7 |efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya
entregado?
115 | 737 ¢Se mantienen los registros de los resultados de la revisién de los

cambios y de cualquier otra accién que sea necesaria?




38 COMPRAS 10 13%
116 | 741 ¢La organizacion se asegura que los productos adquiridos cumplen
""" |los requisitos de compra especificados?
¢Dependen, el tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al
117 7.4.1 [producto adquirido, del impacto del producto adquirido en la posterior 1
realizacién del producto o sobre el producto final?
¢La organizacion evaltia a los proveedores en funcién de su
118 | 7.4.1 |capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos
de la organizaciéon?
119 | 7.4.1 |:Se selecciona los proveedores? 1
120 | 7.4.1 |¢Existen criterios para la seleccién, evaluacién y reevaluaciéon? 1
121 | 741 ¢Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y de 1
""" |cualquier accién necesaria que se derive de las mismas?
122 7.4.2 |¢Lainformacion de las compras describe el producto a comprar? 1
¢Si es apropiado, incluye esta descripcidn a: « requisitos para la
123 7.4.2 |aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos? 1
124 742 z,Sl. gs a.p'roplado, incluye esta descripcion a: « Requisitos para la 1
calificacion del personal?
125 | 7.4.2 |;Sies apropiado, incluye esta descripcion a: * Requisitos del SG? 1
¢La organizacion se asegura que el producto comprado cumple los
requisitos de compra especificados a través de el establecimiento e
126 743 | . L . - - 1
implementacion de actividades de inspeccién u otras actividades
necesarias?
¢Establece la organizacién en la informacién de compra las
127 743 disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la 1
" lliberacién de producto, cuando la organizacién o su cliente quieran
llevar a cabo la verificacién en las instalaciones de proveedor?
YA PRODUCCION Y/ O PRESTACION DEL SERVICIO 24 10%
¢La produccién y la prestacion del servicio se planifican y llevan a
128 75.1 . L 1
cabo bajo condiciones controladas?
¢Las condiciones controladas incluyen cuando sea aplicable: « a
129 7.5.1 |disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del 1
producto?
¢Las condiciones controladas incluyen cuando sea aplicable: « la
130 751 . [ . . . 1
disponibilidad de instrucciones de trabajo?
131 751 ¢Las condiciones controladas incluyen cuando sea aplicable: » el uso 1
" |de equipo apropiado?
¢Las condiciones controladas incluyen cuando sea aplicable: « la
132 751 |% - . . L s 1
disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién?
¢Las condiciones controladas incluyen cuando sea aplicable: « la
133 751 | . L s 1
implementacién del seguimiento yla mediciéon?
¢Las condiciones controladas incluyen cuando sea aplicable: « la
134 7.5.1 [implementacién de actividades de liberacién, entrega y posteriores a 1
la entrega?
¢La organizacién valida aquellos procesos de produccion y de
135 | 752 prestacién del servicio donde los productos resultantes no puedan 1

verificarse mediante actividades de seguimiento o medicién
posteriores?




136

752

¢Incluye esto a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan
aparentes Unicamente después de que el producto esté siendo
utilizado o se haya prestado el senvicio?

137

752

¢Lavalidacion demuestra la capacidad de estos procesos para
alcanzar los resultados planificados?

138

752

¢La organizacion establece las disposiciones para estos procesos,
incluyendo cuando sea aplicable: « los criterios definidos para la
revisién y aprobacion de procesos?

139

752

¢La organizacion establece las disposiciones para estos procesos,
incluyendo cuando sea aplicable: « la aprobacion de equipos y
calificacion de personal?

140

752

¢La organizacion establece las disposiciones para estos procesos,
incluyendo cuando sea aplicable: « el uso de métodos y
procedimientos especificados?

141

752

¢La organizacion establece las disposiciones para estos procesos,
incluyendo cuando sea aplicable: « los requisitos de los registros?

142

752

¢La organizacién establece las disposiciones para estos procesos,
incluyendo cuando sea aplicable: « la revalidacion?

143

753

¢Se identifica el producto por medios adecuados, a través de toda la
realizacion del producto, cuando es apropiado?

144

753

¢Se identifica el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion?

145

753

¢Cuando la trazabilidad es un requisito, se controla y registra la
identificacién Gnica del producto?

146

754

¢Se cuidan los bienes que son propiedad del cliente mientras estan
bajo el control de la organizacién o estan siendo utilizados por la
misma?

147

754

¢ Se identifican, verifican, protegen y salvaguardan los bienes que son
propiedad del cliente, suministrados para su utilizacién o
incorporacion dentro del producto?

148

754

¢Se registra y comunica al cliente sobre cualquier bien propiedad del
cliente que se pierda, deteriore o que de algin otro modo se
considere inadecuado para su uso?

149

755

¢ Se preserva la conformidad del producto durante el proceso interno y
la entrega al destino previsto?

150

755

¢Incluye esta preservacion la identificacion, manipulacién, embajada,
almacenamiento y proteccion?

151

755

¢lLa preservacion se aplica también a las partes constitutivas del
producto?

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

14

10%

152

76

¢ Se determina el seguimiento yla medicién a realizar, los dispositivos
de medicién y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia
de conformidad del producto con los requisitos predeterminados?

7.6

¢(Existen procesos para asegurar que el seguimiento y medicién
pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los
requisitos de seguimiento y medicién?

154

7.6

¢Cuando es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicion: « se calibra o verifica a intervalos especificados o
antes de su utilizaron?

155

7.6

¢Cuando es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicion: « se comparan con patrones de medicion
trazables a patrones de medicion nacionales o internacionales?

156

7.6

¢Cuando es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicion: « cuando no existe tales patrones se registra la
base utilizada para la calibracion o verificacion?

157

7.6

¢Cuando es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicion: « se ajustan o reajustan?




7.6

¢Cuéndo es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicion: « se identifican para poder determinar el estado
de calibracion?

159

7.6

¢Cuéndo es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicién: « se protegen contra ajustes que pudieran
invalidar el resultado de la medici6n?

160

76

¢Cuando es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicién: « se protegen contra dafios y deterioro por
manipuleo, mantenimiento o almacenamiento?

161

76

¢Se evallia y registra la validez de los resultados de las mediciones
anteriores cuando se detecta que el equipo no esta conforme con los
requisitos?

162

76

¢Se toman las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier
producto afectado?

163

7.6

¢Se mantienen los registros de los resultados de la calibracién y
verificacion?

164

7.6

¢Se confirma la capacidad de los programas informaticos para
satisfacer su aplicaciéon prevista, cuando éstos se utilizan en las
actividades de seguimiento y medicion de los requisitos
especificados?

7.6

¢Se realiza esto antes de iniciar su utilizacién y se confirma de nuevo
cuando sea necesario?

GENERALIDADES

10%

166

8.1

¢Se planifican e implementan los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para: - demostrar la
conformidad del producto?

No se ha desarrollado un sistema
de medicién de la satisfaccion del
cliente

167

8.1

¢Se planifican e implementan los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para:s asegurar la
conformidad del SGC?

168

8.1

¢Se planifican e implementan los procesos de seguimiento,
medicién, analisis y mejora necesarios para:* mejorar continuamente
la eficacia del SGC?

169

8.1

¢Comprende la determinacion de métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas y el alcance de su utilizaciéon?

SEGUIMIENTO Y MEDICION

22

10%

170

8.2.1

¢Se realiza seguimiento a la satisfaccion del cliente o usuario. La
herramienta para hacer seguimiento se establece en la
caracterizacién de usuarios yla metodologia utilizada se ajusta a la
Guia para la medicién de la satisfaccion de usuarios Institucional?

171

8.2.1

¢Estan determinados los métodos para obtener y utilizar dicha
informacién?

172

8.2.2

¢RealizaTa organizacién auditorias internas a intervalos planificados
para determinar si el SGC: * es conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de la ISO 9001:2008 y con los
requisitos del SGC establecidos por la organizaciéon?

No se ha desarrollado e
implementado un Procedimiento de
Auditoria Interna

173

8.2.2

¢Realiza la organizacién auditorias internas a intervalos planificados
para determinar si el SGC: * se ha implementado y se mantiene de
forma eficaz?

174

8.2.2

¢Se planifica un programa de auditoria tomando en consideracion el
estado e importancia de los procesos ylas areas a auditar, asi como
los resultados de las auditorias previas?

175

8.2.2

¢ Se asegura la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria a
través de la seleccion de auditores y la realizacion de auditorias?

176

8.2.2

¢ Se asegura que los auditores no auditan su propio trabajo?

177

8.2.2

¢Esta definido en un procedimiento, las responsabilidades y
requisitos para la planificacién yla realizacién de auditorias, para

informar resultados y para mantener registros?




178

8.2.2

¢La direccion, responsables del area auditada, se asegura que se
tomen las acciones sin demoras injustificadas para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas?

179

8.2.3

¢Las actividades de seguimiento incluyen la verificacién de las
acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificaciéon?

180

8.2.3

¢ Se aplica métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicién de los procesos del SGC?

181

8.2.3

¢Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados?

No se ha desarrollado un sistema
de indicadores de Gestion de
Calidad que midan los diferentes
procesos del sistema de calidad

182

8.2.3

¢Cuéndo no se alcanzaran los resultados planificados, se llevan a
cabo correcciones yacciones correctivas, seglin sea conveniente,
para asegurarse la conformidad del producto?

183

8.24

¢Se mide yhace un seguimiento de las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo?

184

8.24

¢Se realiza esto en las etapas apropiadas del proceso de realizacién
del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas?

185

8.24

¢ Se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion?

186

8.24

¢Los registros indican la(s) persona(s) responsable(s) por la
liberacién del producto?

187

8.25

¢Se asegura que el producto que no sea conforme con los requisitos,
se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional?

188

8.25

¢Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas
con el tratamiento del producto no conforme estan definidos en un
procedimiento?

189

8.25

¢La organizacion trata a los productos no conformes mediante una o
mas de las siguientes maneras: « tomando acciones para eliminar la
no conformidad detectada?

190

8.25

¢La organizacion trata a los productos no conformes mediante una o
mas de las siguientes maneras:+ autorizando su uso, liberacién o
aceptacion bajo concesion por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente?

191

8.25

¢La organizacion trata a los productos no conformes mediante una o
mas de las siguientes maneras:* tomando acciones para impedir su
uso o aplicacién originalmente previsto?

CONTROL DEL PRODUCTO Y /O SERVICIO NO CONFORME

10%

192

8.3

¢ Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y
de cualquier accién tomada posteriormente, incluyendo concesiones
que se hayan obtenido?

193

8.3

¢Cuando se corrige un producto no conforme, se somete a una
nueva verificacién para demostrar su conformidad con los requisitos?

No se ha elaborado e implementado
un procedimiento de control de
productos no conformes

194

8.3

¢Cuéndo se detecta un producto no conforme después de la entrega
o cuando ha comenzado su uso, se toman las acciones apropiadas
respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad?

ANALISIS DE DATOS

10%

195

8.4

¢Se determinan, recopilan y analizan los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC y para evaluar dénde
puede realizarse la mejora continua de la eficacia del SGC?

196

8.4

¢Se incluyen los datos generados del resultado del seguimiento y
medicién yde cualquier otra fuente pertinente?

197

8.4

¢(El anédlisis de datos se aplica a las caracteristicas ytendencias de
los procesos ylos productos o servicios?

198

8.4

¢El andlisis de datos se aplica a los proveedores?




R MEJORA 14 10%
. Se cuenta con un Plan de Mejoramiento para el afio formulado por la
199 | 851 |¢3°0U° ! P : a
Direccién?
. El andlisis de datos proporciona informacién sobre: . A .
200 | 851 [¢ - . p P 1 No existe la dinamica de sistemay
« la satisfaccion del cliente? . . ) .
los lineamientos de mejora continua
201 | 851 ¢El andlisis de datos proporciona informacién sobre: « la conformidad 1
" |[con los requisitos del producto?
¢El andlisis de datos proporciona informacion sobre: Evaluar la
202 8.5.1 [necesidad de adoptar acciones para asegurarse que las no 1
conformidades no wuelvan a ocurrir?
203 | 851 ¢El andlisis de datos proporciona informacién sobre: « determinar e 1
7 |implementar las acciones necesarias?
¢El analisis de datos proporciona informacion sobre: « registrar los
204 85.1 . 1
resultados de las acciones tomadas?
¢El andlisis de datos proporciona informacién sobre: « Revisar las
205 8.5.1 . " 1
acciones correctivas tomadas?
206 | 8.5.2 [¢Se determinan acciones preventivas para eliminar las causas de no 1
: . . . Nose ha desarrollado e
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia? . L
implementado el procedimiento de
207 8.5.2 ¢Se determinan acciones preventivas para eliminar las causas de no 1 acciones correctivas
" |conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia?
¢Existe un procedimiento para definir los requisitos para: «
208 853 determinara las nos conformidades potenciales y sus causas? 1
¢Existe un procedimiento para definir los requisitos para: * evaluar la
209 necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no 1
853 K p p No se ha desarrollado e
conformidades? . L
implementado un procedimiento de
210 ¢Existe un procedimiento para definir los requisitos para: * determinar 1 acciones preventivas
8.5.3 [eimplementar las acciones necesarias?
211 ¢Existe un procedimiento para definir los requisitos para: «registrar 1
8.5.3 [los resultados de las acciones tomadas?
212 ¢Existe un procedimiento para definir los requisitos para: * Revisar las 1
8.5.3 |acciones preventivas tomadas?

CUMPLIMIENTO GENERAL

13%




A.2 Hoja de Encuesta

o TECN/
g %) Y UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
: (%g1y = _ ) )
% % & MAESTRIA EN GESTION DE LA PRODUCCION AGROINDUSTRIAL

Dirigida a: Clientes externos de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.
Obijetivo: Conocer el nivel de satisfaccidn de los clientes externos.

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas y marque con una X la(s) respuesta(s) que usted crea
conveniente. Agradezco su valiosa colaboracion.

1. ¢La cantidad de producto entregado por PROAGRIP CiA. LTDA. corresponde a la cantidad de
producto solicitado?
Siempre

Casi siempre

Algunas Veces

Muy pocas veces

Nunca

2. ¢Laempresa cumple
Siempre

Casi siempre

Algunas Veces

Muy pocas veces

Nunca

3. ¢Qué percepcidn tiene con respecto a la gestion de quejas, reclamos y devoluciones, por parte del
personal de entrega de PROAGRIP CIA. LTDA.?

Supera en mayor grado las expectativas ()

on la entrega de productos en el tiempo acordado?

NN NN~
N S N

—~
~

Supera en parte las expectativas ()
Pasa desapercibido las expectativas ()
Cumple en parte con las expectativas ()
No cumple con las expectativas ()

4. ¢La empresa PROAGRIP CIA. LTDA., previo a comprometerse con la entrega de productos, ha
realizado el envio de oferta, aceptacion de contratos, aceptacion y confirmacion de pedidos?

Siempre ()

Casi siempre
Algunas Veces
Muy pocas veces
Nunca

~ A~~~
— N N

5. ¢La empresa PROAGRIP CIA. LTDA., comunica a los clientes los parametros de calidad de los
productos?
Siempre

Casi siempre
Algunas Veces
Muy pocas veces
Nunca

6. ¢El personal de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA., demuestra conocer los procedimientos
establecidos para el transporte y entrega de productos alimenticios?

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo )

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

AN AN AN SN A
— N N N



Totalmente en desacuerdo ()

7. ¢Cual es su nivel de satisfaccion general con los productos entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.?

Completamente Satisfecho ()
Satisfecho ()
Ni satisfecho ni insatisfecho ()
Insatisfecho ()
Completamente insatisfecho ()

8. ¢Por favor, valore la atencion de los siguientes departamentos o dreas de PROAGRIP CIA. LTDA.?
Area/Departamento No lo
Excelente | bueno | regular | malo €onozco

Personal de transporte y entrega
Personal de ventas (facturacion y cobros)

Departamento de Calidad
Personal de Produccion

9. ¢ Por favor, valore los siguientes atributos de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

Atributos Superaen Superaen Pasa Cumple en No cumple
mayor grado las parte las desapercibido parte con las con las
expectativas expectativas | las expectativas | expectativas expectativas

Servicio Post venta

Organizacion

Orientacion a satisfaccion del cliente
Profesionalidad

Relacion calidad/precio

Servicio de Transporte

10. ¢Por favor, valore la importancia que tiene para usted esos mismos atributos?
Atributos Muy Importante | Poco Nada
importante importante | importante

Servicio Pos venta
Organizacién

Orientacion a satisfaccion del
cliente

Profesionalidad

Relacion calidad/precio
Servicio de Transporte

11. ¢ Considera conveniente que PROAGRIP CIA. LTDA., implemente un sistema documental basado
en la norma ISO 9001:2008, para controlar los procesos y mejorar la calidad de los productos?
Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()



ANEXO B

CRONOGRAMA



B.1 Cronograma de actividades para la implementacion de documentacién

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Definicion de nuevos procesos para
incrementar el nivel de satisfacion de

Gerente y asesor Gestion de

MAYO JUNIO
LMMJ[VisiD LIMMJiV|[siD L MM[J]vis[DIL M M[I[VisiD[L|M S V{SIDIL MIM{J|VISIDILIMIM{J|V|SIDILIM|M|J
23415 78 9110/1112113|14]15 16:17|18/19120{21|22{23 /24 25|26]27 2829 30|31 4 10]11]12113/14/15]16|17/18/19|20]21|22]23|24|25/26|27/28|29|30

los clientes calidad (investigadora)

Elaboracién de la documentacion Asesor Gestion de calidad

pertinente (investigadora)

Capacitacion Asesor Gestion de calidad
i (investigadora)

Puesta en marcha de la nueva
documentacion

Mandos medios y asesor

Revision y correccion

Asesor Gestion de calidad
(investigadora)

Implementacion de la nueva

Mandos medios y operarios

documentacion

Evaluacion del nivel de satisfaccion Asesm: Gest_lon de calidad
(investigadora)
Dias de feriado

Dias no laborables




CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

JULIO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

JiV|s

D

1112

13

1411516

17

1819

20

21122

23124

25|26

27

28129

30

31

Definicion de nuevos procesos para

incrementar el nivel de satisfacion de

Gerente y asesor Gestion de
calidad (investigadora)

los clientes
Elaboracion de la documentacion Asesor Gestion de calidad
pertinente (investigadora)
— Asesor Gestion de calidad
Capacitacion . .
(investigadora)
Puesta en marcha de la nueva .
9 Mandos medios y asesor
documentacion
. " Asesor Gestion de calidad
Revision y correccion ) .
(investigadora)

Implementacion de la nueva
documentacion

Mandos medios y operarios

Evaluacion del nivel de satisfaccion

Asesor Gestion de calidad
(investigadora)

Dias de feriado

Dias no laborables




ANEXO C

ANALISIS ES

ADIS

ICO



C.1 Resultados de la encuesta para Validacion

item |item |item |item |item |item [item
N |item 1 |item 2 |item 3 |item 4 |item 5 |item 6 |item 7 |item 8 |item 8 |item 8 |item 8 |item9 |item9 |item9 [item9 |item9 |item9 |10 10 10 10 10 10 11 TOTAL
1 3 2 4 1 3 2 2 3 2 5 5 4 2 4 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 54
2 2 3 4 2 3 2 2 2 2 5 5 4 2 4 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 54
3 2 2 4 2 3 2 2 2 3 5 5 5 2 4 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 58
4 3 3 4 2 4 2 2 2 3 5 5 5 2 5 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 59
5 2 2 4 1 4 2 2 2 3 5 5 5 2 5 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 57
6 2 3 5 2 4 3 4 2 3 5 5 5 2 5 1 2 3 1 2 1 2 1 1 1 65
7 2 3 5 2 3 2 4 3 3 5 5 5 2 5 2 2 3 1 2 1 2 1 1 2 66
8 3 3 4 2 3 3 4 3 3 3 5 5 2 5 2 2 4 2 2 1 2 1 1 2 67
TOTAL 19 21 34 14 27 18 22 19 22 38 40 38 16 37 10 16 20 9 11 8 12 8 8 10| 477
VAR 0271 0271 0211 o021 0270 o021 1070 0271 0721 o050 o000 021 o000 027 021 o000 057 013 0,271 000 0,29 000 000 021 24,50
S2 S2 S2 S2 S2 S2 s2 [s2Total
TOTAL
K 24 S Varianza VAR 5,66
VT 477

Fuente: Encuesta clientes
Elaborador por: Ing. Inés Cérdova, 2016

K } I

aCronbach:{ >
S

Calculo del alfa de Cronbach a partir de las varianzas:

Donde: S?es la varianza del item i, S”es la varianza de los valores totales observados y K es el nimero de preguntas o items.

Valor de Alfa de Cronbach 1 utilizando las
varianzas de cada item
CRONBACH 1 TOTAL 0,802



https://es.wikipedia.org/wiki/Varianza

C.2 Resultados de Comprobacion de hipétesis

7.¢Cudl es su nivel de satisfaccién general con los productos entregados por PROAGRIP CIiA. LTDA.? * 3.;Qué
percepcion tiene con respecto a la gestion de quejas, reclamos y devoluciones, por parte del personal de entrega de
PROAGRIP CIA. LTDA.?

Tabla cruzada

Recuento
3.¢Qué percepcidn tiene con
respecto a la gestion de quejas,
reclamos y devoluciones, por
parte del personal de entrega de Total
PROAGRIP CIA. LTDA.? ota
Cumple en No cumple con
parte con las .
. las expectativas
expectativas
7.iCudlessu  satisfecho 18 3 21
nivel de
satisfaccion
general con los
productos Insatisfecho 0 4 4
entregados por
PROAGRIP CiA.
LTDA.?
Total 18 7 25

Nota: Obtenido de Programa estadistico SPSS. Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

7.¢Cual es su nivel de satisfaccion general con los productos entregados por PROAGRIP CIA. LTDA? *5.¢La
empresa PROAGRIP CIA. LTDA., comunica a los clientes los pardmetros de calidad de los productos?

Tabla cruzada

Recuento
5.éLa empresa PROAGRIP CiA. LTDA., comunica a
los clientes los parametros de calidad de los
productos? Total
Casi siempre | Algunas veces | Muy pocas veces
7.éCudlessu  satisfecho 4 15 2 21
nivel de
satisfaccion
general con
los productos  |nsatisfecho | 0 1 3 4
entregados
por PROAGRIP
CIA. LTDA.?
Total 4 16 5 25

Nota: Obtenido de Programa estadistico SPSS. Por: Ing. Inés Cdrdova, 2016



7.¢Cual es su nivel de satisfaccion general con los productos entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 6.¢El
personal de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA., demuestra conocer los procedimientos establecidos para el
transporte y entrega de productos alimenticios?

Tabla cruzada

Recuento
6.¢El personal de la empresa
PROAGRIP CiA. LTDA.,
demuestra conocer los
procedimientos establecidos
para el transporte y entrega Total
de productos alimenticios?
Ni de acuerdo
De acuerdo nien
desacuerdo
7.iCudlessu  Satisfecho 19 2 21
nivel de
satisfaccion
general con
los productos  |nsatisfecho |0 4 4
entregados
por PROAGRIP
CIA. LTDA.?
Total 19 6 25

Nota: Obtenido de Programa estadistico SPSS. Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

7.¢Cual es su nivel de satisfaccion general con los productos entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 8.3 ¢Por
favor, valore la atencion del departamento de calidad de PROAGRIP CIA. LTDA.?

Tabla cruzada

Recuento
8.3 ¢ Por favor, valore la
atencion de los siguientes
departamentos o areas de Total
PROAGRIP CIA. LTDA.?
Regular No lo conosco
7.éCudl es su Satisfecho 1 20 21
nivel de
satisfaccion
general con los
productos Insatisfecho 3 1 4
entregados por
PROAGRIP CiA.
LTDA.?
Total 4 21 25

Nota: Obtenido de Programa estadistico SPSS. Por: Ing. Inés Cérdova, 2016



7.¢Cual es su nivel de satisfaccion general con los productos entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 8.4 ;Por
favor, valore la atencion del personal de produccién de PROAGRIP CIA. LTDA.?

Tabla cruzada

Recuento
8.4 ¢ Por favor, valore la
atencion de los siguientes
departamentos o areas de
PROAGRIP CIA. LTDA.? Total
No lo
Excelente
conosco
7.éCudl essu Satisfecho 0 21 21
nivel de
satisfaccion
general con los
productos Insatisfecho 1 3 4
entregados por
PROAGRIP CIA.
LTDA.?
Total 1 24 25

Nota: Obtenido de Programa estadistico SPSS. Por: Ing. Inés Cérdova, 2016

7.¢Cual es su nivel de satisfaccion general con los productos entregados por PROAGRIP CIA. LTDA.? * 9.1 ¢Por
favor, valore, el servicio post venta de la empresa PROAGRIP CIA. LTDA.?

Tabla cruzada

Recuento
9.1 ¢ Por favor, valore, los
siguientes atributos de la
empresa PROAGRIP CiA. LTDA.?
Total
Cumple en
No cumple con
parte con las .
. las expectativas
expectativas
7.¢Cudl es su Satisfecho 1 20 21
nivel de
satisfaccion
general con los
productos Insatisfecho 2 2 4
entregados por
PROAGRIP CiA.
LTDA.?
Total 3 22 25

Nota: Obtenido de Programa estadistico SPSS. Por: Ing. Inés Cérdova, 2016
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1. PRESENTACION DE LA EMPRESA.

La empresa PROAGRIP CIA. LTDA., ubicada en el canton Ambato tiene participacion activa
en la comercializacion de productos horticolas empacados, fue creada en el 2008 con una
trayectoria de ocho afios en el mercado nacional, siendo principal proveedor de prestigiosas
cadenas de supermercados nacionales, recibiendo la categorizacion de Mediana Empresa,

otorgado por el Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO).

2. INTRODUCCION.

2.1. Objeto y campo de aplicacion de este documento.
Este documento tiene por objeto cubrir los siguientes aspectos:

= Definir el sistema de gestion de la calidad por el que se rigen las actividades de PROAGRIP
CIA. LTDA. en relacion con los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2008.

= Identificar los procesos necesarios para el desarrollo de nuestras actividades y la interaccion
entre éstos.

= Definir la operativa a seguir para garantizar la calidad de sus actividades con el fin de obtener
la méxima satisfaccion de los clientes.

= Dar a conocer la politica de calidad aprobada por la Gerencia.

Este Manual de la Calidad cubre el conjunto de actividades, descritas en el punto 1. de este

documento, que PROAGRIP CIA. LTDA. ofrece a sus clientes.

2.2. Reduccion en el alcance.
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Todos los requisitos recogidos bajo la Norma ISO 9001:2008 son de aplicacion en
PROAGRIP CIA. LTDA., excepto el que se indica a continuacion:

= Lo relacionado con disefio y desarrollo, puesto que todos los productos comercializados por
PROAGRIP CIA. LTDA., son agricolas.

2.3. Estructura del manual de la calidad.

La estructura que PROAGRIP CIA. LTDA. ha dado a este manual de la calidad es paralela
con el contenido de cada uno de los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2008. Esto se ha
hecho asi con el fin de facilitar la comprensién del manual en relacion con el contenido de

la mencionada Norma Internacional.

2.4. Normas de consulta.

=  Norma ISO 9000:2005: “Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario™.
=  Norma ISO 9001:2008: “Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos”.

2.5. Derechos de uso.

El contenido de este documento, asi como el del resto de procedimientos de calidad que los
desarrolla, es propiedad de PROAGRIP CIA. LTDA., quedando prohibida su reproduccion

total o parcial sin la autorizacion expresa de la Gerencia.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES.

Para su mejor comprension, se definen a continuacion términos y definiciones utilizados en

la redaccion de este manual de la calidad:
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= Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

= Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en
lo relativo a la calidad.

= Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

= Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de
los objetivos de calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir los objetivos de calidad.

= Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los
requisitos.

» Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de estrada en resultados.

» Producto: Resultado de un proceso.

= Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto.
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
4.1. Requisitos generales.
PROAGRIP CIA. LTDA. tiene establecido un sistema documental compuesto por:

* Manual de Calidad

= Procedimientos

= Instructivos de trabajo

= Registros

= documentacién de apoyo para el buen desarrollo de los procesos, tales como listados de
precios, listado de proveedores homologados, etcétera,

Este sistema documental sirve como base para la buena implementacion, mantenimiento, y

mejora continuada del sistema de gestion de la calidad de la organizacion.

Los procesos necesarios para la aplicacion del sistema de gestion de calidad, asi como la
interaccion entre ellos estan reflejados en el ANEXO | de este documento. (mapa de
procesos)

En cada uno de los procesos se han definido unos indicadores de calidad (ver Listado de
Indicadores), para poder realizar el seguimiento, la medicion, y andlisis, asi como la

implementacién de las acciones necesarias para proporcionar la mejora continua.
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4.2. Requisitos de la documentacion.

4.2.1. Generalidades.

Para asegurar la eficaz planificacion, operacion y control de los procesos, PROAGRIP CiA.

LTDA. para cada uno de los procesos de la organizacion ha definido un procedimiento con

la siguiente estructura:

1.-OBJETO

2.-ALCANCE

3.-DOCUMENTACION DE REFERENCIA

4. DEFINICIONES

5.-DESCRIPCION DEL PROCESO

6.- RESPONSABILIDADES

7.-INDICADORES DE CALIDAD

8.-REGISTROS Y DOCUMENTOS DEL PROCESO

En el punto 5. Descripcion del proceso se definen las particularidades de cada procedimiento.

Esta descripcion, cuando sea posible, se realizard a modo de diagrama de flujo en los que se

representaran los simbolos siguientes:
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Actividad Decision
P ~
’ \ .,
( \ Proceso de cumentacion
\ / apoyo apovo
\ — - /
—_ Direccién
. de flujo
Registro J
_____ > Flujo de
informacion

4.2.2. Control de la documentacion.

Existe un procedimiento de calidad en el que se regula el proceso de “Control de la documentacion”.

La documentacidn requerida por el sistema de calidad se revisa y aprueba, antes de su emision, por
las personas autorizadas para ello. En la Lista de documentacidn se definen las funciones encargadas

de su revision y en el procedimiento “Control de la documentacion” las encargadas de su

aprobacion.

En la portada de todos los documentos aparece el estado de revision, asi como los cambios que ha

sufrido el documento de una revision a otra.

Para garantizar que la documentacion se encuentra disponible en los lugares de uso, se define un
responsable de archivo por cada ubicacion en la Lista de documentacién. En la portada de cada

documento se identifica su ubicacion, asi como el responsable del archivo.

Las versiones obsoletas de la documentacion se retiran y destruyen por las funciones aprobadas, a
excepcion de una copia que se identifica con el sello de “ANULADO” y que se archiva segun el

procedimiento “Control de la documentacién”.
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El responsable de calidad es el encargado de identificar la documentacion de origen externo, de su

archivo y distribucion, utilizard la Lista de documentacion como herramienta de control de este

proceso.

4.2.2. Control de los registros.

Los registros necesarios para proporcionar evidencias de la conformidad con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad de PROAGRIP CIA. LTDA. se definen en la Lista de Registros.

Existe un procedimiento documentado “Control de los registros” en el que se establecen el resto de

requerimientos de la Norma.

Todos los registros que no sean generados por PROAGRIP CIA. LTDA., llevaran la indicacion

“ORIGEN EXTERNO” dentro del campo observaciones de la Lista de Registros. Asi mismo, los

que tengan caracter informatico, llevaran la indicacion “INFORMATICO” o “INE”.
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5. R

ESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

5.1.

5.2.

5.3.

Compromiso de la Direccion.

La Direccion de PROAGRIP CIA. LTDA., en el ANEXO llII, define la politica de la calidad de la
empresa, en la que se evidencia el compromiso de la Direccién con el desarrollo e implementacion

del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia.

Esta idea sobre la importancia de satisfacer los requisitos y las expectativas de los clientes es un
factor primordial a la hora de conseguir su fidelizacién, es transmitida a todos los niveles de la
organizacion mediante una copia de la politica de la calidad ubicada en el tablon de anuncios de la

empresa.

PROAGRIP CIA. LTDA. tiene establecidos objetivos y metas concretos a alcanzar que, una vez
medidos, facilitan el establecimiento de puntos de mejora en su organizacion y en su sistema de

gestion de la calidad.

Para alcanzar todas estas metas, la Gerencia de la empresa se compromete a analizar, conjuntamente
con las revisiones del sistema, las necesidades de recursos, tanto de tipo humano como técnico y de

control, a fin de asegurar que sus planes y objetivos no puedan verse comprometidos.
Enfoque al cliente.

La Gerencia de PROAGRIP CIA. LTDA. se asegura que las necesidades y expectativas del cliente
se determinan, se convierten en requisitos y se satisfacen de acuerdo a lo indicado en 7.2.1. del
presente manual y en los procedimientos referenciados en dicho apartado y evalla la satisfaccion

del cliente de acuerdo a lo indicado en el apartado 8.2.1. y en los procedimientos referenciados.
Politica de la calidad.

La politica de la calidad de PROAGRIP CIA. LTDA. aparece en el ANEXO |11 de este manual.
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La Direccion de la empresa considera y declara los siguientes objetivos generales de calidad:

Conseguir la plena satisfaccion de las expectativas y necesidades de los clientes mediante el estricto
cumplimiento de los requerimientos contratados.

Realizar una adecuada gestion de los procesos de la organizacion.

Mantener la continuidad de PROAGRIP CIA. LTDA. en el mercado a través de un sistema
permanente de mejora continua.

Cumplimiento de la normativa legal aplicable a todas las actividades de la empresa.

Conseguir la maxima motivacion sobre la calidad en todos sus colaboradores.

Para alcanzar estos objetivos, es politica de la Direccion de la empresa, liderar e impulsar la

ejecucion de las siguientes acciones:

Establecer y mantener un Sistema de Gestion de Calidad eficaz y efectivo, basado en los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008, planeado y desarrollado en un conjunto de
procedimientos.

En el marco de dicho Sistema, la determinacién de que la conformidad del trabajo a los
requerimientos contractuales y normativos estara siempre apoyada en resultados y evidencias

objetivas.

Para garantizar que esta politica de la calidad es entendida en todos los niveles de la organizacion,

la Gerencia emitira un comunicado interno y preparara la formacion necesaria en materia de calidad

a todo el personal de la organizacion.

5.4. Planificacion.

5.4.1. Objetivos de la calidad.

A principios de cada afio la Gerencia de la empresa coincidiendo con la Planificacion de la calidad

establece unos objetivos concretos en relacion con el sistema de gestion de la calidad de la empresa.
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5.5.

Estos objetivos se implementan en todos los niveles de la organizacion y son coherentes con la

politica de la calidad definida anteriormente.
5.4.2. Planificacion de la calidad.

A principios de afio, y siempre que exista alguna circunstancia que se salga del sistema de gestion
de la calidad implantado y que requiera definir nuevos requisitos relativos a la calidad, la Gerencia
de PROAGRIP CIA. LTDA. realizara una planificacion de la calidad que se documentara en el

formato Planificacién de la Calidad.

Para la planificacion de la calidad se tendran en cuenta los posibles cambios en el sistema de gestion

de la calidad y en el entorno de trabajo.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
5.5.1. Responsabilidad y autoridad.

Las funciones y responsabilidades de cada uno de los miembros del equipo de PROAGRIP CIA.
LTDA. estan definidas con objeto de delimitar las mismas y facilitar asi una efectiva gestion de la

calidad.

El organigrama donde se detallan las distintas funciones y responsabilidades, asi como las
interrelaciones entre los diferentes miembros de la organizacion, aparece en el ANEXO Il de este

documento.

Para obtener una vision general de la organizacion, a continuacion se detallan las principales
responsabilidades de la organizacion. En el apartado 6.2 del presente documento se expone con

mayor detalle las acciones adoptadas para asegurar la competencia y formacion de su personal.
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Comité de Calidad:

Compuesto por la Gerencia de la empresa, los distintos responsables de la organizacién vy el
Responsable de calidad. Es el encargado de realizar la Revision del Sistema de la calidad.
Realizar un andlisis semestral de los datos e indicadores de calidad con el objeto de conseguir la

mejora continua.

Gerencia:

Responsable de definir la Politica de Calidad de la empresa.
Aprobar el Plan de Auditorias establecido por el Auditor jefe.
Aprobacion de las tarifas de precios a aplicar a clientes.

Garantizar que se efecttan las Auditorias internas planificadas.

Representante de la Direccion:

Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de la Calidad.

Informar al Comité de Calidad sobre el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

Asegurarse de que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion.

Encargarse de las relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Jefe de Compras y Logistica:

Coordinar todo el proceso de logistica, incluyendo la preparacion de pedidos y el transporte.
Realizar la revision de los pedidos para asegurar que los requisitos estan adecuadamente definidos.

Asegurar la distribucién de los productos hasta su punto de destino.




MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE [ codigo: PROA-GESCAL-MC
CALIDAD

Fecha de Elaboracion: 09/05/2016

Basado en la Norma ISO 9001:2008 -
Ultima Aprobacion: 09/05/2016

Revisién: 01

= Asegurar que se realizan las distintas inspecciones y verificaciones del producto segun los
procedimientos aplicables.

= Registrar las posibles incidencias de proveedores en los registros correspondientes.

= Realizarda la evaluacion inicial de proveedores, incluyendo la del Sistema de Calidad del proveedor.

= Evaluacion de seguimiento de los proveedores.

= Responsable de coordinar el proceso de compras.

Analista de seleccion y contratacion:

= Realiza, supervisa y revisa los presupuestos de suministro de material a clientes.
= Supervisar la relacion con los proveedores de servicios de némina.

= Recoger, analizar, planificar y registrar la formacién de la organizacion.

Vendedor:

= Asegurarse de la correcta toma de datos en los pedidos de los clientes con el fin de poder asegurar
que se establecen todos los requisitos del pedido.

= Realizar la revision el contrato o pedido para asegurar que los requisitos estan adecuadamente
definidos.

Jefe de Operaciones de Produccion:

= Coordinar las actividades de produccion cumpliendo los objetivos de produccién de la empresa, y
con las exigencias que el sistema de calidad dicta.

= Asumira funciones de comunicacion y asesoramiento a clientes de la organizacion.

Todos las funciones estan reflejadas en los Manuales de Funciones (MF) pertinentes, y tienen la
responsabilidad de coordinar los procesos de los que son responsables, asi como llevar a cabo el

estado de los indicadores de calidad. Deberan guardar los registros y documentos asignados segun
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la Lista de Registros y la Lista de Documentacion. Se encargaran de su destruccion segun
especificaciones de los procedimientos “Control de los registros” (PROA-GESCAL-MP-02) y
“Control de la documentaciéon” (PROA-GESCAL-MP-01).

Toda la organizacion tiene la responsabilidad de registrar cualquier no conformidad detectada
(incluidas las reclamaciones de los clientes), asi como cumplir con las tareas que se le adjudiquen
relacionadas con acciones correctivas y/o preventivas, implementacién de los objetivos de la

calidad, etcétera.
5.5.2. Representante de la Direccion.

La Gerencia de PROAGRIP CIA. LTDA. ha delegado en el Jefe de Control de Calidad las

responsabilidades citadas en el punto anterior.

5.5.3. Comunicacioén interna.

PROAGRIP CIA. LTDA. establece en su sistema de calidad los mecanismos de comunicacion
interna y externa necesarios, y que abarcan a todos los sentidos y a todos los niveles de la
organizacion, con el fin de garantizar la adecuada gestion del sistema de gestion de la calidad de la

empresa.

Para la comunicacién interna de la empresa se dispone de una Cartelera de Anuncios, accesible al
conjunto de la organizacion, y donde la alta direccion procede a comunicar la politica de calidad,
los logros y certificaciones obtenidas, reuniones, asi como cualquier otra informacion de interés
para la empresa. Asi mismo, los empleados de la organizacidn tienen acceso constante a la direccion
a través de la propia dindmica de trabajo diario. También se dispone del correo institucional para
comunicacion directa y efectiva entre los jefes de area de la empresa y la alta gerencia de la

organizacion.
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La comunicacion externa de PROAGRIP CiA. LTDA. con sus clientes y proveedores es registrada
por escrito mediante copia de la misma, y guardada, cuando sea necesario, dentro de las distintas

carpetas de clientes o proveedores.
5.6. Revisidn por la Direccion.
5.6.1. Generalidades.

El Comité de Calidad de la empresa revisara en los meses de enero y julio el Sistema de gestion de
la calidad del semestre anterior a la fecha de revision para asegurarse de su conveniencia,

adecuacion y eficacia.

La revision se documenta en el formato Acta de revision del sistema, y se incluyen los siguientes

temas:

= revision politica de la calidad,

= revision planificacion de la calidad, incluidos objetivos,
= programacion y resultado de auditorias,

= no conformidades (incluidas incidencias y reclamaciones),
= acciones correctivas y preventivas,

= retroalimentacion del cliente (satisfaccion del cliente),

= seguimiento proveedores,

= necesidades de recursos (infraestructura),

» necesidades de formacion,

= indicadores de calidad,

= propuestas de mejora, posibles cambios,

= conclusiones.
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5.6.2. Informacién para la revision.

Para poder efectuar la revision del sistema el responsable de calidad debera aportar la siguiente

documentacion:

= actas de revision del sistema anteriores,

= planes e informes de auditorias internas y externas,

= politica de la calidad,
= planificacion de la calidad,
= informes de no conformidad,

= informe de acciones correctivas y preventivas,

= informe de seguimiento de indicadores de calidad,

= registros de evaluacion proveedores,
= sugerencias recibidas.

= Informe del nivel de satisfaccion del cliente

5.6.3. Resultados de la revision.

Los resultados de la revision se documentan en el Acta de Revision del Sistema.

6. GESTION DE LOS RECURSOS.

6.1. Provision de recursos.

La Direccion de PROAGRIP CIA. LTDA., en la revision del sistema de gestion de la calidad

determina la posible necesidad de modificar los recursos necesarios, humanos vy fisicos, para el

adecuado desarrollo de las actividades de negocio y para el mantenimiento y mejora del mencionado

sistema.

6.2. Recursos humanos.
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6.3.

6.4.

6.2.1. Generalidades.

El personal de PROAGRIP CIA. LTDA. cuenta con la formacion adecuada para los trabajos que

realiza y las responsabilidades propias de su cargo.
6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion.

La Direccion de PROAGRIP CIA. LTDA. tiene identificadas y documentadas, las competencias
necesarias para el correcto desempefio de las responsabilidades asignadas a cada puesto de trabajo
que afecte a la calidad del producto.

En el procedimiento aplicable “Recursos: Formacién™ se describen los canales por los cuales se

detectan las necesidades de formacion, el proceso de formacidn, asi como la evaluacion de la misma

una vez impartida con el fin de comprobar su eficacia.
Infraestructura.

PROAGRIP CIA. LTDA. dispone de la infraestructura necesaria para facilitar la realizacion de sus
actividades. Esta infraestructura se traduce en maquinaria de carga y descarga, vehiculos de

transporte, almacén, oficinas y equipos informaticos en general.

El mantenimiento de los equipos se regula mediante el procedimiento “Recursos: Infraestructura”.

Ambiente de trabajo.

El entorno de trabajo en el que se desarrollan las actividades de PROAGRIP CIA. LTDA. se
entiende adecuado para las mismas en lo que a condiciones de seguridad e higiene se refiere, estando

los puestos de trabajo acondicionados a las actividades en ellos desarrolladas.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO.

7.1. Planificacion de la realizacion del producto.

PROAGRIP CIA. LTDA. ha analizado sus procesos con el fin de planificar y desarrollar los mismos

de tal modo que se obtenga un servicio de la calidad requerida por los clientes. Estos procesos se

encuentran definidos en el Anexo | de este documento.

La planificacion para la distribucion de los productos y realizacion de los servicios tiene en cuenta

los siguientes aspectos:

los requisitos del producto y los objetivos de calidad marcados para el mismo,

las especificaciones y documentaciones técnicas a mantener,

la necesidad de nuevos recursos o procesos,

la formacidn necesaria a impartir al personal,

las actividades de verificacion del producto y los correspondientes criterios de aceptacion,

los registros a mantener.

7.2. Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

La identificacion de estos requisitos consiste en la toma de datos del pedido que se realiza sobre la

“Propuesta de pedido” enviada por el cliente.

Se deben reflejar aspectos como datos del cliente, referencia del producto o servicio, cantidad,

precio, plazo de entrega, forma de pago, etcétera.
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7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto.

Una vez estipulados los requisitos del cliente y de adquirir un compromiso cerrado con éstos para
el suministro de un determinado producto o servicio, se realiza una revision de su pedido respecto
del presupuesto que se le realiz6 o de las fichas de cliente, tarifa, capacidad de entrega segun stocks,
disponibilidad de recursos, etcétera. Esto se hace con el fin de asegurar la capacidad de la

organizacion para cumplir con estas condiciones.

Cuando el pedido esta plenamente confirmado y aprobado por las funciones aprobadas a tal efecto,
y aclaradas todas las posibles indefiniciones, es cuando se ponen en funcionamiento el proceso
productivo.

7.2.3. Comunicacion con los clientes.
La comunicacion con los clientes se mantiene a través del personal de la empresa, en funcion de:

= Cuando se trata de comunicar aspectos relacionados con los productos, se dispone de catalogos con
los productos que comercializa la empresa con la informacion mas relevante para el cliente.

= El tratamiento de preguntas acerca de pedidos se canaliza a través del Jefe de ventas. Cuando se
trata de modificaciones de pedidos es el Jefe de ventas el Gnico encargado de llegar a acuerdos con
los clientes.

= Sjalgln cliente tiene una reclamacion, el personal de PROAGRIP CIA. LTDA. que la recibe debe
comunicar por escrito al Responsable de Calidad mediante el impreso Informe de no conformidad
los datos de identificacion del cliente, asi como el problema tratado.

Cuando queramos comunicar por escrito a nuestros clientes algin aspecto relevante, se deberan

seguir las directrices marcadas en el punto 5.5.3. de este manual.

7.3. Disefio y desarrollo.
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7.4.

PROAGRIP CIA. LTDA., no realiza el disefio ni desarrollo de productos por lo que este requisito

de la norma se excluye del sistema de gestion de calidad de la organizacion.
Compras.
7.4.1. Proceso de compras.

PROAGRIP CIA. LTDA. tiene establecida una sistematica para la realizacion de los pedidos de

compra que asegura que los productos adquiridos cumplen con los requisitos de la empresa.

Nuestra empresa somete, segun el procedimiento “Compras y Evaluacién de proveedores”, a una

evaluacion y seleccion inicial a nuestros proveedores que puedan incidir en la calidad de los
productos y servicios que ofrecemos. Asimismo existen unos criterios de reevaluacion que permiten
realizar un seguimiento sistematico de la totalidad de los mismos, este proceso se regula bajo el
mismo procedimiento, desde donde obtenemos informacion acerca del sistema de calidad (SC) y de

la calidad de servicio (CS), respectivamente.
7.4.2. Informacion de compras.

Cuando se genera la necesidad de realizar una compra se tienen en cuenta los proveedores ya
seleccionados por PROAGRIP CIA. LTDA..

Una vez comprobada la conformidad del proveedor se emitira el pedido por escrito. Cuando sea

necesario en el mismo pedido (o contrato), se describiran:

= requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos,

= requisitos para la calificacion del personal,

= requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Una vez emitido el pedido por las funciones responsables se efectla un seguimiento para que
PROAGRIP CIA. LTDA. pueda reaccionar con tiempo suficiente ante posibles incidencias en

plazos de entrega.
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7.4.3. Verificacion de los productos comprados.

Cuando se reciben los productos comprados, se realizan las comprobaciones oportunas para

asegurarse de que el producto cumple con los requisitos de compra especificados.

Cuando PROAGRIP CiA. LTDA. o nuestros clientes quieran llevar a cabo la verificacion de los
productos en las instalaciones del proveedor, se describird sobre el mismo pedido de compra las
disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacion del producto.

. Control de la produccion y de la prestacion del servicio.
7.5.1. Control de la produccion y de la prestacion del servicio.

Con el fin de asegurar los procesos de produccion, la empresa ha puesto a disposicion del
departamento de compras y logistica los dispositivos de control necesarios para el control de la

prestacion del servicio, tales como:

= dotacién de maquinaria con el mantenimiento adecuado para poder llevar a cabo los trabajos,
= vehiculos de transporte,

= recursos humanos, etcétera.

7.5.2. Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacién del servicio.

Durante los procesos de produccion de PROAGRIP CIA. LTDA., se aplican controles tanto a los
procesos como al producto para garantizar la conformidad del mismo; la validacion de los procesos
la realizan los clientes de la empresa (Mega Santa Maria), a través de las mediciones y controles de

los productos al recibirlos utilizando como criterios las fichas técnicas de cada producto. No es
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posible ejecutar un seguimiento del comportamiento de los productos debido a su propiedad de ser

perecibles.

7.5.3. Identificacion y trazabilidad.

Todos los productos que se reciben en PROAGRIP CIA. LTDA. estan debidamente identificados
por su contenido y por la descripcion, nombre y/o referencia del producto. Del mismo modo estan
identificados en el almacén, asi como en el proceso de preparacion de pedidos, carga y entrega.

Los distintos procesos de produccion son debidamente identificados mediante su nimero de orden

de servicio.

El estado de inspeccion de los productos a suministrar se identifica mediante los registros de
inspeccion que acompafian siempre al producto. Ningun producto es almacenado sin haber pasado

las inspecciones necesarias en recepcion, de tal forma que sabemos que:

= el estado de producto en recepcidn es el que indique el proveedor,

= ¢l estado de producto en almacén es que ha pasado todas las inspecciones de recepcion, en todos
los casos,

= ¢l estado del producto en preparacion de pedidos y expediciones, es el que indica la nota de entrega,

7.5.4. Propiedad del cliente.

La informacion organizacional y las especificaciones técnicas de los productos que han sido

entregadas a la empresa son manejadas y suministradas de manera confidencial.
7.5.5. Preservacion del producto.

Los productos que distribuye la empresa son almacenados en locales cerrados debidamente

acondicionados para este fin. Para garantizar que no se usan productos que hayan sufrido deterioros
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7.6.

o0 dafios, incluso que la informacion que posee el departamento de logistica y compras acerca de la
cantidad en stock es la correcta, PROAGRIP CIA. LTDA. realiza verificaciones regulares del
producto almacenado.

El procedimiento “Logistica” tiene definidos los requisitos de entrada y salida de almacén, el
establecimiento de stocks minimos y méximos, asi como el proceso de verificacion del producto

almacenado que se realiza.

Ninguno de los productos comercializados por PROAGRIP CiA. LTDA. necesita ser conservado
de manera especial. Asimismo, no se precisa de ninguna manipulacion especial que no sea la manual

o la utilizacion de medios mecéanicos.
Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.

Los dispositivos de inspeccion, medicion y ensayo empleados por PROAGRIP CIA. LTDA. estan
debidamente identificados mediante la Lista de Control de Equipos de Medida, donde se indica la
denominacién, n° de identificacion, ubicacion o responsable, la periodicidad de Ila
calibracion/verificacion/revision del equipo y el control de las mismas. Asi mismo, los distintos

equipos iran identificados mediante la grabacion o escritura de sus nimeros de serie.

El almacenamiento de los equipos se realizard en condiciones ambientales apropiadas, con la
finalidad de evitar su deterioro y que mantengan su precisiéon. Los equipos que no cumplan las

tolerancias o incertidumbres marcadas, seran sustituidos o mandados a calibrar.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

8.1.

Generalidades.
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PROAGRIP CIA. LTDA. tiene establecidos en todos los procesos implantados puntos de medicion,
Ilamados Indicadores de calidad, que le permiten realizar el analisis y seguimiento del
comportamiento de sus procesos. Como consecuencia de este andlisis se pueden identificar las areas
que requieren de acciones de mejora tendentes a mantener la validez del Sistema de gestién de la
calidad establecido.

. Medicidn y seguimiento.
8.2.1. Satisfaccion del cliente.

Con el procedimiento “Satisfaccion del cliente” se regula el proceso de toma de datos y seguimiento

de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos.
Los métodos por los que obtiene informacidn acerca de la satisfaccion del cliente son:

= Cuestionario de satisfaccion del cliente,
= Reclamaciones del cliente
Obtenidos los datos se analizan con el fin de proporcionar oportunidades de mejora que afecten a

los procesos o los productos.
8.2.2. Auditoria interna.

PROAGRIP CIA. LTDA. recoge lo relativo a auditorias en el procedimiento “Auditorias Internas”,

y las programa a principio de afio, coincidiendo con la revision del sistema del semestre del afio

anterior por parte del Comité de calidad. Se van a realizar durante ese afio minimo dos auditorias.

Quince dias antes de cada Auditoria se realiza un Plan de Auditoria en el que se especifican, segun

el procedimiento “Auditorias Internas” los detalles particulares de las mismas.
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A fin de mantener la adecuada separacion de responsabilidades, las auditorias se llevan a cabo por
personas independientes, ajenas a las areas auditadas. Cuando se programen las auditorias se

deberan tener en cuenta:

= laimportancia y estado de los procesos,

= 4reas a auditar,

= resultados de auditorias previas.

De las no conformidades detectadas que seran establecidas en un Informe de Auditoria, los
responsables de los departamentos afectados, junto con el Responsable de la calidad dispondra de
un mes para asegurarse de que se toman las acciones correctivas para eliminar las no conformidades
y sus causas. Las actividades de seguimiento de dichas acciones se regulan segun el procedimiento

escrito “Acciones correctivas y preventivas”.

De las observaciones o propuestas de mejora detectadas en este Informe de Auditoria, los
responsables de los departamentos afectados, junto con el Responsable de la Calidad estudiaran la
conveniencia o no de tomar las acciones oportunas, tales como planificacion de la calidad o acciones
preventivas, con el fin de mejorar el Sistema de gestion de la calidad de PROAGRIP CIA. LTDA.

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos.

La organizacion, mediante los indicadores de calidad relacionados con los procesos del sistema de
calidad, evalta el grado de idoneidad de los mismos. En caso de no ser idoneos se llevan a cabo
correcciones y acciones preventivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del

producto.

8.2.4. Seguimiento y medicion del producto.
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8.3.

PROAGRIP CIA. LTDA. realiza un seguimiento continuo del proceso productivo. En el caso de
evidenciarse alguna anomalia, las evidencias de los resultados de estas inspecciones, asi como las

personas que las han realizado se registran en los distintos partes de trabajo.
Control del producto no conforme.

El procedimiento “No conformidades” regula el proceso de aseguramiento de que el producto no

conforme con los requisitos se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional.
Se incluye la sistematica a seguir en caso de detectarse productos no conformes tras ser estos

entregados a los clientes.

8.4. Analisis de datos.

PROAGRIP CIA. LTDA. tiene identificados en su Sistema de gestion de la calidad unos indicadores

que nos dan una informacién de:

= |asatisfaccion y/o insatisfaccion del cliente,

= la conformidad con los requisitos de los clientes,

= las caracteristicas de los procesos, producto, y su tendencia,

= los proveedores.

Existe un Listado de Indicadores en el que se reflejan sus caracteristicas, su objeto, propietario,
etcétera. A partir de este documento, el Responsable de Calidad planifica a principios de afio en el

registro Planificacion de la Calidad la periodicidad con la que hay que analizar los datos obtenidos.

Los distintos propietarios de cada indicador, deberan aportar los datos actualizados para la 2 @
reunion de andlisis que efectuara el Comité de calidad semestralmente, coincidiendo con la ultima
revision del sistema anual. Los resultados de dicho anélisis se evidenciara en el propio formato de

revision del sistema de calidad.
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8.5. Mejora.
8.5.1. Mejora continua.

PROAGRIP CIA. LTDA. entiende que la mejora continua y dindmica de sus procesos y del servicio
a sus clientes pasa por analizar la permanente adecuacion de su Sistema de gestion de la calidad en
sus diferentes facetas:

= Coherencia de la Politica de Calidad con el entorno de negocio y las estrategias comerciales de la
empresa.

= Existencia de objetivos de calidad cuantificables, progresivamente mas ambiciosos.

= Auditorias internas que proporcionen una vision real tanto del funcionamiento del Sistema como de
los compromisos establecidos con los clientes.

= Revision del funcionamiento del Sistema de gestién de la calidad y la adopcion de las mas
adecuadas acciones correctivas y preventivas.

8.5.2. Acciones correctivas.

Ante la aparicion de cualquier no conformidad (incluyendo las reclamaciones de los clientes) se
estudia las posibles causas del problema. Asimismo, se hace una revision de las no conformidades
anteriores con el fin de evaluar la necesidad de adoptar acciones para evitar que la no conformidad

se repita.

Las no conformidades definidas como incidencias se revisan coincidiendo con la Revision del

sistema por parte del Comité de Calidad.

Dentro del procedimiento de “Acciones correctivas y preventivas” se define el proceso para

determinar e implementar las acciones correctivas, la forma de registrarlas, asi como la verificacion

y estudio de la eficacia de la accion tomada.
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8.5.3. Acciones preventivas.

PROAGRIP CIA. LTDA. tiene previsto implantar, cuando sea necesario, acciones preventivas con

la finalidad de eliminar las causas potenciales de no conformidades con el objeto de prevenir su

aparicion.

El procedimiento “Acciones correctivas y preventivas” define los requisitos para identificar las no

conformidades potenciales y sus causas, evaluar, determinar e implementar las acciones necesarias,

asi como la verificacion y estudio de la eficacia de la accion tomada.
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ANEXO I: Descripcion del proceso global de PROAGRIP CIA. LTDA.

A continuacion se muestra un mapa de interaccion de los distintos procesos de PROAGRIP CIA. LTDA.:

CLIENTES

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANEACION Y
ADMINISTRACION
PROCESOS CLAVE n
i
OPERACIONES
1| VENTAS || comprAS | | DE || LOGISTICA [ ,Q_TEEFEISTNE 4 2
PRODUCCION L
—
{} ©
— TALENTO -
CONROL DECALIDADY | | MANTENIMIENTO
HUMANO MEJORA CONTINUA
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ANEXO I1: Organigrama de PROAGRIP CIA. LTDA.

PRESIDENTE

GERENTE GENERAL

REPRESENTANTE DE
LA DIRECCION DEL
SGC

JEFE ADMINISTRATIVO JEFE DE VENTAS JEFE DE COMPRAS Y JEFE DE OPERACIONES JEFE DE CONTROL DE
FINANCIERO LOGISTICA PRODUCCION CALIDAD
ANALISTA DE SELECCION DESPACHADOR DE AUXILIAR DE AUXILIAR DE CONTROL
¥ CONTRATACION VENDEDOR COMPRADOR PRODUCTO TERMINADO PRODUCCION DE CALIDAD
CDNTgﬁng YDEPAGOS — DESPACHADOR DE OPERARIOS DE
MATERIA PRIMA PRODUCCION
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ANEXO II1: Politica de Calidad de PROAGRIP CIA. LTDA.

La politica de calidad de PROAGRIP CIA. LTDA., es impulsada por la Administracion y se

manifiesta mediante el compromiso de brindar a los consumidores productos de éptima calidad y

seguridad alimentaria basados en los principios:

v

v

Otorgar la maxima garantia de inocuidad de los productos que ofertamos, protegiendo la salud
de nuestros consumidores;

Satisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros clientes por medio de un eficaz
servicio de calidad;

Desarrollo y mejora permanente de BPM y HACCP, basadas en prevenir la contaminacion y
mantener un estricto nivel de higiene del lugar, equipamiento y del personal involucrado.

La mejora de nuestra infraestructura para el cumplimiento de requisitos, mejora continua de los
procesos productivos, rentabilidad y prestigio de la empresa.

Personal adecuadamente capacitado y concientizado de la relevancia e importancia de su
contribucion a la inocuidad de los alimentos.

Compromiso de proteccién y preservacion del medio ambiente.

La Gerencia esté4 consciente de la importancia de la Politica y su compromiso de difundir y socializar a

todos los involucrados.

Sr. Fernando Espin
Gerente General

Fecha: 20 de Mayo del 2016.
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ANEXO 1V: Propuesta para la determinacion de entradas, salidas, controles y recursos de procesos de PROAGRIP CiA. LTDA.

PROCESOS ESTRATEGICOS:

PROCESO: PLANEACION Y ADMINISTRACION

PROCESO PLANEACION Y ADMINISTRACION

Objetivo: Establecer politicas, directrices, parametros y planes que permitan realizar la adecuada gestion y asignacion de recursos tendientes al cumplimiento de los objetivos, politica, misién,
metas organizacionales, la adecuada toma de decisiones para cumplir con la implementacion del SGC y con las expectativas de la empresa en cuanto a crecimiento, rentabilidad y calidad

Responsable: Gerencia, Jefe administrativo financiero, Comité de Calidad, Analista de contabilidad y pagos

Proveedor
Proceso Fuente

Cliente

Proveedores

Organismos de control y
vigilancia

Proveedor de documentos
externos

Propietarios

Entradas

Objetivos y politica de calidad.
Manual de Calidad

Indicadores de gestion

Resultados de revisiones

Acciones correctivas y preventivas.
Resultados de auditorias.
Desempefio de procesos.
Conformidad de producto.
Retroalimentacion del cliente.
Recomendaciones para la mejora.

Manuales, procedimientos y registros.

Informacidn presupuestal
Informes de ventas
Informes de compras

Actividades y Controles

Actividades:

Convocatoria a la revision por la
Direccion

Ejecucion de la revision, andlisis de
datos

Entrega de resultados

Controles:

Procedimiento de revision por la
direccion

Informe de Auditoria interna
Acciones correctivas y preventivas
Andlisis de datos financieros
Normas y leyes aplicables

Recursos

Gerencia

Comité de Calidad

Jefe administrativo
financiero, de ventas, de
compras Yy logistica, de
operaciones de produccién
y control de calidad
Equipos informaticos
Infraestructura

Salidas

Informacion y documentacion
clara y precisa

Procesos y actividades formales
Planificacion de la calidad
Acta de revision de la direccion
Informe de seguimiento de
acciones de la revision

Mejora del SGC

Mejora de la calidad de los
productos

Actualizacion presupuestaria
Disposicion de recursos

Clientes

Proceso que
requiere la salida
Cliente
Proveedores
Organismos de
control y
vigilancia
Proveedor de
documentos
externos
Propietarios
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PROCESOS CLAVE:

PROCESO: VENTAS

PROCESO VENTAS
Obijetivo: Optimizar el proceso de captacion de pedidos para la concertacion de ventas y mejora de la Relacion con el Cliente
Responsable: Jefe de ventas
Proveedor Entradas Actividades y Controles Recursos
Proceso Fuente

Cliente Orden de Pedido Actividades: Base de datos de clientes
Jefe de Ventas Contratos Realiza la captacion de pedido Registros, documentos
Logistica Informacidn de ventas realizadas ~ Realiza la negociacion Equipos informaticos
Atencion al cliente Fichas técnicas de productos Confirmacién y aceptacion de pedido Teléfonos
Firma de contratos Personal de ventas
Orden de pedido Gerente
Cobranza Jefe administrativo financiero
Atencion al cliente Vehiculos de transporte
Controles:

Procedimiento Satisfaccion del cliente,
reclamaciones, comunicacién con el cliente
Procedimiento Logistica

Procedimiento de Ventas y Cobros
Registro de Contrato

Salidas

Orden de pedido
Facturas
Comprobantes de Pago
Registro de Ventas
Informe de
cumplimiento de
pedidos

Reclamos de los
clientes

Clientes
Proceso que
requiere la salida

Clientes
Compras
Logistica
Atencion al
cliente
Planeacion y
administracion
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PROCESOS CLAVE:

PROCESO: COMPRAS

PROCESO COMPRAS
Obijetivo: Adquirir productos horticolas de calidad e insumos para abastecer las operaciones productivas y satisfacer los requerimientos de los clientes.
Responsable: Jefe de compras y logistica
Proveedor Entradas Actividades y Controles Recursos Salidas
Proceso Fuente

Clientes Lista de proveedores Actividades: Equipos y suministros de Registro de compras
Proveedores Orden de pedido Revision de pedido oficina Orden de compra
Ventas Facturas Considerar los proveedores ya seleccionados  Registros y documentos Informe de conformidad
Operaciones de produccion  Ficha técnicas de productos Comprobar conformidad del proveedor Proveedores de requisitos
Control de calidad Emision de pedido Gerente Factura

Recepcidn de pedido bajo criterios acordados  Jefe de ventas Lista de calificacion de

de calidad, tiempo y costos Jefe de compras y logistica proveedores

Pago del pedido entregado a proveedores bajo  Analista de contabilidad y

acuerdos establecidos pagos

Controles:

Procedimiento de gestion de compras y

proveedores

Evaluacion de proveedores

Lista de proveedores homologados
Listado de pedidos por proveedor
Contratos y acuerdos de pago

Clientes
Proceso que
requiere la salida

Proveedores
Operaciones de
produccién
Ventas
Planeacion y
administracion
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PROCESOS CLAVE:

PROCESO: OPERACIONES DE PRODUCCION

Proveedor
Proceso Fuente

Clientes

Proveedores

Ventas

Compras

Aseguramiento de la
calidad y mejora continua
Talento Humano
Mantenimiento

Entradas

Orden de produccion

Productos horticolas

Insumos, material de empaque
Fichas técnicas de productos
Requisitos del producto, quejas y
reclamos, disposicion de recursos
Diagramas de flujo

Mano de obra calificada
Méaquinas y equipos calibrados y
mantenidos

Infraestructura

PROCESO OPERACIONES DE PRODUCCION
Obijetivo: obtener productos segln los requisitos establecidos por el cliente
Responsable: Jefe de Operaciones de produccion

Actividades y Controles

Actividades:

Revision conformidad de orden de
produccién

Recepcidn de hortalizas

Control de calidad

Aceptacidon o rechazo de productos
Planificacion de produccion
Seleccidn, limpieza y corte de hortalizas
Empacado de hortalizas

Control y disposicion de producto no
conforme

Comunicacion interna

Controles:

Procedimiento de produccion
Control de calidad

Fichas técnicas de productos
Diagramas de flujo

Recursos

Registros y documentos
Productos horticolas
Insumos

Maquinaria y equipos

Jefe de ventas

Jefe de compras y logistica
Jefe de operaciones de
produccidn, auxiliar y
operarios

Gerente

Salidas

Productos horticolas
empacados

Registro control de
calidad

Registro liberacion de
producto

Tratamiento de
producto no conforme,
acciones correctivas y
preventivas

Informe de produccion
Planes y presupuestos
para revisiones
gerenciales

Clientes
Proceso que
requiere la salida

Clientes
Logistica
Ventas
Planificacion y
administracion
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PROCESOS CLAVE:

PROCESO: LOGISTICA

PROCESO LOGISTICA

Objetivo: establecer una gestion enfocada al almacenamiento de insumos, despacho y entrega de productos horticolas empacados, entre otros.

Responsable: Jefe de compras y logistica
Proveedor
Proceso Fuente

Entradas

Informacidn general del cliente
Percepcion de la satisfaccion
Sugerencias, quejas y/o reclamos
relativos a los productos

Clientes externos
Logistica
Ventas

Actividades y Controles Recursos

Actividades: Insumos y materiales de
Seguimiento de la satisfaccion del cliente oficina

Contacto con el cliente posterior a laentrega  Teléfono

del producto Internet, correo electronico
Recepcidn de requerimientos, quejas, institucional

reclamos Personal

Jefe de ventas
Jefe de calidad
Clientes

Programar la realizacion de la encuesta de
satisfaccion del cliente

Informar, contar con admision

Aplicar encuesta

Andlisis y toma de acciones de mejora
Informe de resultados

Manejo de quejas o reclamos

Reportar quejas o reclamos en el Registro
recepcion de reclamos

Comunicacién al jefe de control de calidad
Toma de acciones correctivas

Cierre de la queja o reclamo mediante
informe a gerencia

Controles:

Procedimiento Servicio y Satisfaccion del
cliente

Reclamaciones del cliente

Salidas

Informe de resultados
de satisfaccion
Quejas y reclamos
atendidos
Oportunidades de
mejora

Cierre de quejas

Clientes
Proceso que
requiere la salida

Gerente

Jefe de calidad,
produccion, jefe
de logistica
Todas las areas
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PROCESOS CLAVE:

PROCESO: ATENCION AL CLIENTE

Responsable: Jefe de ventas

Proveedor Entradas
Proceso
Fuente
Clientes Informacion general
externos del cliente
Logistica Percepcion de la
Ventas satisfaccion

Sugerencias, quejas
y/o reclamos relativos
a los productos

PROCESO ATENCION AL CLIENTE
Obijetivo: Dar solucidn a las quejas, reclamos y sugerencias de los clientes, y determinar su nivel de satisfaccion con respecto a los productos de la empresa

Actividades y Controles

Actividades:

Seguimiento de la satisfaccion del cliente

Contacto con el cliente posterior a la entrega del producto
Recepcidn de requerimientos, quejas, reclamos

Programar la realizacion de la encuesta de satisfaccion del cliente
Informar, contar con admisién

Aplicar encuesta

Andlisis y toma de acciones de mejora

Informe de resultados

Manejo de quejas o reclamos

Reportar quejas o reclamos en el Registro recepcion de reclamos
Comunicacién al jefe de control de calidad

Toma de acciones correctivas

Cierre de la queja o reclamo mediante informe a gerencia
Controles:

Procedimiento Servicio y Satisfaccion del cliente
Reclamaciones del cliente

Recursos

Insumos y materiales de
oficina

Teléfono

Internet, correo electronico
institucional

Personal

Jefe de ventas

Jefe de calidad

Clientes

Salidas

Informe de resultados de
satisfaccion

Quejas y reclamos
atendidos

Oportunidades de mejora
Cierre de quejas

Clientes
Proceso que
requiere la salida

Gerente

Jefe de calidad,
produccion, jefe
de logistica
Todas las areas
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PROCESOS DE APOYO:

PROCESO: TALENTO HUMANO

PROCESO TALENTO HUMANO
Obijetivo: Asegurar que la empresa cuente con personal competente, para realizar sus tareas en un ambiente laboral adecuado
Responsable: Jefe administrativo financiero, Analista de seleccion y contratacion

Proveedor Entradas Actividades y Controles Recursos Salidas Clientes
Proceso Fuente Proceso que
requiere la salida
Todos los procesos Necesidad de personal Actividades: Medios de Plan de capacitacion  Todos los procesos
competente Seleccién y contratacion comunicacion Evaluacion del
Resultados de Auditorias Necesidad de ambiente Requerimiento de personal, Aprobacion por gerencia, Base de datos de personal
internas y/o externas, labora adecuado Busqueda de candidatos, Seleccion del candidato mediante empleados Ficha de personal
Revisiones del Sistema de Necesidad de capacitacion evaluacion, Contratacion, Induccion en el puesto de trabajo Equipos y suministros  Manual de
Calidad, Hoja de vida Capacitacion al personal, Detectar necesidades de de oficina funciones
No Conformidades, Certificados de estudios, capacitacion, Verificar viabilidad mediante el informe de Registros, contratos Personal capacitado
Acciones Correctivas 0 habilidades y competencias  necesidades de formacion, Resultado conforme se procede a Gerente y competente
Preventivas Necesidades de la planificacion de la formacion, Ejecucion de la formacion Jefe administrativo Informe de
capacitacion Registro, Evaluacion de la capacitacion, Seguimiento de la financiero necesidades de
informacion impartida Analista de seleccion ~ formacién
Controles: y contratacién Evaluacion de la
Procedimiento Gestion de recursos: Formacion, Perfiles de capacitacion
cargo, Ficha de personal, Control de evaluacion de Ambiente laboral

desempefio, Control de registro de requerimiento de personal adecuado
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PROCESOS DE APOYO:

PROCESO: CONTROL DE CALIDAD Y MEJORA CONTINUA

de la empresa.

PROCESO CONTROL DE CALIDAD Y MEJORA CONTINUA
Obijetivo: realizar adecuadamente el control de calidad de los productos y proporcionar un enfoque para que el sistema gestion de calidad sea evaluado con miras a lograr el mejoramiento continuo

Responsable: Jefe de control de calidad, comité de calidad, Gerente

Proveedor Entradas

Proceso Fuente

Compras Registros de recepcion de

Operaciones de materia prima e insumos

Produccion Registros de control de

Atencion al cliente conformidad

Planeacion y Resultado de auditorias

administracion anteriores

Ventas Politica y objetivos de
calidad

Acciones correctivas y
preventivas

Fichas técnicas de
productos

Actividades y Controles

Actividades:
Control de calidad

Planificacién del control de calidad de hortalizas frescas e

insumos

Inspeccién y toma de muestras

Verificacion de requisitos segun fichas técnicas de
productos

Tomar acciones correctivas y/o preventivas

Mejora continua

Planeacion de autorias internas

Ejecucion de Auditoria

Elaboracion de informe de revision por la direccion
Andlisis de resultados

Definir acciones correctiva y preventivas sobre los
procesos

Controles:

Procedimiento de autorias internas

Procedimiento de acciones correctivas y preventivas
Procedimiento control de documentos

Recursos

Instrumentos de medicion

Fichas técnicas de
productos

Fotografia de productos
Hojas de Registros
Equipos y suministros de
oficina

Comité de calidad
Gerente

Salidas Clientes
Proceso que
requiere la salida
Reporte de Clientes
conformidades Produccion
Registro de control de  Planificacion
calidad Ventas

Informe de auditorias
internas y no
conformidades
Resultado de acciones
correctiva y
preventivas

Plan de acciones
correctivas y
preventivas

Plan de auditorias
actualizado
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PROCESOS DE APOYO:

PROCESO: MANTENIMIENTO

Proveedor
Proceso Fuente

Compras
Operaciones de
produccién
Planificacion de
recursos

Entradas

Check List de
mantenimiento
Informe de
mantenimiento de
requerimiento
Facturas de
manteniendo
Programa anterior de
mantenimiento de
equipos e
infraestructura

PROCESO MANTENIMIENTO
Obijetivo: garantizar el mantenimiento y la adecuacion de la infraestructura y equipos necesarios para el normal funcionamiento de la empresa
Responsable: Jefe administrativo financiero, auxiliar de produccion

Actividades y Controles

Actividades:

Establecer el programa anual de mantenimiento de
equipos

Establecer programa anual de mantenimiento de
infraestructura fisica

Ejecutar actividades de mantenimiento preventivo o
correctivo de acuerdo con las solicitudes entregadas
Realizar inventario general de maquinaria y equipos de la
empresa

Verificar el estado de la infraestructura fisica y equipos
para identificar necesidades de intervencion

Realizar mejoras requeridas

Elaborar el informe de gestion del proceso

Identificar e implementar acciones correctivas,
preventivas y de mejora

Controles:

Procedimiento gestion de recursos: Infraestructura
Procedimiento control de documentos

Plan de mantenimiento de infraestructura y equipos
Informe de acciones tomadas

Recursos

Infraestructura fisica
Manual de equipos
Equipos de operaciones de
produccidén

Equipos de oficina
Registros

Gerente

Jefe de operaciones de
produccidén

Jefe de control de calidad
Jefe de compras

Salidas

Inventario de Equipos y
Maquinarias

Ficha Técnica de Equipos y
Maquinarias

Ficha Técnica de manejo y
operacion de equipos y
maquinarias

Solicitud para el
mantenimiento de
Maquinarias

Inventario Metroldgico
Programa de Calibracion y

verificacién de Instrumentos
Programa de mantenimiento

de infraestructura

Informe de mantenimiento
preventivo

Informe de mantenimiento

realizados, Acciones tomadas

Clientes
Proceso que requiere
la salida

Planificacion y
administracion
Operaciones de
produccién
Compras

Control de calidad y
mejora continua



CALIDAD

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE

Basado en la Norma 1SO 9001:2008

Cédigo: PROA-GESCAL-MC

Fecha de Elaboracion: 09/05/2016

Ultima Aprobacion: 09/05/2016

Revisién: 01

Propuesta de Indicadores del Sistema de gestion de calidad:

De acuerdo a la informacion levantada y a la definicidn de procesos de la empresa, se propone definir e implementar indicadores de
gestién con el fin de evaluar y medir el desempefio de los procesos clave de la empresa, para contribuir a la mejora continua.

Indicador
Eficacia en ventas
Cumplimiento de
ventas

Ventas por periodo

Crecimiento de
ventas por periodo

Indicador

Eficacia en
compras
Calidad en compras

Férmula Unidad
(Ventas reales/ ventas %
presupuestadas)*100

(No. Pedidos atendidos/No. %
pedidos recibidos)*100
(Ventas realizadas/mes) USD/tiempo
(Ventas totales afio actual - %
ventas totales afio

anterior)/(ventas totales afio

actual) *100

Formula Unidad
(No. érdenes de compra cumplidas/No. %
ordenes de compras recibidas)*100

(No. pedidos conformes adquiridos/No. %
pedidos totales adquiridos)*100

Frecuencia de Responsable Estandar Valor
medicion meta
Mensual Jefe de ventas 99% 100%
Mensual Jefe de ventas 95% >98%
Mensual Jefe de ventas 161552 161575
USD/mes USD/mes
Anual Jefe de ventas 2% >3%
Frecuencia de Responsable Estandar Valor
medicion meta
Mensual Jefe de compras y 90% >100%
logistica
Mensual Jefe de compras y 71% >85%

logistica



MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Basado en la Norma 1SO 9001:2008

Cédigo: PROA-GESCAL-MC

Fecha de Elaboracion: 09/05/2016

Ultima Aprobacion: 09/05/2016

Revisién: 01

Indicador

Eficacia en
operaciones de
produccion

Indicador

Eficaciaen la
entrega de
productos

Eficaciaen la
entrega a tiempo de
productos

Indicador

Atencion de quejas y
reclamos
Satisfaccion del
cliente

Férmula

(No. de pedidos conformes entregados/No.
de pedidos entregados)*100

Férmula

(No. pedidos entregados completos /No.
total de pedidos)*100

(No. pedidos entregados a tiempo/No. total
de pedidos)*100

Férmula

(No. de quejas y reclamos atendidos/ No. de
quejas y reclamos recibidas)*100

(No. de calificaciones en los rangos de
excelente y muy bueno /No. calificaciones de
encuestas aplicadas)*100

Reclamos por periodo  (No. de reclamos recibidos/mes)

Unidad

%

Unidad

%

%

Frecuencia de Responsable
medicion
Mensual Jefe de
operaciones de
produccion

Frecuencia de Responsable
medicién
Mensual Jefe de compras y
logistica —
Despachador de
producto
terminado
Mensual Jefe de compras y
logistica —
Despachador de
producto
terminado

Unidad Frecuencia Responsable

de medicion
% Mensual Jefe de ventas
- Vendedor
% Mensual Jefe de ventas
— Vendedor
U/tiempo Mensual Jefe de ventas

- Vendedor

Estandar

85%

Estandar

85%

85%

Estandar
65%

85%

12/mes

Valor
meta
100%

Valor
meta
100%

100%

Valor
meta
>75%

90%

<7/mes



Registros obligatorios del Sistema de gestion de calidad de la empresa:

Cédigo: PROA-GESCAL-F-01
ACTA REVISION DEL SISTEMA [[Fecka de Baboraciée: 15052016
Ulfims Aprobacién: 25052015

Revizion: 01

Miotive: Fecha:
Asistentes: Firma
Agenda de 1a Beunion:

i revision politica de la calidsd

i revision planificacidn de la calidad inchuidos chjetives,

i resutads de auditorias,

w.  poconformidades,

T ACCIONES COMMEeCtivas ¥ preventivas,

i remoalimentacion del cliente (satsfaccion del chiente, inchryendo ks reclhmaciones de los clientes),
Vil seguienty proveedores,
vili  necesidades de recursos,

. necesidades de formacion

X  dicadores de calidad

x  propuests de mejora, posiles cambios,

xi  conchsionss.
Acmerdos:

Codige: PROA-GESCAL-R-11

LISTA DE INDICADORES Fecha de Haboracién: 30/05/2014

Tltima Aprobacion: 31052016

Reusion: 01

Namere

Indicader Proceso Apartade MC Periodicidad Fesponzable




Registros obligatorios del Sistema de gestion de calidad de la empresa:

PLANTFICACION DE LA CALIDAD

(OBJETIVOS)

Codige: PROA-GESCAL-E-14

Fecha de Flaboracion: 31052015

Ultima Aprobacién: 310572016

Resision: (1

Asunto: Fijacion de los objetives de PROAGRIF paraelano 20__ .

OBJETIVOD

INDICADOR
DE MEDICION

RESPONSABLES PLATOS




o’“m, PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE

- CALIDAD PARA EL CONTROL Y

o DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

Codigo: PROA-GESCAL-MP-01

Fecha de Elaboracion: 10/05/2016

Ultima Aprobacion: 10/05/2016

Revisién: 01

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR

Firma

Firma

Firma

Responsable de Calidad

Responsable de Calidad

Gerencia

CONTROL Y DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

RESUMEN DE MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA REVISION ANTERIOR




Qo'»“"“ PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE Cédigo: PROA-GESCAL-MP-01
-~ 7 i CALIDAD PARA EL CONTROL DE LOS
* * REGISTROS Fecha de Elaboracion: 10/05/2016
Ultima Aprobacion: 10/05/2016
Revision: 01
INDICE
1.- OBJETO
2.- ALCANCE

3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA

4. DEFINICIONES

5.- DESCRIPCION DEL PROCESO

5.1.- Elaboracion, Revision y Aprobacion de Documentos Internos

5.2.- Listado de Documentos en Vigor

5.3.- Distribucion de Documentos

5.4.- Caodificacion y tiempos de mantenimiento

5.5.- Tabla de Responsabilidades

5.6.- Documentacion Informética

5.7.-  Flujograma del proceso

6.- RESPONSABILIDADES

7.- ANEXOS




40»“‘“’ PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE Cédigo: PROA-GESCAL-MP-01
x 4 CALIDAD PARA EL CONTROL DE LOS
* * REGISTROS Fecha de Elaboracion: 10/05/2016
Ultima Aprobacion: 10/05/2016
Revisién: 01
1.- OBJETO
Establecer la metodologia a seguir para controlar la elaboracion, revisién, aprobacién, distribucion,
archivo y modificaciones de los documentos/datos y formatos internos del Sistema de Calidad, de
forma que se asegure que se dispone de las revisiones actualizadas de los documentos aplicables
en los lugares pertinentes.
También se establece la sistematica establecida para el control aplicado de la documentacion de
origen externo.
2.- ALCANCE
Aplica a los siguientes documentos/datos del Sistema de Calidad de PROAGRIP CIA. LTDA.:
— Manual de Calidad. (MC)
— Procedimientos de Calidad. (MP-XX)
— Instrucciones Técnicas. (IT-XX)
— Documentos del Sistema. (DO-XX)
Aplica también a otros documentos del Sistema, siempre que no se indique lo contrario en el
Procedimiento que regule su gestion.
No aplica a los registros de calidad generados en el desarrollo de las actividades contempladas en
el Sistema.
3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA
- Manual de Calidad.
- Norma I1SO 9001:2008
4.- DEFINICIONES
Se entiende por documento (o0 dato) Documento: Informacion y su medio de soporte.
(Segtin Norma ISO 9000:2005 “Fundamentos y Vocabulario™)
5.- DESCRIPCION DEL PROCESO

5.1.-Elaboracion, Revision y Aprobacion de Documentos Internos

Los documentos empleados en PROAGRIP CIA. LTDA. se agrupan en:
= Manual de Calidad.

= Manuales de Procedimientos.




CALIDAD PARA EL CONTROL DE LOS

PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE Codigo: PROA-GESCAL-MP-01

REGISTROS Fecha de Elaboracion: 10/05/2016

Ultima Aprobacion: 10/05/2016

Revisién: 01

= Instrucciones Técnicas.

= Documentacién del Sistema.
= Documentacién exterior.

= Datos.

Todos estos documentos se consideran de uso interno de PROAGRIP CIA. LTDA., por lo que se
evita su difusion externa sin la autorizacion de Gerencia o del Responsable de Calidad.

En el apartado de “responsabilidades” se recogen las distintas funciones de elaboracion,
aprobacion, revision, archivo y distribucion de los documentos.

Un documento se considera aprobado, y, por tanto, puede publicarse o distribuirse, cuando retine
los siguientes requisitos:

= Contiene las firmas de las personas habilitadas para la emisién y aprobacion del
documento.

= Tiene el n° de revision y fecha de la misma.

Los documentos son elaborados a partir de una necesidad, modificacion o sugerencia por parte del
personal o de las funciones responsables de su elaboracién.

Las propuestas de modificacion son dirigidas al Responsable de Calidad a través de los formatos de
comunicacion interna.

La elaboracién y codificacion de los documentos se realiza asignando codigos consecutivos segun la
Lista de Documentacion en Vigor y segun las indicaciones de codificacidn de este procedimiento.

Aprobado el documento, se registra en la Lista de Documentacion en Vigor en la que se indica el
codigo de la referencia del documento, denominacién, nimero de revision y fecha de la misma, asi
como las funciones encargadas del archivo de la documentacion. El encargado de archivar los
documentos anulados es el Responsable de Calidad.

En la portada de la documentacion, se mantiene un registro de las modificaciones que sufre el
documento en los cambios de revision, en el que aparecen los motivos de dicha revision.

5.2.- Listado de Documentos en Vigor

En la Lista de Documentacion se recoge toda la documentacion existente con su referencia, asi
como el indice de la ultima revision y fecha de la misma. Ademas, los destinatarios de dicha
documentacion, el n° de copia que le corresponde a cada uno y el V°B° (Visto Bueno aprobacion)
del Responsable de Calidad.

5.3.- Distribucion de Documentos Un documento se considera aprobado, y, por tanto, puede
publicarse o distribuirse, cuando retne los siguientes requisitos:




CALIDAD PARA EL CONTROL DE LOS

PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE Codigo: PROA-GESCAL-MP-01

REGISTROS Fecha de Elaboracion: 10/05/2016

Ultima Aprobacion: 10/05/2016

Revisién: 01

= Contiene las firmas de las personas habilitadas para la emision y aprobacion del
documento.

= Tiene el n° de revisién y fecha de la misma.

La documentacion fundamental del Sistema de la Calidad de PROAGRIP CIA. LTDA. se encuentra
a disposicion del personal, pudiendo consultarla a través de la red informética en donde esta publicada.

En caso de ser necesaria la distribucion en papel de algin documento, la distribucion se lleva a cabo
entregando a los destinatarios el documento o parte del mismo modificado, junto con una Hoja de
Transmision de Documentos exigiendo la entrega de la misma debidamente cumplimentada como
acuse de recibo junto con la documentacion sustituida.

La distribucion realizada se recogera en la Lista de Documentacion en Vigor, de forma que se controle
en todo momento el nimero de copias del documento asi como los poseedores de copia, de cara a la
distribucion de modificaciones de la documentacion.

Una vez que el distribuidor recibe la Hoja de Transmision de Documentos debidamente
cumplimentada y la documentacion sustituida, destruye la documentacion sustituida.

Todo documento no aprobado, que por cualquier causa sea necesario distribuir, sin necesidad de
registro, debera ser sellado en todas sus hojas con el texto “NO VALIDO PARA CONTROL* junto
con la firma de Gerencia o del Responsable de Calidad en su defecto.

5.4.- Caodificacién y tiempos de mantenimiento

Cddigo Documento

MC Manual de Calidad

MP-XX Manual de Procedimiento/Procedimientos
IT-XX Instrucciones Técnicas

DO-XX Documentacion del Sistema

Los originales de las versiones obsoletas se guardan durante un periodo de tres afios y se identifican
con el sello “ANULADO para evitar su uso o distribucion incorrectas.

Todo documento ird precedido de las siglas:
PROA-GESCAL-XX-XX

De esta manera se identificaran los documentos del sistema de calidad de PROAGRIP CIA. LTDA..

5.5. -Tabla de Responsabilidades



e PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE Codigo: PROA-GESCAL-MP-01
5 i CALIDAD PARA EL CONTROL DE LOS
* * REGISTROS Fecha de Elaboracion: 10/05/2016
Ultima Aprobacion: 10/05/2016
Revisién: 01
Revisa/ Codifica
Documento Elabora Aprueba
Archiva/ Distribuye
Manual de Calidad Responsable Calidad | Gerencia. Responsable Calidad.
Manual de Procedimiento | Responsable Calidad | Gerencia. Responsable Calidad
Instrucciones Técnicas Dpto. afectado. Gerencia. Responsable Calidad
Documentacion Sistema | Dpto. afectado. Gerencia Responsable Calidad

En la Lista Maestra deben quedar especificadas las funciones encargadas de elaborar los
documentos, para saber en cada momento que funciones seran las encargadas de elaborarlos en

futuras revisiones.

5.6. —Documentacion Informatica

En la Lista de Documentacion en Vigor con las siglas INF. todos los documentos que se encuentren

archivados en soporte informatico.

Se realizan copias de seguridad de toda la informacion recogida en soporte informatico, inicamente

cuando existan cambios o modificaciones.

5.7. —Flujograma del proceso

No se contempla.

6.- RESPONSABILIDADES

Responsable Proceso

Responsable de Calidad

Responsable

Funcion

Revisién documentacion

Responsable de Calidad

Aprobacién

Gerencia

Control cambios en documentacion

Responsable de Calidad

Anulacién y archivo documentacion.

Responsable de Calidad

Transmision documentacion

Responsable de Calidad

Destruccion copias obsoletas

Responsable de Calidad

Revision documentacién

Responsable de Calidad




PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE Codigo: PROA-GESCAL-MP-01

CALIDAD PARA EL CONTROL DE LOS

REGISTROS

Fecha de Elaboracion: 10/05/2016

Ultima Aprobacion: 10/05/2016

Revisién: 01

7.- ANEXOS

PROA-GESCAL-R-12 Lista de Documentacion

P LISTA DE DOCUMENTACION

Cadigo: PROA-GESCAL-R-12

Fecha de Elaboraciéi

Ultima Aprobacién: 30/05/2016

Revision: 01

Enc. Rev. Doc. TUbicaciones || Responsa. Custodia




PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE Codigo: PROA-GESCAL-MP-01
CALIDAD PARA EL CONTROL DE LOS

REGISTROS Fecha de Elaboracion: 10/05/2016

Ultima Aprobacion: 10/05/2016

Revisién: 01

PROA-GESCAL-R-25 Hoja de Transmision de documentos

Cedigo: PROA-EESCAL-R-10
Ao o HOJA DE TRANSMISION DE Fecha de Elaborscida: 0
. DOCTMENTOS Tlitima Aprshacisn: H1AOG016
Fevirisa: (1
Emizer: Fecha:
Departamento: Firma

Cadigo Favision Facka

Do, Baisian Dascripaida
D Para imfommacidn D Para comantarios D Para wjecociin
Disstimataria: Fecha:
Deparcamesco: Firma:

Divodvar funic con doswmesinoion a asular o i




Qo»“"“, PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE Cédigo: PROA-GESCAL-MP-02
K O P CALIDAD PARA EL CONTROL DE LOS
* REGISTROS Fecha de Elaboracion: 10/05/2016

Ultima Aprobacion: 10/05/2016
Revision: 01

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR

Firma Firma Firma
Responsable de Calidad Responsable de Calidad Gerencia

CONTROL DE LOS REGISTROS

RESUMEN DE MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA REVISION ANTERIOR




39»“""" PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE Cédigo: PROA-GESCAL-MP-02
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* > REGISTROS Fecha de Elaboracion: 10/05/2016
Ultima Aprobacion: 10/05/2016
Revision: 01
INDICE
1.- OBJETO
2.- ALCANCE

3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA

4. DEFINICIONES

5.- DESCRIPCION DEL PROCESO

5.1.- Determinacioén de los registros necesarios.

5.2.- Caodificacién y archivo de los registros.

5.3.- Copias de seguridad.

5.4.- Flujograma del proceso

6.- RESPONSABILIDADES

7.- ANEXOS




é,o»““' PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE Cédigo: PROA-GESCAL-MP-02
s o CALIDAD PARA EL CONTROL DE LOS
* * REGISTROS Fecha de Elaboracion: 10/05/2016
Ultima Aprobacion: 10/05/2016
Revisién: 01

1- OBJETO
Establecer la sistemética a seguir para el control de los registros de la calidad de la
organizacion incluyendo la identificacion, recogida, codificacion, archivo, tiempos de
mantenimiento y destino final.

2.- ALCANCE
Contempla todos los registros de la Calidad requeridos para satisfacer los requerimientos de
la Norma 1SO-9001.

3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA
- Manual de Calidad, apartado 4.2.3.
- Norma I1SO 9001:2008.

4.- DEFINICIONES
Se entiende por Registro: Documento que proporciona evidencias objetivas de las
actividades realizadas o de los resultados obtenidos.
(Segtin Norma ISO 9001:2008 “Fundamentos y Vocabulario™)

5.- DESCRIPCION DEL PROCESO

5.1.-Determinacién de los registros necesarios.

El Responsable de Calidad identifica los registros que la implantacion del Sistema de la Calidad
requiere en cada area de PROAGRIP CIA. LTDA. y elabora un Listado de Registros, donde se
indica para cada uno de ellos los departamentos o secciones que los utilizan asi como demés
informacion sobre los diferentes registros.

Es tarea del Responsable de Calidad comprobar que este listado contenga todos los registros
necesarios, ya que son usados posteriormente como herramienta de comprobacion en las
auditorias, y que dicho listado se encuentre actualizado.

5.2.-Codificacion y archivo de los registros.
La codificacion de los impresos se realiza segun la siguiente norma:

R-(N°consecutivo) (R-01)




PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE
CALIDAD PARA EL CONTROL DE LOS
REGISTROS

Codigo: PROA-GESCAL-MP-02

Fecha de Elaboracion: 10/05/2016

Ultima Aprobacion: 10/05/2016

Revisién: 01

R: Reqgistro

N°. Consecutivo: | Sucesién numérica que identifica unos registros de otros

Revisién: Sucesivas modificaciones del formato del registro y que se inician en 0

Todos los registros de la calidad generados estan codificados segun especificaciones del
Listado de Registros. De esta manera se identifican los registros de la calidad de manera
inequivoca.

La Gltima revision en que se encuentra cada formato se recogera igualmente en el Listado de
Reqgistros, y aparece claramente indicado en cada registro.

Salvo que el cliente o la normativa legal especifique un tiempo mayor, todos los registros de
la Calidad generados por PROAGRIP CIA. LTDA., se mantienen archivados durante un
minimo de tres afios, pasado este tiempo se puede proceder a su destruccion. El departamento
responsable de su destruccion sera el mismo que el encargado de su archivo.

Si el cliente exige un tiempo de mantenimiento superior, se indica éste sobre la Lista de
Registros.

5.3.- Copias de seguridad.

Algunos de los registros de la calidad se guardan en soporte informatico. Mensualmente el
Departamento de Calidad efectlia una copia de seguridad para asegurar el archivo de la
documentacion.

Este tipo de registros deben identificarse en el Listado de Registros, con el texto INF.
5.4.- Flujograma del proceso

No se contempla.

6.- RESPONSABILIDADES

Responsable Proceso Responsable de Calidad
Responsable Funcion

Creacion formatos Segun Listado de Registros
Responsable archivo registros Segun Listado de Registros
Responsable destruccion registros Responsable archivo registros
Resto del proceso Responsable de Calidad




PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE

CALIDAD PARA EL CONTROL DE LOS

REGISTROS

Codigo: PROA-GESCAL-MP-02

Fecha de Elaboracion: 10/05/2016

Ultima Aprobacion: 10/05/2016

Revisién: 01

7.- ANEXOS

PROA-GESCAL-R-26 Lista de Registros

LISTA DE REGISTROS

RESUMEN DE MODIFICACIONES CON
A LA REVISION ANTERIOR

RESPECTO

Codigo: PROA-GESCAL-R-26

Fecha de Elaboracién: 01/06/2016

Ultima Aprobacién: 01/06/2016

Revision: 01

Denominacidin Registro

Cod.
Formato Rev.

Fecha Rev.

Cod.
Registro

Responsa.

Archivo Observaciones




e Codigo: PROA-GESCAL-MP-03
S s PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE
* CALIDAD PARA CONTROL DE LAS Fecha de Elaboracion: 11/05/2016
NO CONFORMIDADES -
Ultima Aprobacion: 11/05/2016
Revisién: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR
Firma Firma
Responsable de Calidad Responsable de Calidad Gerencia

CONTROL DE NO CONFORMIDADES

RESUMEN DE MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA REVISION ANTERIOR
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Revisién: 01
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1.- OBJETO
2.- ALCANCE
3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA
4. DEFINICIONES
5.- DESCRIPCION DEL PROCESO
5.1.- Deteccion e ldentificacion.
5.2.- Tratamiento y Disposicion.
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5.4.- Flujograma del proceso.
6.- RESPONSABILIDADES
7.- ANEXOS
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1.- OBJETO
Definir el método utilizado por PROAGRIP CIA. LTDA. CIA. LTDA para la identificacion
y tratamiento de elementos no conformes que se detecten, asi como la resolucion de no
conformidades y las responsabilidades para llevarla a cabo.
Definir el sistema implantado en PROAGRIP CIA. LTDA. CIA. LTDA para asegurar la
resolucion de las reclamaciones planteadas por sus clientes y eliminar las causas de las
mismas.
.2.- ALCANCE
Es de aplicacion para todas las no conformidades (incluidas reclamaciones) detectadas en
cualquier fase de la actividad.
Se excluyen las no conformidades detectadas en Auditorias Internas o Externas.
3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA

- Manual de Calidad, apartado 8.3.
- Norma 1SO 9001.




PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE

Codigo: PROA-GESCAL-MP-03

CALIDAD PARA EL CONTROL DE LAS | Fecha de Elaboracién: 11/05/2016

NO CONFORMIDADES

Ultima Aprobacion: 11/05/2016

Revisién: 01

4.-

DEFINICIONES

Se entiende por No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Se entiende por Correccion: Accidn tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Se entiende por Reparacion: Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo
en aceptable para su utilizacion prevista.

Se entiende por Reproceso: Accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla
con los requisitos.

Se entiende por Concesién: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es
conforme con los requisitos especificados.

I.N.C.: Informe de No Conformidad.

(Segin Norma 9000:2005 “Fundamentos y Vocabulario”)
DESCRIPCION DEL PROCESO

Se considera no conformidad a desviaciones en los requisitos estipulados por el Sistema de
Calidad de PROAGRIP CIA. LTDA. CIA. LTDA Por lo tanto, se pueden presentar no
conformidades procedentes de:

* PROVEEDOR: Aquellos incumplimientos del proveedor en cuanto a rechazos de
materiales, o no conformidades en la prestacion de servicios, incumplimiento en
plazos de entrega, etc..

=  PROCESO: Incumplimientos en las diferentes fases de la actividad.

= RECLAMACION CLIENTE: Cuando el cliente nos informa de un incumplimiento
con los requisitos especificados en el contrato.

= PRODUCTO SUMINISTRADO POR EL CLIENTE: Para aquellos casos en los que
el cliente suministre un producto para ser utilizado durante el proceso productivo.

= OTRAS NO CONFORMIDADES: Aquellas que se deben a divergencias entre los
requerimientos del sistema de calidad y la forma de proceder dentro de PROAGRIP CIA.
LTDA. CIA. LTDA; desviaciones entre los requisitos de la Norma 1SO 9001 con lo
estipulado en el Sistema de Calidad de PROAGRIP CIA. LTDA.

5.1.- Deteccion e Identificacion.

a) En Recepcidn.
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PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE

CALIDAD PARA EL CONTROL DE LAS | Fecha de Elaboracién: 11/05/2016
NO CONFORMIDADES

Ultima Aprobacion: 11/05/2016

Revisién: 01

Todas las mercancias y materias primas que ingresan en PROAGRIP CIA. LTDA. CIA. LTDA
se someten a su recepcion a un grado de inspeccidn, aplicando lo previsto en el procedimiento
de Compras.

En el caso de que aparezca un producto no conforme o existan divergencias entre la nota de
entrega y el producto recibido, el personal de almacén procederd a su identificacion en nota de
entrada y a su aislamiento en la zona destinada a tal efecto.

b)  EnProcesoy Final.

Durante el proceso productivo, las distintas fases de este proceso son sometidas a inspeccion
por el personal.

Ante la aparicion de no conformidades en el proceso (incumplimiento de alguna fase, mala
realizacion de algun trabajo, incumplimiento de los procedimientos de Calidad) asi como en la
revision final, el personal responsable procedera a la apertura de un I.N.C.

5.2.- Tratamiento y Disposicion.

La funcion responsable de la deteccién del producto/servicio no conforme o de la no
conformidad, seréa la encargada de su registro.

A continuacién entregara el I.N.C. al Responsable de Calidad, para el registro, en la medida
que sea posible, de las causas que la originaron asi como solucion propuesta y asignacion de
responsabilidades.

Una vez reparada y verificada la no conformidad, el I1.N.C. seré archivado por el Responsable
de Calidad, quien asignara una numeracion correlativa y verificard si el procedimiento
llevado ha sido el adecuado, proponiendo, si es necesario, el estudio de acciones correctivas.
Para un mejor control de las I.N.C. acumuladas, el Responsable de Calidad llevara al dia un
Registro de No Conformidades de tipo informatico.

Como es légico no todos los I.N.C. seran objeto de accion correctiva.
5.3.- Reclamaciones de cliente.

Las posibles reclamaciones que lleguen a PROAGRIP CIA. LTDA. CIA. LTDA, pueden ser
recibidas desde los distintos departamentos (comercial, almacén, calidad, etc.) por fax,
correo, teléfono, etc.
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La persona encargada de su recepcion procederd a la cumplimentacion de un I.N.C.
registrando la reclamacidn con la informacion facilitada por el cliente, asi como la solucién
inmediata adoptada, y en la medida de lo posible las causas que la originaron.

Posteriormente, procedera a entregar el I.N.C. al Responsable de Calidad, quien verificara si
el procedimiento llevado a cabo ha sido el correcto analizando la causa y solucion adoptada
y levantando en funcidn de la gravedad y/o repetitividad de la misma una accion correctiva.

El Responsable de Calidad debera informar por escrito al cliente de las medidas tomadas y

solucion al problema planteado.
54.- Flujograma del proceso

No se contempla.

6.- RESPONSABILIDADES

Responsable Proceso

Responsable de Calidad

Responsable

Funcién

Apertura INC

Funcién que detecta problema

Estudio de la causa del problema

Funcion que detecta problema

Decisién correccion a tomar en INC

Funcién que detecta problema

Verificacion de la Correccion

Verificador elegido

Cierre de la INC

Responsable de Calidad

Comunicacion al cliente

Responsable de Calidad

ANEXOS

PROA-GESCAL-R-04 Informe de No Conformidad INC
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1.- OBJETO
Establecer los principios, criterios y practicas fundamentales y proporcionar las reglas
generales para iniciar, planificar, realizar y documentar las Auditorias Internas del Sistema
de la Calidad.

2.- ALCANCE
A todo el Sistema de gestion de la calidad de la empresa.

3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA
- Manual de Calidad, apartado 8.2.2.
- Norma 1SO 9001.

4.- DEFINICIONES
Se entiende por Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.
Se entiende por Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.
Se entiende por Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos
(Segun Norma ISO 9000:2005 “Fundamentos y Vocabulario™)

5.- DESCRIPCION DEL PROCESO

Tanto las auditorias internas, como la revision y evaluacion del sistema por la Direccion, se
realizan para determinar:

= | a conformidad o no conformidad de los elementos del sistema de la calidad con los
requisitos especificados.

= La eficacia del sistema de la calidad implantado para alcanzar los objetivos de la calidad
establecidos.

= Proporcionar al auditado la oportunidad de mejorar su sistema de la calidad.
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5.1.- Programacion.
Las auditorias son de caracter periodico y sistematico y se realizan al menos dos veces al afio.

Seré el Director, en colaboracion con el Responsable de Calidad, quién, a principios de cada
afio, efectle la programacién de las auditorias en las Revisiones de Direccion. Dicha
programacion se documenta en el Acta de Reunidn de Revisiones de Direccion donde se
reflejaran las fechas previstas, las areas afectadas y los Auditores propuestos.

El Auditor Lider propuesto en la revision debera elaborar un Plan de Auditorias que recogera
entre otras cosas:

= El objeto y el alcance de la auditoria

= Bases para la realizacion de la misma.

= Las fechas y horarios en que se va auditar cada departamento
= Personal que la llevara a cabo.

Finalmente el Auditor Lider presentara el Plan de Auditorias a Direccion para su definitiva
aprobacion.

Ademas de las auditorias incluidas en el Acta de Reunién de Revisiones de Direccion
programadas a principios de afio, el Responsable de Calidad podra proponer a la Gerencia de
PROAGRIP CIA. LTDA,, la realizacion de otras auditorias excepcionales cuando:

= Se hayan introducido modificaciones significativas en la gestion u organizacién, 6
mejoras tecnoldgicas que puedan afectar al Sistema de la Calidad.

= Existan indicios de que la calidad del servicio y/o producto no es satisfactoria.
= Se tenga que verificar la implantacion de las Acciones Correctivas o Preventivas.
5.2.- Designacion Equipo Auditor.

El Responsable de Calidad propondra a un equipo auditor, para lo que puede recurrir a:
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= Al propio personal de PROAGRIP CIA. LTDA,, sin importar el departamento, siempre
que no guarde una relacion directa con la seccion a auditar, y disponga de la
formacion necesaria.

= A entidades externas homologadas por PROAGRIP CiA. LTDA..

En cualquier caso, seréa la Gerencia quién dara el visto bueno a la propuesta del equipo auditor
mediante la aprobacion del Plan de Auditorias Internas.

El equipo auditor se compondra de un Lider de Equipo y un nimero variable de auditores en
funcion del alcance de la auditoria.

Las personas propuestas para integrar un equipo deberan tener la formacion y experiencia
adecuadas segun lo dispuesto en los perfiles de los puestos de trabajo.

5.3.- Fase de la Auditoria.

Se llevaran a cabo en las fechas previstas en el Plan de Auditoria, ¢ en las fechas acordadas
si es de caracter excepcional, distinguiendo tres fases.

a) Reunion Inicial:
El objeto de esta reunion es:

= Presentar los miembros del equipo auditor a los responsables de area o
actividad auditada.

= Recordar los objetivos y el alcance de la auditoria.

= Presentar un resumen de los métodos y procedimientos que se van a utilizar
para realizar la auditoria.

= Clarificar los puntos necesarios relacionados con la auditoria.
b) Realizacion de la Auditoria. Recogida de evidencias.
Las evidencias seran fruto de las verificaciones a efectuar durante la auditoria en:

= Revision de los documentos de calidad utilizados: se comprobara que cada
Departamento dispone de los procedimientos, instrucciones técnicas y
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documentacion de referencia que le son aplicables, asi como que el
departamento auditado, emite, distribuye y controla adecuadamente los
documentos de los que es responsable.

= Examen de los registros y datos generados: Se verificara el cumplimiento
del Sistema en cuanto a formatos utilizados, correcta utilizacion de los
mismos, difusion de la politica de la calidad y seguimiento de los objetivos
fijados, sistema de archivo.

= Supervision directa de operaciones de inspeccién, mantenimiento, etc. para
comprobar que las actividades se estan desarrollando segun se describe en
la documentacion del Sistema de la Calidad.

= Através de entrevistas, examen de documentos y observacion de actividades
y situaciones de areas afectadas, se obtienen las evidencias objetivas, asi
como verificando la informacién obtenida y consiguiendo informacién
similar de otras fuentes independientes, tales como la observancia fisica, las
mediciones y los registros.

¢) Reunién final con el auditado.

Al finalizar la auditoria, antes de preparar el informe, el equipo auditor mantiene una reunion
con el responsable del Departamento auditado y los responsables de las funciones afectadas.

El objeto principal de esta reunion es presentar las observaciones de la auditoria, hacer las
aclaraciones oportunas de tal modo que se asegure el Auditor que se entienden claramente
los resultados de la auditoria.

El Auditor presentara las conclusiones del equipo auditor relativas a la capacidad del sistema
de la calidad para satisfacer los objetivos marcados, pudiendo hacer recomendaciones para
la mejora del mismo.

Se levantara un acta de todas las observaciones que supongan no conformidades,
determinando el responsable auditado la profundidad de la acci6n a tomar, asi como el
camino y los medios para su realizacion y tiempo estimado.
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5.4.- Informe de Auditoria.

Los resultados, conclusiones y recomendaciones derivadas de la realizacion de la auditoria,
seran remitidos en forma escrita para su consideracion a Direccion, asi como al responsable del
Departamento o actividad auditada.

El Informe de la Auditoria se prepara bajo la direccion del Auditor Lider, el cual es responsable
de que sea preciso y completo.

El informe debe ir fechado y firmado por el Auditor Lider y debera contener, segin los casos,
los elementos siguientes:

= Objetoy alcance de la auditoria.

= Detalle del plan de auditoria, identificacién de los miembros del equipo
auditor y los representantes del auditado, fechas de la auditoria e
identificacion de las areas o actividades auditadas.

= Observaciones de no conformidades con ejemplos concretos de
incumplimiento o deficiencias encontradas debidamente documentados,
indicandose las posibles causas o razones de tales deficiencias.

= Propuestas de mejora ¢ acciones correctivas que se sugieren para corregir
las deficiencias encontradas.

El Auditor recabara la firma del Responsable de Calidad en el Informe de Auditoria para su
posterior distribucion, reservando el original para el Responsable de Calidad, quien se encargara
de su archivo.

5.5.- Seguimiento de las acciones.

Todo lo anterior seria indtil si las diferencias constatadas no fueran seguidas de alguna
accion.

El auditado tiene la responsabilidad de determinar y de iniciar cualquier Accién Correctiva
necesaria para corregir una no conformidad o para eliminar la causa de la misma.

El responsable auditado debe hacer seguir el plan de acciones para reducir o eliminar las
diferencias observadas y dar al Auditor Lider la posibilidad de verificar el buen desarrollo
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del plan de accidn, en funcion de la importancia de las desviaciones y/o importancia de la
seccion o actividad auditada.

Conviene, no obstante, finalizar la Accién Correctiva en un plazo acordado entre auditor y
auditado. Después de haber verificado la implantacién de las Acciones Correctivas, el
Auditor Lider podra preparar un informe de seguimiento o cerrar el Informe de Auditoria,
segun corresponda, y hacer su distribucién de la misma forma en que se distribuye el informe
original de la auditoria.

5.5.- Responsabilidades.
a) Auditor Lider.

El Auditor Lider es el responsable final de todas las fases de la auditoria y dispone de
autoridad para tomar decisiones para llevar a cabo la auditoria y sobre cualquier observacion.
La responsabilidad del Auditor Lider comprende también:

= La participacion en la seleccion de los otros miembros del equipo auditor.
= La preparacion del Plan de Auditorias.

= Larepresentacion del equipo auditor.

= La presentacion del Informe de Auditoria y su distribucion.

= La definicion de los requisitos de cada trabajo de la auditoria, incluyendo
las cualificaciones necesarias para los auditores.

= La preparacion de la auditoria, puesta a punto de los documentos de trabajo
y dar instrucciones al equipo auditor.

= Comunicar al auditado las no conformidades.

= Informar sobre cualquier obstaculo importante encontrado en el curso de la
auditoria.

= |nformar claramente sobre los resultados de la auditoria, de manera correcta,
definitiva y sin retrasos.

b) Auditores.
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Los auditores seran responsables de:
= Actuar de acuerdo con los requisitos aplicables a la auditoria.
= Comunicar y clarificar los requisitos de la auditoria.
= Preparar y realizar, con eficacia, las responsabilidades asignadas.
= Consignar las observaciones.
= Elevar un informe sobre los resultados de la auditoria.

= Verificar la eficacia de las Acciones Correctivas tomadas como
consecuencia de la auditoria.

= Conservary salvaguardar los documentos pertenecientes a la auditoria para:
presentarlos cuando se requieran, asegurar su confidencialidad y tratar la
informacién confidencial con discrecion.

= Cooperar con el Auditor Lider y ayudarle en el cumplimiento de su misién.
¢) Responsable auditado.

= Informa al personal afectado sobre el objeto y finalidad de la auditoria.

= Designa al personal de su seccién que acomparfiara al equipo auditor.

= Pone a disposicion del equipo auditor todos los medios necesarios para
asegurar el buen desarrollo de la auditoria.

= Coopera con los auditores para alcanzar los objetivos de la auditoria.

= Determina e inicia las Acciones Correctivas derivadas del Informe de
Auditoria e informa de ello al Auditor Lider.

= Las personas y todos los organismos implicados en una auditoria, deberdn
respetar y mantener la independencia de los auditores.

5.4.- Flujograma del proceso
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No se contempla.

6.- RESPONSABILIDADES

Responsable Proceso

Responsable de Calidad

Responsable

Funcion

Elaboracion Plan de Auditoria

Auditor Lider

Aprobacién Plan de Auditoria

Gerencia

Realizacién auditoria

Equipo auditor

Redaccién Informe

Equipo auditor

Lectura Informe

Auditor Lider

7.- ANEXOS
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OBJETO
Definir el procedimiento para investigar las causas de no conformidad e implantar las
acciones correctivas y preventivas necesarias.

Establecer el procedimiento a seguir, asi como los responsables de llevarlo a cabo, en la
identificacion de las no conformidades, busqueda de causas, registro e implantacion de
soluciones, verificaciéon y evaluacion de su implantacién, dentro del marco de prevencion,
ya que el tratamiento de las no conformidades se describe en el procedimiento de No
Conformidades.

ALCANCE
A todo el Sistema de gestion de la calidad de la empresa.
DOCUMENTACION DE REFERENCIA

- Manual de Calidad, apartado 8.5.2 y 8.5.3.
- Norma 1SO 9001.

DEFINICIONES

Se entiende por Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Se entiende por Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

Se entiende por Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos

(Segun Norma ISO 9000:2005 “Fundamentos y Vocabulario™)
DESCRIPCION DEL PROCESO
5.1.- Inicio del proceso.
A causa de:
= una auditoria,

= revision del Sistema,
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= reclamaciones de clientes,
= existencia de la aparicion continuada de no conformidades,
= deteccidn de incumplimientos continuos del sistema de calidad , etc.,

El Responsable de Calidad debe levantar una Accion Correctiva 0 Preventiva, previa
convocatoria a los Responsables de los Departamentos afectados, informando del tema a tratar,
fecha y hora de reunion, orden de actividades.

5.2.- Reunién de Acciones Correctivas.

Es el Responsable de Calidad quien modera y dirige el desarrollo de la reunién en el sentido
de seguir este procedimiento y, ademas, es quien registra todos los datos en el formulario
Accion Correctiva o Preventiva. Se trata del documento base para el desarrollo y registro de
estas reuniones.

a) ldentificacion y seleccién de causas.

Se deben identificar las posibles causas del problema detectado, para ello se debera recurrir
a las evidencias que han detectado la no conformidad y la opinion de las personas implicadas.

De todos los registros generados se dejara constancia en el formulario Accién Correctiva o
Preventiva, para poder proveer trazabilidad entre registros.

b) Soluciones.

Deberan asistir a la reunién todos los convocados e implicados en la misma. En el formulario
Accién Correctiva o Preventiva se indicaran las soluciones o acciones correctoras decididas,
asi como los responsables y fechas de implantacion.

c) Visto bueno de la accion.

El Responsable de Calidad, se encarga de presentar a los reunidos el formulario Accién
Correctiva o Preventiva para que den su visto bueno a la conveniencia de la accion mediante
su firma, en la casilla destinada a tal efecto.

d) Distribucion e implantacion.

Aprobada la conveniencia de la Accion Correctiva o Preventiva por los asistentes, el
Responsable de Calidad, siempre que lo considere necesario, le entrega una copia al Director
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General, a los asistentes a la reunién, y a quienes se ha determinado que deben ser

informados.

El siguiente paso corresponde a la puesta en marcha y cumplimiento de plazos, por parte de
sus responsables, cuyo seguimiento es realizado por el Responsable de Calidad.

Si por razones de fuerza mayor las fechas no pueden cumplirse, el responsable de ejecucion,
informa al Responsable de Calidad, el cual registra en el formulario Accion Correctiva o
Preventiva original las nuevas fechas, siempre que la Direccidn dé su visto bueno. Si dicho
visto bueno es dado, el Responsable de Calidad realiza la distribucion de la Accion Correctiva
0 Preventiva actualizada y elimina las copias anteriores, continuando el proceso de

implantacion.

e) Evaluacion de resultados.

Una vez que las acciones y las fechas de implantacién se han cumplido, el Responsable de
Calidad evalla si el problema o tendencia se ha corregido, consultando a las personas

responsables de la adopcion de dichas acciones.

En ambos casos, afirmativo o negativo, el Responsable de Calidad (o el Auditor Lider en
caso de no conformidades detectadas en Auditorias Internas) cierra la Accion Correctiva o
Preventiva con su firma en la casilla destinada a tal efecto, tomandose después dos posibles

caminos en funcién de la evaluacion.

En caso afirmativo, se modifican y distribuyen los documentos necesarios segun el
procedimiento de Control de la Documentos, para evitar que el problema se presente

nuevamente.

En caso negativo, se debe iniciar de nuevo el proceso, teniendo muy en cuenta la experiencia

anterior.

5.3.- Acciones Preventivas.

Las Acciones Preventivas en PROAGRIP CIA. LTDA. reciben el mismo tratamiento en lo
relativo al procedimiento a seguir, que las Acciones Correctivas, tal y como se recoge en 5.2.

de este procedimiento.

Las posibles fuentes de informacién para la apertura de una Accion Preventiva pueden ser
las mismas que para una Accion Correctiva, incluyendo a esta ultima, y a la hora de registrar
dichas acciones debera ser indicado el modo del que se trate, correctiva o preventiva, en la

casilla correspondiente.
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El Responsable de Calidad lleva un control de las distintas Accion Correctiva o Preventiva

registradas a través de un listado informéatico.
5.4.- Flujograma del proceso

No se contempla.

6.- RESPONSABILIDADES

Responsable Proceso Responsable de Calidad
Responsable Funcion

Estudio de las causas Asistentes a la reunion
Decision de la conveniencia Asistentes a la reunion
Definicion acciones responsable, etc. Asistentes a la reunion
Puesta en marcha de la accién Responsables asignados
Seguimiento/verificacion accion Responsables asignados
Cierre accion Responsable de Calidad

7.- ANEXOS

PROA-GESCAL-R-27 Registro de acciones correctivas y preventivas
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1- OBJETO
Definir la sistematica a seguir para asegurar que el mantenimiento de las instalaciones,
maquinaria, vehiculos de transporte y demas infraestructura utilizada por PROAGRIP CIA.
LTDA., y asegurar que se realiza de forma controlada.
2.- ALCANCE
A todos los equipos e instalaciones de PROAGRIP CiA. LTDA..
3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA
- Manual de Calidad, apartado 6.3.
- Norma 1SO 9001.
4.- DEFINICIONES
Se entiende por Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para
el funcionamiento de una organizacion.
(Segin Norma ISO 9000:2005 “Fundamentos y Vocabulario”)
5.- DESCRIPCION DEL PROCESO

5.1.- Mantenimientos Preventivos.

Las distintas infragstructuras de las que dispone PROAGRIP CIA. LTDA., reciben un proceso
de mantenimiento que puede ser interno o subcontratado a una empresa especializada. Para el
primer caso se dispone de un Check-List de Mantenimiento en el que se registran los distintos
tratamientos realizados por el personal de PROAGRIP CIA. LTDA., y para el segundo caso, se
dispondra de informes de mantenimiento de requerimiento o facturas de dichas acciones de
mantenimiento como evidencia de su realizacion.

5.2.- Mantenimiento Correctivo.

En aquellas situaciones en las que la infraestructura necesita de reparacion, el personal de
PROAGRIP CIA. LTDA., procede a solicitar la intervencion de una empresa especializada. La
evidencia de las distintas intervenciones correctivas serdn los informes del trabajo realizado 0 o
facturas de dicha empresa, y que seran debidamente archivadas.




b‘“"' PROCEDIMIENTO OPERATIVO DE
3 O CALIDAD PARA LA GESTION DE
® » RECURSOS: INFRAESTUCTURA

Codigo: PROA-GESCAL-MP-06

Fecha de Elaboracion: 13/05/2016

Ultima Aprobacion: 13/05/2016

Revisién: 01
5.3.- Flujograma del proceso.
No se contempla.
6.- RESPONSABILIDADES
Responsable Proceso Responsable de Taller
Responsable Funcién
Mantenimientos Preventivo Personal de Taller / Proveedor
Mantenimientos Preventivo Personal de Taller / Proveedor
Archivo de Mantenimientos Responsable de Taller
7.- ANEXOS.

PROA-GESCAL-R-15 Inventario de Equipos y Maquinarias
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1.- OBJETO

Definir la sistematica a seguir para asegurar que las necesidades de formacion,
sensibilizacion y competencia del personal de PROAGRIP CIA. LTDA., son detectadas y
cubiertas adecuadamente.

2.- ALCANCE
Contempla a todo el personal de PROAGRIP CIA. LTDA.
3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA

- Manual de Calidad, apartado 6.2.
- Norma ISO 9001.
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4-

DEFINICIONES

Se entiende por Formacién o Capacitacion a: la actividad de ensefiar los conocimientos
generales o especificos que una persona necesita para desarrollar su labor en un determinado
puesto de trabajo.

(Segun Norma ISO 9000:2005 “Fundamentos y Vocabulario™)
DESCRIPCION DEL PROCESO
5.1.- Perfiles Profesionales y Funciones de la Organizacion.

Para cada puesto de trabajo, PROAGRIP CIA. LTDA., tiene definidos unos Perfiles de los
puestos de trabajo de la totalidad de la empresa, donde se define la cualificacién requerida por
el personal de la empresa para el correcto cumplimiento de las funciones encomendadas para
cada puesto.

Este documento se deberéa actualizar cuando sea necesario, y se debera consultar en la seleccion
de personal cuando haya necesidad de cubrir un determinado puesto.

Para demostrar que todo el personal cumple con el perfil definido de su puesto a cubrir y que en
cualquier momento se conoce el capital humano de la empresa, PROAGRIP CIA. LTDA,, tiene
una Ficha de Personal (PROA-GESCAL-R-19), para cada uno de los empleados de la
empresa. Esta ficha se actualizara anualmente por parte de Administracion para reflejar los
incrementos de capacitacion y experiencia de los empleados, debiendo aprobarse
posteriormente tanto por el propio empleado como por Gerencia.

A la hora de establecer y dar a conocer las distintas funciones del personal, se cuenta con
Manuales de Funciones. Dichos manuales son entregados a las principales funciones de la
organizacioén y son aprobados por Gerencia.

5.2.- Identificacion de Necesidades de Capacitacion.
Las necesidades, en cuanto a formacion, se identifican a través de los siguientes tipos de canales:

a) Comunicaciones internas del personal de PROAGRIP CIA. LTDA., a través de un
buzon de sugerencias,

b) Resultados de Auditorias internas y/o externas,
¢) Revisiones del Sistema de Calidad,

d) No Conformidades, Acciones Correctivas o Preventivas
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5.3.- Evaluacion Necesidades de Capacitacion.

Una vez detectadas las necesidades de capacitacion se procede a estudiar la conveniencia,
viabilidad técnica y econémica, urgencia, rentabilidad, justificacion, etc. de su implantacion,
utilizando para ello el formato Informe de Necesidades de Formacion (PROA-GESCAL-R-20).

Si el resultado de la evaluacion es conforme, se establecera dentro de este formato el perfil del
formador, los departamentos y personal implicado, y se planificara la formacién. Igualmente,
este Informe de Necesidades de Capacitacion podra ser publicado para dar a conocer su
contenido.

5.4.- Registro de Capacitacion.

Todas las actividades de formacién quedan registradas en los correspondientes Registros de
Formacion, que se recogen para cada persona de PROAGRIP CIA. LTDA. CIA. LTDA, de
esta manera los Registros de Formacion junto con la Ficha Personal forman el expediente en
el que se recoge toda la formacidn, cualificaciones, etc. que la persona ha recibido.

Una vez que la formacion ha sido impartida, el formador recoge los datos sobre el registro
(PROA-GESCAL-R-05).

Los diferentes registros de formacidn que se vayan cumplimentando se adjuntaran a la Ficha
Personal, asi como demas documentos acreditativos de formacion recibida en caso de ser
ésta externa, como diplomas, certificados, etc..

5.5.- Evaluacién de la Capacitacion.

Al finalizar los distintos cursos realizados, se distribuye entre el personal que ha recibido la
formacién un Cuestionario de Evaluacién de la Capacitacion (PROA-GESCAL-R-21). De
esta forma, la direccion de la empresa y los responsables de recursos humanos pueden
conocer el grado de satisfaccion de los formados con las clases recibidas y establecer pautas
de mejora en las mismas.

5.6.- Seguimiento de la Capacitacion.

Una vez que se han registrado los datos iniciales, se establecen las acciones de seguimiento
de la formacion que se van a realizar, para comprobar que la formacién impartida ha sido
realmente eficaz.

Estas acciones se recogen en el Registro de Formacion, indicando qué y cuando se va a
controlar. El seguimiento o verificacion es realizado por la misma persona que se encarga de
capacitar en el caso de la formacion interna, y el superior inmediato o la persona designada
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por el Responsable de Departamento en caso de capacitacion externa. Dentro del propio
Registro de Formacion se determinara la conformidad o no con los resultados obtenidos
durante la verificacion o seguimiento de la capacitacion realizada. En el caso de no ser
conforme, se registrara en un Informe de No Conformidad para establecer una solucion a

dicha situacion.
5.7.- Flujograma del proceso

No se contempla.

6.- RESPONSABILIDADES

Responsable Proceso Responsable de RRHH

Responsable Funcion

Determinacion de Perfiles Responsable de RRHH / Gerencia

Determinacion de Funciones Responsable de RRHH / Gerencia

Aprobacion Perfiles y Funciones Gerencia

Estudio Necesidades de Formacion Responsable de RRHH

Evaluacion y Seguimiento Formacion Responsable Dpto / Resp. de RRHH
7.- ANEXOS

PROA-GESCAL-R-19 Ficha de personal
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1.- OBJETO
Determinar el procedimiento a seguir para asegurar que todos los productos comprados, asi
como los servicios subcontratados, cumplen con las especificaciones requeridas.
2.- ALCANCE
Contempla a todos los productos comprados (materias primas, materiales), asi como a todos
los servicios subcontratados, que afecten a la calidad del producto de PROAGRIP CIA.
LTDA.
3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA
- Manual de Calidad, apartado 7.4.
- Norma 1SO 9001.
4.- DEFINICIONES
Se entiende por Proveedor: Organizacidn o persona que proporciona un producto o servicio..
Se entiende por L.P.H: Listado de Proveedores Homologados por PROAGRIP CIA. LTDA.
(Segtin Norma ISO 9000:2005 “Fundamentos y Vocabulario”)
5.- DESCRIPCION DEL PROCESO

5.1.- Inicio del proceso: Gestion de Pedidos.
La necesidad de compra se genera en funcion de:
= revision del Sistema,
= Los pedidos de los clientes,
= Las necesidades de los departamentos de la empresa,
= E| control de stock de los almacenes , etc.,

Cuando se necesite de la provision de algun material se realizara un Pedido a los Proveedores.
A la hora de elaborar el pedido, el Responsable de Compras debera asegurarse de la
homologacion del proveedor, comprobandolo a través de la Lista de Proveedores Homologados.
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Dentro del pedido se describird de forma clara el producto solicitado, incluyendo nimero de
pedido, referencia, cantidades, plazos de entrega, etc.

Los distintos pedidos realizados a los proveedores son registrados asi mismo en el Listado de
Pedidos por Proveedor, como mecanismo de control de los distintos pedidos realizados.

Una vez confeccionado el pedido, el Responsable de Compras, da su VV°B°® mediante su firma,
tras revisar que estan correctamente definidos todos los puntos anteriormente citados.

Cuando el producto o servicio motivo del pedido es recibido, se procedera a realizar las
actuaciones previstas en los puntos 7.4.3 (Verificacion de los Productos Comprados) y 7.5.3
(Identificacion y Trazabilidad) del Manual de calidad.

Cualquier No Conformidad detectada en recepcién se trata segln se indica en el Procedimiento
No Conformidades.

5.2.- Evaluacion inicial y homologacion de proveedores.

Para la evaluacion de proveedores se distinguen distintos métodos en funcién del tipo de
proveedor:

f) Proveedores histéricos: Son proveedores con los que se ha mantenido relacion
profesional previa al proceso de implantacion del sistema de la calidad. En el
momento de realizar la primera evaluacién y por la reciente implantacion del sistema
de calidad, si no han presentado no conformidades relevantes seran homologados
automaticamente.

Para este tipo de proveedores se marcara la casilla de “histérico” de la Matriz de Evaluacion
de Proveedores y se anotara la palabra “HISTORICO” en la casilla de “observaciones” de la
Lista de Proveedores Homologados.

g) Proveedores nuevos: Aquellos proveedores con los que ain no se ha comenzado a
trabajar.

Para este tipo de proveedores se seguira el siguiente procedimiento:

1. El Responsable de Compras procederd a definir los requerimientos de compra segun
el tipo de producto.
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2. El Responsable de Compras procedera a solicitar presupuestos a los proveedores,
comparandolos con los requerimientos definidos con anterioridad.

3. Una vez comparado, se seleccionara al proveedor que mas se ajuste a los
requerimientos de la empresa. La evaluacion la debe realizar el Responsable de Compras.

4, PROAGRIP CIA. LTDA,, realizara al proveedor seleccionado un primer pedido de
prueba, siguiendo lo descrito en el apartado 5.1 y verificando el cumplimiento con todos los
requisitos especificados en el pedido de compra realizado, de ser asi el proveedor pasa a ser
homologado y es dado de alta en la Lista de Proveedores Homologados, anotando tanto en
la Ficha de Proveedores como en la casilla de “observaciones” de la Lista de Proveedores
Homologados el término “NUEVO”.

5.3.- Seguimiento.

Una vez que el proveedor ha sido aprobado, se mantiene un seguimiento de su actividad,
para asegurar que se mantienen los niveles de calidad del momento de su aprobacion. El
seguimiento se realiza siempre con independencia de que el proveedor haya sido evaluado
por cualquiera de los métodos descritos en el apartado anterior.

Para asegurar un seguimiento de la aptitud de los proveedores, el Responsable de
Administracion dispone de los siguientes registros de control:

e)Ficha de Proveedor, en la cual se registraran los datos relativos a la evaluacion inicial
del proveedor asi como la evaluacion de seguimiento realizada.

f) Lista de Pedidos por Proveedor , donde se registra los distintos pedidos efectuados a
cada proveedor a lo largo de ese afo, y las principales incidencias detectadas.

Para todos los proveedores la evaluacion se realiza en base a los resultados de 10s suministros
realizados. Los parametros que se miden son los siguientes:

Tiempo de entrega (TE)

m  Calidad del producto (CP)
m  Calidad del Servicio (CS)
m  Precio (P)

m  Forma de pago (FP)
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De estos parametros, se obtiene el indice de Calidad General (ICG), que sirve para evaluar
y comparar de forma objetiva a los proveedores.

Valoracion ICG=0.25 TE + 0,30 CP + 0,10 CS + 0,20 P + 0,15 FP

Obtenido el ICG se registra la evaluacion del proveedor en la Matriz de Evaluacién de
Proveedor y la Lista de Proveedores Homologados
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La valoracion del proveedor en funcion del parametro ICG es la siguiente:

ICG >80 PROVEEDOR HOMOLOGADO
ICG <80 PROVEEDOR NO HOMOLOGADO
5.4.- Salvedades

En caso de homologar a un proveedor que haya obtenido 1.C.G. inferior a 80, se procedera a
la apertura de una Accion Correctiva indicAndose en la misma los motivos de su
homologacién (ej. Proveedores obligados por nuestros clientes, Gnico proveedor...). Se
debera constatar en la correspondiente Ficha de Proveedor la causa por la cual se procede de

esta manera.

Si a la hora de evaluar a un proveedor a principios de afio no disponemos de datos para
calcular su ICG, es decir, que no ha habido actividad con dicho proveedor ese afio, pasara a
ser proveedor “CON LIMITACIONES”, de repetirse esta situacion un afio mas se dara de

bajaen la L.P.H.
5.5.- Flujograma del proceso

No se contempla.

6.- RESPONSABILIDADES

Responsable Proceso

Responsable de Compras

Responsable

Funcion

Pedidos Compras

Personal que requiere compra

V°B° Pedido Compras

Responsable de Compras

Evaluacién y Homologacion Proveedores

Responsable de Compras

Seguimiento diario incidencias

Personal que requiere compra
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7.- ANEXOS

PROA-GESCAL-R-08 Evaluacion de proveedores
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PROA-GESCAL-R-10 Listado de pedidos por proveedor
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OBJETO

Determinar la metodologia a seguir para proceder a realizar la medicién de la satisfaccion de
los clientes de PROAGRIP CIA. LTDA..

ALCANCE

Contempla a todos los clientes con los cuales PROAGRIP CIA. LTDA. haya generado una
relacién comercial.

DOCUMENTACION DE REFERENCIA

- Manual de Calidad, apartado 8.2.1.

- Norma 1SO 9001.

DEFINICIONES

Se entiende por cliente: Organizacién o persona gue recibe un producto.

Se entiende por satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

(Segtin Norma ISO 9000:2005 “Fundamentos y Vocabulario”)
DESCRIPCION DEL PROCESO
5.1.- Servicio al cliente

Una vez se realice la entrega de productos al cliente, un representante de PROAGRIP CIA.
LTDA., tomaré contacto con los clientes con el objeto de conocer si la atencion recibida, asi
como sus requerimientos fueron cubiertos a satisfaccion, para lo cual se llevara a cabo una
encuesta para conocer la opinion de los clientes respecto al servicio y a los productos
recibidos..

5.2.- Realizacién de encuestas de satisfaccion

La satisfaccion de los clientes para con el servicio y los productos entregados por
PROAGRIP CIA. LTDA. se evaluaran a través del Cuestionario de Satisfaccion del Cliente
(PROA-GESCAL-R-22), el cual sera corrido a los clientes corporativos una vez al mes, en
la entrega de pedidos. Previa la aplicacion del cuestionario el encargado de PROAGRIP CIA.
LTDA., informara el motivo de la realizacion de la encuesta y su importancia como medio
para mejorar los aspectos que el propio cliente considere insatisfactorio.
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El cuestionario se lo hara llegar al cliente por correo electrénico, salvo que exista la
posibilidad de realizarla de forma personal. En caso de no obtener una repuesta por parte del
cliente en un plazo de treinta y cinco dias, el Jefe de Ventas se contactara para solicitarle una
respuesta, recordandole la importancia de la misma para PROAGRIP CIA. LTDA.

5.3.- Andlisis y difusion de resultados

Mensualmente, tras la recepcion de los cuestionarios, el Jefe de Ventas verificara que las
encuestas se encuentren adecuadamente llenadas, procediendo a comunicarse con los clientes
cuyos formularios tengan errores para completar la informacion faltante o errada.

Con la informacion completa el Jefe de Ventas procedera a realizar la tabulacion de las
encuestas y a realizar un informe de los resultados obtenidos, en el cual se incluiran, pero no

se limitara a:

= Periodo de estudio
= NUmero de clientes encuestados
= NUmero de contactos positivos

m  Resultados tabulados por pregunta y sus graficos estadisticos

El informe sera entregado a Gerencia y al Jefe de Calidad, siendo este Gltimo quien tomara
decisiones respecto a la informacion recabada, procediendo a comunicar a los Jefes de Area
correspondientes donde se hayan producido los inconvenientes para que procedan a realizar

las acciones correctivas pertinentes.

En caso de que se recibiera un reclamo por parte de un cliente que requiera atencion
inmediata, el mismo sera atendido prioritariamente dando o una solucion urgente al problema

presentado
5.7.- Flujograma del proceso

No se contempla.

6.- RESPONSABILIDADES

Responsable Proceso Jefe de Ventas

Responsable Funcion
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1.- OBJETO
Aplicar las medidas oportunas que aseguren el dar una respuesta oportuna a los clientes de
PROAGRIP CIA. LTDA., en caso de la existencia alguna queja o reclamo con el servicio
0 producto entregado.
2.- ALCANCE
Contempla a todos los clientes con los cuales PROAGRIP CIA. LTDA., haya generado una
relacion comercial.
3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA
- Manual de Calidad, apartado 8.2.1.
- Norma 1SO 9001.
4.- DEFINICIONES
Se entiende por cliente: Organizacidn o persona que recibe un producto.
Se entiende por satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos. Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja
satisfaccion del cliente
(Segiin Norma ISO 9000:2005 “Fundamentos y Vocabulario™)
5.- DESCRIPCION DEL PROCESO

5.1. Reportar quejas y reclamos
Cualquier colaborador de PROAGRIP CIA. LTDA. que tenga contacto directo con el cliente

final, podré reportar la queja o reclamo de un caso atipico, que pueda lesionar negativamente
la seguridad e integridad del consumidor, asi como la imagen de la marca

5.2. Registrar la queja o reclamo

Toda persona que haya reportado una queja que tenga que ver con la calidad del producto
tendra que registrar el reclamo en el Registro de Recepcion de Reclamos (PROA-GESCAL-
R-23)

5.3. Comunicacién de las quejas o reclamo
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Las quejas seran comunicadas Jefe de control de Calidad por cualquier medio de
comunicacion, siempre buscando la via mas rapida de transmisién de informacion

5.4. Recepcion, revision y canalizacion de la queja o reclamo

El Jefe de control de Calidad recibe las quejas y solicita informacién ampliada sobre el caso
en caso de ser requerido, y canalizara la misma hacia el responsable de area respectivo

5.5. Toma de acciones correctivas y registro

El Jefe de control de Calidad tomara las respectivas acciones correctivas para el caso de
producto no conforme. Pudiendo disponer el paro de la venta del mismo e incluso el retiro
del mercado del mismo

Cada jefe de area sera responsable de generar sus propias acciones correctivas, cuando sea
pertinente.

5.6. Implementacidn de la accion correctiva

El Jefe de control de Calidad una vez implementada la accion correctiva debera definir si el
producto se puede o no seguir vendiendo o si se retira definitivamente del mercado

5.7. Implementacion de las acciones preventivas

Una vez controlado el problema y tomada las debidas acciones correctivas se pondré en
accion un plan de investigacion de las posibles causas. Se recolecta todos los datos y se
realiza un analisis de causa efecto y se identifican las causas que desencadenaron el problema

5.8. Cierre de la queja o reclamo
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El Jefe de control de Calidad procedera a recolectar toda la informacion generada durante
la ejecucidn de las acciones correctivas. Verificara los resultados y elaborara un informe que

se remitird a Gerencia

5.9. Archivo de documentacion

La Gerencia revisara los informes recibidos, tomara las disposiciones que sean apropiadas

y los archivara
5.10.- Flujograma del proceso

No se contempla.

6.- RESPONSABILIDADES

Responsable Proceso Jefe de control de Calidad

Responsable Funcién

VV°B° Reclamacion Jefe de control de Calidad

Seguimiento diario incidencias Jefe de control de Calidad
7.- ANEXOS

PROA-GESCAL-R-23 Recepcion de reclamos
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EECEPCION DE RECLAMOS

FECHA:

BECLAMO POR:

lpxomrn:-; 1 smvacio: [

QUETA RECIBIDA
BECLAMANTE: POR:
VLA DE RECEPCION:
E-MAIL VISITA TELEFOND CARTA OTROS
MOTIVD DE LA QUETA:
CANTIDAD AFECTADA PROCEDENCIA DEL PRODTRCTO:
QUETA INFORMADA A FECIEIDA POR:
NCMBRE HOMERE:
FECHA FECHA:

ACCIONES CORFECTIVAS:

Eastro del Producto del Marcado: 18

HO
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1.- OBJETO
Brindar una comunicacion oportuna al cliente respecto a los productos ofertados por
PROAGRIP CIA. LTDA.
2.- ALCANCE
Contempla a todos los clientes con los cuales PROAGRIP CIA. LTDA., haya generado una
relacién comercial o a los clientes potenciales interesados en los productos de PROAGRIP
CIA. LTDA.
3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA
- Manual de Calidad, apartado 7.2.3
- Norma 1SO 9001.
4.- DEFINICIONES
Se entiende por cliente: Organizacidn o persona que recibe un producto.
(Segin Norma ISO 9000:2005 “Fundamentos y Vocabulario”)
5.- DESCRIPCION DEL PROCESO

5.1. Definicion de caracteristicas técnicas de los productos

El Jefe de control de calidad junto con el Jefe de Operaciones y Produccion identificara las
caracteristicas técnicas de los productos ofrecidos por PROAGRIP CIA. LTDA., para ser
informados a los clientes y potenciales clientes de PROAGRIP CIA. LTDA.

5.2 Desarrollo de fichas técnicas

Con la informacion levantada, el Jefe de Operaciones de Produccion procede con el desarrollo de
Fichas Técnicas de Producto para cada uno de los productos ofertados por PROAGRIP CIA.
LTDA., esta ficha contendréa entre otros, los siguientes campos:

Identificacion del producto
Especificaciones de calidad
Almacenamiento y embalaje
Transporte

5.3 Comunicacion al cliente
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La informacion plasmada en las fichas técnicas podré ser puesta en conocimiento de los clientes
que la requieran para que conozcan los productos ofrecidos por PROAGRIP CIA. LTDA,,
particularmente la referida a las especificaciones de calidad

La informacidn seré enviada por parte del Jefe de Ventas via correo electronico o adjunta a una

muestra del producto solicitado.

Ademas se empleard el correo institucional para mejorar la comunicacién de manera en que se
interacte con mayor frecuencia y facilidad con el cliente.

5.10.- Flujograma del proceso

No se contempla.

6.- RESPONSABILIDADES

Responsable Proceso

Jefe de control de Calidad

Responsable

Funcién

Preparacion ficha técnica

Jefe de Operaciones

Comunicacion al cliente

Jefe de Ventas

7.- ANEXOS
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ANEXO 1:

Modelo de Ficha técnica

1. NOMBRE: Cebollaroja (Allium cepa)
2.  VARIEDAD: —_—

3. ESPECIFICACIONES DE CALIDAD

3.1.  Tamaiio

CALIBRE DIAMETRO (cm)
Grande Mayor o igual a 9.0
Mediano 6.6-8.5
Pequeiio Menor o igual a 6.5
Peso | Minimo: 130g \ Maximo: 260 g

3.2.  Requerimientos minimos de calidad

Color: Violeta/Morado
Olor: Tipico de la variedad. Sin olores extrafios.
Apariencia: Deben estar enteros, de consistencia firme, de aspecto fresco (pero no lavadas), sanos (sin manchas causadas por heladas). Estar libres de

humedad externa anormal. Estar exentas de materias extrafias. Presentar un largo del pseudotallo hasta un maxime de 2 cm de longitud v
estar preferentemente cerrado.

3.3. Climatérica: si( ) no(X)

4. TOLERANCIAS DE CALIDAD Y TAMANO

PORCENTAJE
TOLERANCIAS ADMITIDO
daiio mecanico superficiales (pequefias magulladuras, cortes o rajaduras) 1 % del lote receptado
grado de deshidratacién 5 % de pérdida en peso
indicio de pudricién 0%

Se admite hasta el 10% en unidades de producto gue ne cumpla con los requisitos, con excepcién de los productos con severas heridas no cicatrizadas.

5. RECEPCION-ALMACENAMIENTO

Produccion de etileno: Bajo

Sensible al etileno: si(X) no()

Almacenamiento: 10°C. Humedad Relativa: 95%. Tiempo: 5 dias aproximadamente
Sensibilidad al frio: Alto

Productor de olores: si (X) no()

Sensible a olores: si(X) no()

6. EMBALAJE
6.1. RECEPCION
Condiciones del empaque
El empaque debe estar en buen estado, sin la presencia de sustancias taxicas, ni residuos extrafios (metales, etc.)

Empaque
Jabas plasticas () Tarrina ( ) Malla () Funda () Liga () Sacos (X) Otro, explique ()

Contenido del saco: 45 kg

6.2. ENViO
Condiciones del empaque
El empaque debe estar en buen estado, completo, limpio, sin la presencia de sustancias toxicas, ni residuos extrafios (metales, etc.), debe portar la etiqueta
limpia, completa y visible con el codigo de barras corespondiente.

Empaque primario

[ Presentacion [ Empaque |
| Cebolla roja 1kl | Empacado en malla 100% palipropileno |

Empaque secundario
Jabas plasticas (X)

Tamaiio de jabas: Mediana () Grande (X)

Contenido por jaba:

Jabas plasticas
Grande | Mediana
Cebolla roja en malla 1kl X | 20 unidades

Presentacion Cantidad
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7. TRANSPORTE

Cubierto que permita proteger al preducto de la lluvia, sol o contaminaciones por plagas, fisicas, quimicas o microbiclégicas. El producto no debe estar en contacto
directo con la superficie del transporte.

8. EPOCA DE PRODUCCION
La produccion de la cebolla roja se da todo el afio.
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1.- OBJETO
Establecer las actividades para el procedimiento de Logistica de PROAGRIP CIA. LTDA..
2.- ALCANCE

Contempla todo lo referente al area de logistica, desde el control de bodega hasta despachos.
3.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA

- Manual de Calidad, apartado 7.5.5.
- Norma ISO 9001.
4.- DEFINICIONES

Se entiende por Logistica: Proceso que origina una gestion enfocada al despacho, entregas, entre
otros .

5.- DESCRIPCION DEL PROCESO

5.1 Control de Inventario.

El despachador de materia prima es la persona encargada de llevar el inventario de las materias
primas y/o insumos gue se encuentran en la bodega. El inventario se realiza periddicamente y se
contabilizan los productos que hay en inventario a la fecha

5.2 Ingresos a bodega.
El despachador de materia prima debe llevar el control de los productos que tiene en

Inventario y realizar las compras que sean necesarias para mantener el inventario o para surtir un
pedido.

Para verificar la conformidad de las compras realizadas, se realizara el control en el registro
PROA-GESCAL-R-02, el control es aleatorio

5.3 Almacenamiento

Cada vez que ingrese un producto/insumo a bodega, después de ser revisado se debera almacenar
los productos recibidos en los lugares definidos. El almacenamiento se efectuara durante el mismo

dia de ingreso cuidando la integridad del producto.
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Se debera mantener el &rea limpia y ordenada.

5.4. Control de despacho.

Los despachos seran supervisados por el jefe de compras y logistica y realizados por el
despachador de producto terminado, en funcién de la orden de pedido emitida por los clientes y
la orden de produccion. Los productos horticolas empacados deberan ser embarcados en los
vehiculos cuidando su integridad y caracteristicas de conservacion, se debera mantener el area
limpia y ordenada. Los conductores son responsables de llenar la “Hoja de Ruta”, documento que
debe ser llenado para cada uno de los recorridos que se realicen con los vehiculos de la empresa.
El despachador de producto terminado sera el encargado de preparar los despachos y entregar la

Hoja de Ruta al conductor.

5.5.- Flujograma del proceso

No se contempla.

6.- RESPONSABILIDADES

Responsable Proceso

Jefe de compras y logistica

Responsable

Funcién

V/°B° Reclamacién

Jefe de compras y logistica

Seguimiento diario incidencias

Jefe de compras y logistica

7.- ANEXOS
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PROA-GESCAL-R-02 Control de calidad

P REGISTRO CONTROL DE CALIDAD

N | Produces | Cantidad | Proveedor | Fecha CONTROLES BASICOS
Recepeien | Tamale | Gelpes | Colar | Olor | Tezmum

Parsona  contactar (provesdar)

PROA-GESCAL-R-24 Hoja de ruta

a QUG

\-‘:—‘._‘: X HOJADERUTA

HOJA DERUTA

W[ Factm | Chente Direccion Fegiin | Olervaciones
chente

Resporsabk:
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I PROPOSITO.
Mantener limpias las diferentes areas de almacenamiento de la planta antes, durante y al final
de los procesos productivos asegurando la calidad de los productos y la salud del personal

operativo.

1. ALCANCE.
Este instructivo se aplica especificamente a la limpieza de las areas de bodega de materia prima,
insumos y productos terminado, realizado por la persona responsable del area o de la limpieza

del area, bajo supervision del técnico responsable.

1. MATERIALES.
- Escobay escobillon
- Baldes
- Escurridor
- Utiles y accesorios como trapos, esponjas, etc.
- Aspiradora de polvos
- Equipo de proteccion
- Soluciones detergente( producto del mercado)

- Solucion desinfectante:
- Alcohol Potable

- Cloro liquido ( producto del mercado)

V. RESPONSABILIDADES.
v' Jefe de Control de Calidad.-

eEs responsable de la existencia del instructivo “LIMPIEZA DE LAS AREAS
PRODUCTIVAS”
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V.

o Verificar para aprobar o rechazar el proceso de limpieza de las diferentes areas de
bodegas de materia prima, insumos y producto terminado durante los procesos

realizados en la manufactura de los productos.

v Jefe de Operaciones y de Produccion .-

o Verificar para aprobar o rechazar el proceso de limpieza de las diferentes areas de
bodega de materia prima, insumos y producto terminado.

o Indicar el &rea especifica que debe ser sometido al proceso de limpieza

oAuxiliar de produccion.-

o Recibir y utilizar los materiales de limpieza necesarios para cumplir con el proceso
establecido.

o Realizar lalimpieza del area las veces que sean necesarios o cuando el caso lo amerite.

oAuxiliar de control de calidad.-

e Es responsable que la limpieza del area se haga de forma correcta siguiendo el
procedimiento establecido.

e Realizar y/o verificar que la limpieza del area y se realice al final del proceso
productivo o cuando el caso lo amerite.

e Proporcionar y entregar los materiales de limpieza necesarios a las personas

responsables de las diferentes de acuerdo al proceso de limpieza a ejecutar.

PROCEDIMIENTO.
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Se ha detallado el proceso de limpieza de &reas de bodega de materia prima, insumos y producto

terminado.

GENERALIDADES

e  Usar el equipo de proteccién adecuado

e  Tener precaucion de no mojar o echar agua en los toma corrientes o paneles eléctricos

e  Barrer utilizando la escoba tratando de recoger todo el polvo

e Pasar una aspiradora normal por toda la superficie del suelo del almacén (rincones y
esquinas)

e  Si se trata de pasillos, lavar el piso con detergente

e Limpiar el suelo con un limpién humedecido en agua para sacar el detergente

e Unavez libre de detergente y seco, aplicar la solucién de cloro liquido

PAREDES Y TECHOS

e  Pasar un aspirador normal por toda la superficie a limpiar

e  Pasar la escobillén en las partes mas altas

ESTANTERIAS , ARMARIOS

e Pasar un aspirador normal por todo el cuerpo de cada estanteria o armario, con especial
cuidado en las partes altas, bajas y angulos de las partes metélicas

e Limpiar debajo de las estanterias y armarios

e Limpiar con limpidn o esponja normal, impregnando en solucion detergente

e Aclarar con agua

e  Secar con esponja absorbente normal o waipe

PALLETS - REPISAS

e Limpiar con aspiradora normal por encima y debajo de ellos
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e Si el caso requiere, lavarlos y dejarlos secar por encima y debajo de ellos

PALLETS VACIOS

e Limpiar con manguera cada vez que el pallet quede vacio (sin carga)

e  Dejar secar al aire

CONTENEDORES

e Antesy después del despacho deben quedar completamente limpios

e  Seran desinfectados con un waipe impregnado de alcohol

e Silos contenedores son fundas plasticas deben permanecer limpias

e Verificar para aprobar o rechazar la limpieza del area

e Sino se aprueba la limpieza tomar las acciones correctivas para una nueva limpieza

e Sies aprobado registrar firma, fecha y hora en los registros correspondientes

VI. ANEXOS.

PROA-GESCAL-R-28 Lista de verificacion limpieza de areas




INSTRUCTIVO DE

LIMPIEZA DE LAS AREAS PRODUCTIVAS

Codigo: PROA-GESCAL-IT-01

Fecha de Elaboracion: 20/05/2016

Ultima Aprobacion: 20/05/2016

Revisién: 01

LISTA DE VERIFICACION DE LIMPIEZA

DE AREAS

Codgs: PROALESCAL-R-2K

Fecha e Hlabueaciim:

Ulltisa Agrobuscicn:

Kevsidn- 01

LISTA DE VERIFICACTON LIMPIEZA DE AREAS

R Actividad

TECHATIMPTETA

1 | Pecs ypasilios

1 | Paredes y Techos

3 [ Esiantenas, Armncs

4 | Esianteras, Armrnics

A - R

§ | Palet vacie

Comienedore:

FEVIRION ¥ APROBACION

Fecha

Hee

Frmm v nomre gl resporsable

Notas:

Regstmar b fackaen b que serealon b opem enlh casily comespondiente

Enlas casilas comespondintes a las acthidades reaimdas colocar b sunella de] encarmadode b

Inpieza, segimcomespandy

En caso de que aloma activided mo se realice, colocar ma fnea dingoml cromnde B casih

cormespondients.
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. PROPOSITO.

Asegurar que las sustancias quimicas de diferente toxicidad no impliquen riesgo de
contaminacién altamente peligrosa para los productos alimenticios, comercializados por
PROAGRIP CIA. LTDA..

1. ALCANCE.
Este instructivo mantiene procesos de limpieza, bodegas de reactivos, control de plaguicidas,

control de personal y produccion.

1. MATERIALES.

Registro de control de sustancias toxicas.
Programa de control de sustancias tdxicas en areas de produccion.
Cérdex de consumo de sustancias toxicas.

Casilleros con seguridad

Iv. RESPONSABILIDADES.
v' Jefe de Control de Calidad.-
o Verificar que actividades se han realizado en su momento o en forma correcta.
e Vigilar el proceso de control de sustancias toxicas en el proceso tomando en cuenta:

Residualidad de detergentes y/o desinfectantes.

Sustancias quimicas usadas por los operarios como: medicamentos, cosméticos,
solventes, etc. o cualquier sustancia que puedan estar utilizando los operarios y que se

filtren en el control del personal en produccion.
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Plaguicidas para el control de plagas que no estén en un lugar asegurado con la

responsabilidad del caso el manejo de stock y uso de los productos.

oJefe de Produccion o Director Técnico.-

o Verificar la ejecucién de los procesos que utilizan sustancias toxicas
e Ejecuta y controla las acciones correctivas y preventivas descritas por Control de
Calidad.

V. PROCEDIMIENTO.

1.- Verificar antes de cada produccion el control de sustancias toxicas. aplicando los documentos

de control de sustancias toxicas sustentados en:

Hojas técnicas de quimicos usados en la fumigacion

Hojas técnicas de quimicos para la limpieza y desinfeccion (detergentes y desinfectantes)
Toma las siguientes disposiciones:

ACEPTA : Cuando las condiciones de registros y la realidad del equipo estan de acuerdo firmando

el arranque de proceso correspondiente.

RECHAZA: Cuando las condiciones no reflejan un control de sustancias toxicas en areas de
produccion y no presenta garantia y para la produccién hasta tomar la accion correctiva. Dejando
de esta forma el producto en OBSERVACION HASTA LIBERARLO O RECHAZARLO,

registrandolo para cada efecto.

ACCION CORRECTIVA: Comunica al JEFE DE PRODUCCION que no se puede arrancar la
produccion o empaquetado del producto, y que debe volver el control, verifica nuevamente hasta

que las condiciones estén correctamente bien y pueda aceptar.
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Para este tipo de control se debe responsabilizar a una persona que maneje la llave del casillero

de seguridad para las sustancias tdxicas, ademas del adiestramiento de uso de la ficha técnica y

de la seguridad de sustancia toxica, asi como los procedimientos de primeros auxilios, el uso de

los antidotos para cada caso.
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l. PROPOSITO.

Asegurar el control de plagas en la planta de PROAGRIP CIA. LTDA. para que no se genere

contaminacion de los productos comercializados pro la empresa.

1. ALCANCE.

Este instructivo se aplica para las zonas productivas de PROAGRIP CIA. LTDA.

1. PROCEDIMIENTO.

1. El Auxiliar de control de calidad verificara que las estaciones de cebado y las

estaciones de captura estén limpios y libre de elementos no deseados.

3. Prepararé los respectivos cebos anticoagulantes y cubos parafinados.

4. Colocara los cebos en las estaciones de cebado en el caso que haya faltantes y cerca

de los muros exteriores al terreno de la planta.

Puntos de Monitoreo:

AREA N° DE ESTACIONES CEBADEROS

Perimetro Exterior.

Perimetro Interior.
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5. En las trampas adhesivas y/o mecénica se limpiara el polvo con una brocha seca 'y

se la tendra lista para el proximo control.

6. Monitorear constantemente las estaciones de cebados, estaciones de captura (trampas
adhesivas y/o trampas mecanicas) y desalojar los roedores del perimetro.

7. Registrar la tarea efectuada.

8. Repetir la operacion cada dos dias y en cada estacion.

9. El Auxiliar de control de calidad verificara y corregira cualquier dafio y/o anomalia.
En caso de no poder resolver el mismo notificara al Gerente General para que se

autorice el servicio externo de control de plagas.

10. Al finalizar la inspeccion mensual registrara su firma de responsabilidad.

El Auxiliar de control de calidad sera el responsable del control de plagas, y debe estar

capacitado en el manejo y aplicacion de los productos quimicos que utiliza.

Fumigacion

1. Verificar que la bomba manual esté en buen estado.

2. Preparar la mezcla y/o solucion en la bomba manual para fumigar, de acuerdo al

quimico a utilizar:

CYPERPAC 70 ml + 12 Lt de H20

SOLFAC WP 20 gr + 5 Ltde H20
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3. Debe colocarse el equipo adecuado para la fumigacién: casco, mascarilla, gafas y

camisa mangas largas y guantes.

4. Fumigar en el siguiente orden:

1°,
2°.
3°.
40,
50,
6°.
7°.
8°.
9°.

10.

5. Concluida la fumigacion, dejar el equipo limpio y guardado.

Perimetro Exterior .
Recolector Basura
Garita.

Cuarto de bomba.
Perimetro Interior
Bafos de Varones
Bafio de Mujeres
Casilleros.
Comedor

Oficinas

6. Registrar la tarea efectuada

7. Repetir la operacion cada dos dias para las areas enumeradas del 1 al 7; y para las

areas: 8, 9y 10 efectuar la operacion el 2do. y 4to. Sdbado de cada mes.

8. Al finalizar el tratamiento de fumigacién mensual registrara su firma de

responsabilidad.
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l. PROPOSITO.

Establecer un control de la salud ocupacional e higiene para el personal que ingresa a la
planta de PROAGRIP CIA. LTDA.

1. ALCANCE.

Este procedimiento se aplica a todo el personal operativo y no operativo que pueda formar
parte del proceso productivo de forma permanente o temporal de PROAGRIP CIA. LTDA.

1. OBJETIVO.

o Reglamentar medidas preventivas que garanticen la seguridad del producto y del
personal operativo, en todas las fases del proceso productivo.

e Capacitar al personal que trabaja directa o indirectamente con el producto sobre el
control de salud ocupacional e higiene, para que las apliquen y se conviertan como un

habito en cada individuo.

V. DEFINICION DE TERMINOS.

e Operario.- Personal encargado del manejo de las operaciones productivas

e Higiene.- Manera de conservar la salud mediante la adecuada adaptacion del hombre al
medio y practicando habitos de aseo y limpieza.

e Limpieza.- Quitar la suciedad utilizando algun producto especifico para este fin.

e Contaminacién.- Presencia en un producto de agentes fisicos, quimicos o
microbioldgicos indeseables.

e Manipulacion.- Manejar materiales y productos con las manos.
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o Responsabilidad.- Obligacién de responder por los actos que uno ejecuta, asumiendo

las consecuencias 0 sanciones en caso de incumplimiento.

e Area.- Espacio fisico que cumple con ciertas caracteristicas de acuerdo al trabajo que

en ella se realiza.

e Rotulacion.- Cualquier leyenda, escrito o marca que se coloca en los letreros claramente

identificados y con la informacién necesaria completa.

¢ Identificacién.- Utilizacidn de etiquetas o algin sistema para diferenciar cosas que ha

simple vista son distintas o pueden parecer igual.

e Sefalizacion.- Colocacion de sefiales indicadoras que se ponen en algo para

distinguirlo.

e Uniforme.- Traje igual y reglamentario que se debe usar en una institucion, para el

mejor desarrollo del trabajo y evitar posible contaminacion.

¢ Informacion.- Datos que poseen significado.

V. ACTIVIDADES.

La reglamentacién de Salud e higiene del personal que ingresa a la planta de PROAGRIP

CIA. LTDA., se establece de la siguiente manera:

v" Control de la Salud Ocupacional.

v' Control de la Higiene.

V.1. CONTROL DE LA SALUD OCUPACIONAL.

v' Materiales:

1.- Certificado de salud ocupacional otorgado por el Ministerio de Salud Pablica/IESS

2.- Certificado médico por cuenta de la empresa.
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3.- Registro de controles médicos especiales del personal que labora en areas especificas.

4.- Registro de aviso de enfermedad (IESS)

5.- Certificado de permisos médicos del personal.

v" Responsabilidad:

Jefe Administrativo Financiero.-

Asegurar que se lleven a cabo los controles médicos generales y periddicos tanto del

personal permanente como temporal.

Asegurar que se lleven a cabo los controles médicos especiales para el personal que

trabaja en areas especificas de fabricacion.

Jefe de Operaciones de Produccion.-

-Asegurar que el personal gue ingresa a laborar en la planta de PROGRIP tenga el

certificado ocupacional de salud actualizado.

- Tomar las medidas adecuadas para el personal o visitantes que presenten enfermedades

infectocontagiosas o lesiones en la piel mas comunes detallado en el Anexo No.1, no

influya en la calidad de los medicamentos o afecte al personal sano.

Personal Operativo.-

Cumplir con los controles médicos generales y/o especificos que garanticen su estado de

salud.

Informar al jefe inmediato sobre alguna enfermedad infectocontagiosa o afeccion cutanea

que se les pueda presentar.

Analista de Seleccion y Contratacién-
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- Llevar el control de registro del listado de los certificados de salud ocupacional dada tanto
por el Ministerio de Salud Publica/IESS asi como los dados por la empresa.

- Llevar el control del registro de aviso de enfermedad (IESS) asi como también de los
certificados de permisos médicos del personal.

- Llevar el control del registro de controles médicos especiales del personal que labora en

areas especificas.

v Procedimiento:

- Seré& sometido a un reconocimiento médico por cuenta de la empresa independientemente
del certificado Unico otorgado por el Ministerio de Salud Pablica todo el personal nuevo
antes de ingresar a laborar en la planta.

- El personal permanente y temporal dependiendo del trabajo a realizar serd sometido a

un reconocimiento médico con una frecuencia anual.

- Se registra al personal en cuanto se realizan los examenes médicos como un control de

su salud; en el registro “Listado de los certificados de salud ocupacional del personal.
Segin PROA-GESCAL-R-29.

-Registrar la frecuencia con la que el personal asiste a los centros de salud del IESS, para

un mejor control de sus dolencias, mediante el registro: “Aviso de enfermedad”. Segin
PROA-GESCAL-R-30

-Registrar los certificados de permisos médicos otorgados por el IESS y/o médico

particular o de la empresa mediante el registro “Permisos médicos del personal”. Segin
PROA-GESCAL-R-31

V.2 CONTROL DE LA HIGIENE.

v' Materiales:
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Uniformes.
Implementos de Seguridad.

Letreros de sefalizacion.

Eal A

Letreros alusivos de normas prohibitivas.

v" Responsabilidad:

o Jefe de Control de Calidad.-
-Establecer un control de Higiene para el personal cuando ingresa a la planta productiva.

- Aprobar la compra de uniformes e implementos de seguridad y cualquier otro material

necesario para que el personal pueda cumplir con las normas de higiene.

e Jefe de Produccion.-
- Asegurar que el personal que ingresa y/o labora en la planta de PROAGRIP CIA.
LTDA. cumpla con las Normas Internas de Higiene establecidas.
- Supervisar que los uniformes y los implementos de proteccion estén acorde en nimero
y clase con la actividad y/o lugar de trabajo, segun lo establecido en Anexo 2.
- Capacitar al personal para que tomen conciencia sobre la responsabilidad de trabajar
con productos alimenticios.
- Supervisar que los uniformes y los implementos de seguridad y/o proteccidn estén acorde
en nimero y clase con la actividad y/o lugar de trabajo.
- Cotizar y hacer la orden de compra de los uniformes e implementos de seguridad y

cualquier otro material necesario para cumplir con las normas internas de Higiene.

o Jefe Administrativo Financiero.-

- Proveer al personal que trabaja en la planta, de uniformes e implementos de seguridad
y/o proteccidn necesarios durante la jornada de trabajo.

- Supervisar el buen estado y la existencia de uniformes e implementos de seguridad y/o

proteccion.
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Avisar al jefe de Produccion sobre la falta de uniformes y/o implementos y cualquier

otro material que puedan impedir el cumplimiento de dichas normas.

e Personal.-

- Cumplir estrictamente con las Normas Internas de Higiene establecidas.

- Avisar al Responsable de Manejo de Uniformes sobre la falta de uniformes o algun
implemento de proteccidn que pueda afectar la salud del mismo.

v" Procedimiento:

-Informar de manera oportuna y especifica al personal permanente, temporal y visitantes
sobre las exigencias internas establecidas sobre el ingreso del personal operativo y no

operativo hacia la zona productiva;

Las personas que ingresen a la planta de PROAGRIP CIA. LTDA. deberan usar
obligatoriamente el uniforme reglamentario segtin lo establecido en el Anexo 2: “ Ropa
de trabajo para el Ingreso a la Planta”. Si durante la jornada de trabajo fuese necesario se

entregaran insumos de seguridad e higiene para el personal.

-Aplicar las normas elementales de Higiene del personal y comportamiento dentro de la

planta, de acuerdo a lo establecido en el recordatorio del Anexo No. 3.
VI. ANEXOS.-
ANEXO 1

ENFERMEDADES O LESIONES DE PIEL MAS COMUNES

ENFERMEDADES DE LA PIEL

- Hongos Afectan cualquier parte del cuerpo; poseen gran afinidad por la queratina por

lo que invaden por ejemplo ufias cabello y piel.
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- Sarna Causada por un parésito, apenas detectable a simple vista que se mete dentro
de la piel.

- Piojos Se presenta con una picazon y a veces infeccion de la piel.

- Garrapatas Acaros que pueden transmitir diversas enfermedades por picadura.

- Urticaria Las manchas son como picaduras (ronchas), causan picazén, pueden aparecer
y desaparecer.

INFECCIONES CUTANEAS
- Tifas Puede producirse por el medio ambiente, clima célido, escasa higiene y

- Piodermitis virales

condiciones de vida en hacinamiento.

INFECCIONES VIRICAS

- Herpes simple
- Herpes Zoster

Infeccion producida por el virus de la varicela.

INFECCIONES BACTERIANAS

- Impétigo Infeccidn superficial de la piel muy contagiosa produce granos y llagas con
pus.
- Foliculitis Infeccion superficial del foliculo piloso.

- Forunculos

Bultos infectados por debajo de la piel.

- Ulceras

Ausencia total de la piel, se pueden producir llagas cronicas.

HERIDAS

- Raspones, cortes

Cuando se produce una herida la piel se rompe y los gérmenes entran en el

organismo y provocan infecciones graves.
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Superficiales, cortes

profundos, heridas

grandes

INFECCIONES RESPIRATORIAS

AGUDAS SIN
NEUMONIA

- Rinofaringitis . . o .
Se presenta con tos, obstruccion nasal, boca y faringe enrojecida, rinorrea.

N Rinorrea, tos seca, aspera, ronquera.
- Traqueobronquitis

CON NEUMONIA

- Neumonia muy grave Dificultad respiratoria, quejido respiratorio, aleteo nasal, palidez, sibilancias,

- Neumonia grave fiebre.

- Neumonia
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ANEXO 2

ROPA DE TRABAJO PARA EL INGRESO A LA PLANTA

La ropa de trabajo que recibird y usard el personal una vez que ingresa a la planta de
PROAGRIP CIA. LTDA. es el siguiente:

DESCRIPCION
COMPONENTE
DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN EL
DEL COLOR
MATERIAL DE uso
UNIFORME
UNIFORME
Operarios.
Personal Técnico.
Mandil Tela Blanco
Visitantes.
Personal no Operativo
Operadores varones y mujeres.
Tela Blanco | Operarios varones y mujeres.
Gorra Personal técnico.
Diferente | Personal no Operativo
Desechable
color
Botas Plastico Negro Operarios para limpieza de area .
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ANEXO 3

HIGIENE DEL PERSONAL

Todo el personal que labora dentro de la planta de cualquier area deberéa portar el uniforme
reglamentario: mandil — gorra — calzado los cuales estardn completamente limpios. La

gorra cubrira todo el cabello.

Antes de ingresar a las areas de trabajo el personal se lavara las manos correctamente y
se frotaran con alcohol en aquellas areas donde el producto esta en contacto directo con

las manos.

Si el trabajo a realizar requiere del uso de guantes estos se colocaran dentro del area de

trabajo .

Se prohibe la salida e ingreso del personal del &rea de trabajo con los guantes puestos.

Cada vez que por circunstancias de fuerza mayor el personal salga del area de trabajo se

lavara las manos correctamente

Dentro del area de trabajo no estara permitido fumar, comer, ni comer.

Los operarios no deberan portar anillos, joyas u otros accesorios, maquillaje excesivo asi

como barba y/o bigote al descubierto durante las jornadas de trabajo.

Si algun trabajador presentare o tenga sintomas de alguna enfermedad infecto contagiosa

deberd comunicarlo al jefe inmediato.

COMPORTAMIENTO DENTRO DE LA PLANTA.
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- Aplicar las normas elementales de educacion.

- Todo el personal deberd mantener el respeto mutuo hacia jefes inmediatos, superiores y

entre si.
REGISTROS:

PROA-GESCAL-R-29 Listado de los certificados de salud ocupacional del personal

i

(Codigo: PROA-GESCAL-R-19

LISTADO DELOS CERTIFICADOS DE  |Fecha de Elaboracion: (20672015

SALUD OCUPACIONAL DEL FERSONAL

Cltima Aprebacién: 02062016

Revizion: 01

LISTADO DE LOS CERTIFICADOS DE SALUD OCUPACIONAL DEL PERSONAL

MNOMBRES Y
APELLIDOS DEL
PERSONAL

FECHA DE EMISION
(VALIDO 1 ANO)

Vio Bueno
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PROA-GESCAL-R-30 Aviso de enfermedad

Cadizo: TROA-GESCAL-F-30
S AVISO DE ENFERMEDAD Fecha de Hlaboracitn: (206016
+ &; Tltima Aprobacion: 02052016
Rewvision: 01

AVISO DE ENFERMEDAD

FECHADE .
P REGISTRODE | oot
APELUDOSDEL | 7F MEDICO
PERSOMAL ENFERMEDAD

PROA-GESCAL-R-31 Permisos médicos del personal

Codige: PROA-GESCAL-R-31
G, PERMIS0S MEDICOS DELPERSONAL  [ucha de Biaboracién: 03062015
* w; Ultima Aprobacion: 030672016
Revision: 01

PERMISOS MEDICOS DEL PERSONAL

FECHAY'O DATOS
FECHA DEL
NUMERO DEL | PERMISO MEDICO | REGISTRADOS
AVISO DE
CERTIFICADO
ENFERMEDAD Desde Hasta POR:

DE ASISTENCIA
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J./, .-,. Pasap Carlos lbara Oe1-T6 vy Av. 10 de Agoslo
B Edif. Yura) Prca, Dacimo Peso OF, 1002
CI'EM Cuits - Ecuador

AUDITORIA DE SUFICIENCIA

Clwitc, 8 de Junio del 2018

Antecedentes:

A peticion de ka Ingeniera Ines Virginia Cordova Guambo, se realiza una auditoria
de suficiencia para evaluar el cumplimiento de la documentacion desamollada
respecto 3 la Norma 150 8001:2008 para la empresa PROAGRIP Cia. LTDA.

Responsable:
Edwar Zambrano A.
Alzcance:

Documentos que componen el Sistema de Gestion de Calidad segun la norma
150 B001-2003, para la empresa PROAGRIP CiA LTDA.

Resultado:

En base a la auwdioria realizada, CHEM Consultores certfica que ka
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad propuesta para la empresa
PROAGRIP Cla_ LTDA cumple en un 33%, con bos reguenmientios de la noema
IS0 B001:2003 v s= encuentra ainsada a las necesidades de |3 empresa.

CALMALY FRODLAG T W TDA D O ORNFE TITIADA D

Teldtze: (583) 02 2- 26 T3 65/ 2- 58 35 54 ( 0980 369 200 /0905 731 078

wiws chemoonsyltores, oom gmail: imfachamiFEchamconsulions, com



L 3
4':' -I. Fasape Carlos lbara Oel-T6 ¥ Ax. 10 de Agoslo
& Edif. Yuraj Pirca, Dhcimo Piso 04 1002
EI'EM Quito - Ecuador

Para sustentar el porcentaje de cumplimiento se adjunta Bsta de chequeo
auditoria de suficiencia, perfil de calidad de la empresa PROAGRIP CiA. LTDA.

MGCP. Edwar Zambrano
AUDITOR LIDER



Herramienta para Auditoria de Suficiencia (Norma 9001-2008)

REQUISITO

REQUISITOS GENERALES

DOCUMENTADO

DOCUMENTADO
ACEPTABLE

OBSERVACIONES

4.1

¢El sistema de gestién esta completamente establecido,
documentado, implementado y mantenido, mejorando continuamente
su eficacia?

4.1

¢Se han identificado los procesos necesarios para el sistema de
gestion y se evidencia su aplicacion en la organizacion?

Se evidencia en el levantamiento de

41

¢Esta determinada la secuencia e interaccién de dichos procesos?

41

¢Se han determinado los criterios y métodos para asegurar la eficaz
operacion y control de los procesos?

procesos que ha desarrollado la
organizacion

4.1

¢Se asegura la disponibilidad de recursos e informacioén para apoyar
la operacién y seguimiento de los procesos?

4.1

¢Los procesos se siguen, miden y analizan?

Se evidencia en el planteamiento de
indicadores de los provcesos

4.1

¢Se implementan las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados yla mejora continua de los procesos?

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

14

100%

421

La documentacion del sistema incluye: « Politicas y Objetivos
definidos?

421

La documentacion del sistema incluye:* Manual de Calidad?

10

421

La documentacion del sistema incluye:* Procedimientos
documentados?

11

421

La documentacion del sistema incluye:» Documentos yregistros para
asegurar eficaz planificacién, operacién y control de los procesos?

Se ha desarrollado el manual de
calidad mismo que hace referencia 'y
contiene la politica y objetivos de
calidad y hace referencia al los
procedimientos documentados

12

422

El manual contiene: el alcance del SG, incluyendo los detalles yla
justificacion de cualquier exclusion, los procedimientos
documentados establecidos para el SG o referencia a los mismos,
una descripcion de la interaccién entre los procesos?

Se evidencia en el manual de
calfiidad

13

423

¢Se controlan los documentos requeridos por el SG?

14

423

¢Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: * aprobar los documentos en lo relativo a
su adecuacion antes de su emision?

15

423

¢Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: « revisar y actualizar los documentos
cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente?

16

423

¢Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: * asegurarse que se identifica los cambios
yel estado de revision actual de los documentos?

17

423

¢Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: * asegurarse que las versiones
pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles
en los puntos de uso?

18

423

¢Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: * asegurarse que los documentos
permanecen legibles yfaciimente identificables?

19

423

¢Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: * asegurarse que se identifican los
documentos de origen externo y se controlan su distribucion?

20

423

¢Se ha establecido un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: « prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos, y aplicarles una identificacién en caso que se
mantengan?

Se ha elaborado e implementado un
Procedimiento de Control de
Documentos y Registros

21

4.2.4

¢Los registros se establecen ymantienen para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asicomo de la
operacion eficaz del SGC?

Se ha elaborado el procedimiento
de control de registros




1% B COMPROMISO DE LA DIRECCION 100%
22 51 ¢Existen evidencias del compromiso de la Direccion en relacion al Se evidencia en la aprobacion de la
) desarrollo y la implantacién del SG? politica y objetivos de calidad
¢La alta direccién asegura la mejora continua de la eficacia del SG a
23 5.1 través de: « la comunicacion a la organizacion de la importancia de Se ha desarrollado el procedimiento de
) satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y comunicacion con el cliente
reglamentarios?
24 51 ¢La alta direccién asegura la mejora continua de la eficacia del SG a
’ través de:* el establecimiento de la politica de calidad? Se han establecido las politicas y
- — - - — objetivos de calidad de la
¢La alta direccién asegura la mejora continua de la eficacia del SG a organizacién
25 5.1 |través de: el aseguramiento que se establece los objetivos de
calidad?
¢Laalta direccién asegura la mejora continua de la eficacia del SG a Se ha disefiado el registro para
26 5.1 |través de:* la realizacion de las revisiones por la direccion y documentar la revision por la
asegurando la disponibilidad de recursos? direccion
WA ENFOQUE AL CLIENTE 100%
La alta direccion ha establecido un
enfoque al cliente debido a que en el
¢Laalta direccién asegura la determinacién de los requisitos del comralo’se. encuentran las
R M P caracteristicas que deben ser
27 5.2 |[cliente ysu cumplimiento con el propésito de aumentar la lid tes d " s
satisfaccion del cliente? gumpl asvan es de en ,’eg,a" e
tiene tambien el procedimiento de
comunicacién que determina las
caracteristicas tecnicas que se
IS POLITICA DE LA CALIDAD 100%
28 53 ¢La alta direccién asegura que las politicas: * son adecuadas al
: propésito de la organizacién?
¢La alta direccién asegura que las politicas: « incluyen el compromiso
29 5.3 |de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia el
SG?
. - - . Se evidencia la politica de calidad
¢La alta direccién asegura que las politicas: * proporcionan un marco .
30 53 N . L o debidamente aprobada, mas no
de referencia para establecer yrevisar los objetivos de gestion? N X -
difundida e implementada
¢La alta direccién asegura que las politicas: » son comunicadas y
31 53 y N,
entendidas dentro de la organizacién?
¢La alta direccién asegura que las politicas: » son revisadas a su
32 53 -
adecuacion?
S8 PL ANIFICACION 81%
¢Asegura la alta direccion que los objetivos de la calidad, incluyendo
33 541 aquellos necesarios para cumplir los requisitos del producto, se
""" |establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion?
- . . o Se evidencia el planteamiento de los
34 5.4.1 |iLos objetivos de calidad son medibles y coherentes con la politica? L .
objetivos de calidad, mas no la
n — - — difusion e implementacion de los
¢La alta direccion se asegura que: « la planificacion del SGC se mismos
35 5.4.2 |realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en 4.1, asi como los
objetivos de calidad?
¢La alta direccion se asegura que: « Se mantiene la integridad del
36 542 . . . 4
SGC cuando se planifica e implementan cambios en éste?
R RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION 81%
37 5.5.1 |¢Esta determinada la estructura organizativa de la empresa? . .
Existe un organigrama estructurado
pero no perfiles de cargo
38 551 ¢Se han documentado las tareas, responsabilidades y establecidos.
7 |competencias, asi como sus interrelaciones?
¢La alta direccién ha designado a uno de sus miembros quien, con
independencia de otras responsabilidades, tenga la responsabilidad En el organigrama esta establecida
39 5.5.2 |yautoridad para: « asegurar que se establecen, implementan y la necesidad de la funcién del
mantienen los procesos necesarios para el SG? reprsentante de la direccién
¢La alta direccién ha designado a uno de sus miembros quien, con
20 552 independencia de otras responsabilidades, tenga la responsabilidad
" |yautoridad para:* Informar a la alta direccién sobre el desempefio del
SGy cualquier necesidad de mejora?
¢La alta direccién ha designado a uno de sus miembros quien, con
independencia de otras responsabilidades, tenga la responsabilidad
41 5.5.2 |yautoridad para:* Asegurara que se promueva la toma de conciencia
de los requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion?
¢La alta direccion asegura que se establecen los procesos de No esta definido el sistema de
42 5.5.3 |comunicacién apropiados dentro de la organizacion y que la comunicacién del sistema de

comunicacion se efectia considerando la eficacia del SGC?

calidad dentro de la organizacion.




AN REVIISON POR LA DIRECCION 10 58%
¢Evallia/revisa la alta direccion el SG de la organizacién, a intervalos
43 5.6.1 |planificados, para asegurar su continua convivencia, adecuacion y
eficacia?
¢Larevision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejorayla
44 5.6.1 |necesidad de efectuar cambios en el SG, incluyendo la politica y
objetivos?
45 5.6.1 |¢,Se mantienen registros de las revisiones por la direccion?
¢Lainformacion de entrada para la revisién incluye: « resultados de
46 5.6.2 |auditorias? 1
¢Lainformacion de entrada para la revisién incluye: retroalimentacion
47 5.6.2 . 1
de clientes?
¢Lainformacion de entrada para la revisién incluye:» desempefio de
48 5.6.2 . 1
los procesos yconformidad del producto?
Se han desarrollado registros
49 | 562 |¢Lainformacion de entrada para la revision incluye: el estado de las a basicos para .eJecuc!ér\ de revision
“ lacciones correctivas y preventivas ? por la direccién revisiones por la
direccién
50 562 ¢Lainformacion de entrada para la revision incluye:* acciones de 1
" |seguimiento de revisiones por la direccion previas?
51 562 JLainformacion de entrada para la revision incluye:* cambios que 1
" |podrian afectar al SGC?
52 562 ¢Lainformacion de entrada para la revisién incluye:» 1
" |recomendaciones para la mejora?
¢Incluye los resultados de la revision todas las decisiones yacciones
53 5.6.3 |relacionadas con: * la mejora de la eficacia del SGC y sus procesos? 1
¢Incluye los resultados de la revision todas las decisiones yacciones
54 5.6.3 |relacionadas con: * la mejora del producto en relacion a los requisitos 1
del cliente?
¢Incluye los resultados de la revision todas las decisiones y acciones
55 56.3 ) . 1
relacionadas con: « las necesidades de recursos?
(-F B PROVISION DE RECURSOS 1 87%
La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios
56 6.1 [para:+implementar ymantener el SGC y mejorar continuamente su No se ha establecido un
eficacia? presupuesto pero se actiia a
La organizacién determina y proporciona los recursos necesarios reaccién cuando existe algin
57 6.1 |para: aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento inconveniente que afecta al SGC
de sus requisitos?
¢Todo el personal que realiza trabajos que afectan la calidad del No existe un procedimiento de
58 6.2.1 |producto es competente con base en la educacién, formacion, 1 RRHH que defina las competencias
habilidades y experiencia apropiadas? del personal
(A RECURSOS HUMANOS 2 84%
59 622 ¢La organizacién determina la competencia necesaria para el
"7 |personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del producto?
60 6.2.2 ¢La organizacién proporciona la formacién o toma otras acciones
" |para satisfacer dichas necesidades?
Se han desarrolladoel procedimiento
. . tion de recuros: formacion
61 6.2.2 |¢Evalla la eficacia de las acciones tomadas? 1 de ges IO. de recu .s ormacion y
los registros basicos para la
administracion del RRHH
62 6.0.0 ¢Mantiene los registros apropiados de educacién, formacién,
" |habilidades y experiencia?
¢Se asegura que el personal es consiente de la pertinencia e
63 6.2.2 |importancia de las actividades y como contribuyen al logro de los 1
objetivos de calidad?
(N INFRAESTRUCTURA 0 100%
64 63 ¢La organizacién determina, proporciona y mantiene la infraestructura
: necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto?
65 63 ¢La Infraestructura incluye por ejemplo: edificios, espacio de trabajo y Se han desarrollado el
: senvicios asociados,? procedimiento de infraestructura y
registros basicos para la
66 63 ¢La Infraestructura incluye por ejemplo:* equipo parra los procesos planificacién yregistro del
: (tanto hardware como software), mantenimiento preventivo y correctivo
67 63 ¢La Infraestructura incluye por ejemplo:* Servicios de apoyo como por

ejemplo transporte o comunicacion.




AMBIENTE DE TRABAJO

100%

68

¢La organizacion determina y gestiona el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto?

La organizacio ha determinado el
ambient de trabajo y documentado
en el manual de calidad

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y/ O SERVICIO

100%

69

¢La organizacién planifica y desarrolla los procesos necesarios para
la realizacion del producto?

70

¢La planificacién de la realizacién del producto es coherente con los
requisitos de los otros procesos del SGC?

71

7.1

¢Durante la planificacion de la realizacion del producto, la
organizacion determina, cuando es apropiado, lo siguiente: +los
objetivos de la calidad y los requisitos para el producto?

72

7.1

¢Durante la planificacion de la realizacion del producto, la
organizaciéon determina, cuando es apropiado, lo siguiente: la
necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el producto?

73

7.1

¢Durante la planificacion de la realizacion del producto, la
organizaciéon determina, cuando es apropiado, lo siguiente: las
actividades requeridas de verificacién, validacion, seguimiento,
inspeccién y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los
criterios de aceptacion del mismo?

74

7.1

¢Durante la planificacién de la realizacion del producto, la
organizacion determina, cuando es apropiado, lo siguiente:* los
registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los
requisitos?

75

71

¢El resultado de esta planificacién se presenta de forma adecuada
para la metodologia de operacién de la organizaciéon?

Se ha desarrollado el procedimiento
de logistica que controla las
operaciones de la cadena de valor

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

15

100%

76

721

¢Determina la organizacién: « los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma?

77

721

¢Determina la organizacién: « los requisitos no establecidos por el
cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso
previsto, cuando sea conocido?

78

721

¢Determina la organizacion: ¢ los requisitos legales o reglamentarios
relacionados con el producto?

79

721

¢Determina la organizacién: « cualquier requisito adicional
determinado por la organizacién?

80

722

¢La organizacién revisa/evallia los requisitos relacionados con el
producto?

81

722

¢Esta revisién/evaluacion se efectia antes de que la organizacion se

comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envié
de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de cambios
en los contratos o pedidos)?

82

722

La organizacion se asegura que: * estan definidos los requisitos del
producto?

83

722

La organizacion se asegura que:s estan resueltas las diferencias
existentes entre los requisitos del contrato o pedido ylos expresados
previamente?

84

722

La organizacion se asegura que:s tiene la capacidad para cumplir con
los requisitos definidos?

85

722

La organizacion se asegura que:* se mantienen los registros de los
resultados de la revisién y de las acciones originadas por la misma?

86

722

La organizacion se asegura que: cuando el cliente no proporciona
una declaracion documentada de los requisitos, se confirman los
requisitos del cliente antes de su aceptacion?

87

722

La organizacion se asegura que:* cuando se cambian los requisitos
del producto, se asegura que la documentacion pertinente seas
modificada y que el personal correspondiente sea consciente de los
requisitos modificados?

88

723

¢La organizacién determina e implementa disposiciones eficaces
para la comunicacion con los clientes relativa a: « informacion sobre
producto?

89

723

¢La organizacién determina e implementa disposiciones eficaces
para la comunicacion con los clientes relativa a: « las consultas,
contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones?

La organizacion controla los
procesos relacionados con el cliente
por medio de su proceso comercial y

la oferta de sus productos
vinculados a los registros
contractuales habituales mismos
que se encuentra debidamente
documentados

90

723

¢La organizacién determina e implementa disposiciones eficaces
para la comunicacion con los clientes relativa a: « Retroalimentacion
del cliente, incluyendo sus quejas?

Este requisito esta contenido en el
procedimiento de trabajo no
conforme

DISENO Y DESARROLLO

25

0%

No aplica pues la empresa se
dedica al tema comercial que no
requiere inovacion o desarrollo de
nuevos productos o servicios




Y3 COMPRAS 12 100%
116 741 ¢La organizacion se asegura que los productos adquiridos cumplen 1
"7 |los requisitos de compra especificados?
¢Dependen, el tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al
117 | 7.4.1 |producto adquirido, del impacto del producto adquirido en la posterior 1
realizacion del producto o sobre el producto final?
¢La organizacién evalta a los proveedores en funcién de su
118 7.4.1 |capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos 1
de la organizacién?
119 7.4.1 |iSe selecciona los proveedores? 1
120 | 7.4.1 |¢Existen criterios para la seleccion, evaluacion y reevaluacion? 1
¢Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y de
121 741 i i6 i i i 1 Se han desarrollado el
cualquier accién necesaria que se derive de las mismas?
procedimiento de gestién de
compras y evaluacionj de
122 | 7.4.2 |¢Lainformacién de las compras describe el producto a comprar? 1 proveedores ylos registros basicos
para el control de la gestién de
¢ Si es apropiado, incluye esta descripcion a: « requisitos para la proveedores
123 | 7.4.2 |aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos? 1
124 | 742 LSI. gs agroplado, incluye esta descripcién a: » Requisitos para la 1
calificacién del personal?
125 | 7.4.2 |;Sies apropiado, incluye esta descripcién a: « Requisitos del SG? 1
¢Laorganizacion se asegura que el producto comprado cumple los
requisitos de compra especificados a través de el establecimiento e
126 743 | . L N . L 1
implementacion de actividades de inspeccion u otras actividades
necesarias?
¢Establece la organizacién en la informacién de compra las
127 743 disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la 1
" |liberacion de producto, cuando la organizacion o su cliente quieran
llevar a cabo la verificacién en las instalaciones de proveedor?
Y2 PRODUCCION Y /O PRESTACION DEL SERVICIO 23 97%
¢La produccién y la prestacién del servicio se planifican y llevan a
128 | 751 N - 1
cabo bajo condiciones controladas?
¢Las condiciones controladas incluyen cuando sea aplicable: « a
129 | 7.5.1 |disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del 1
producto?
130 | 751 ¢lLas condiciones controladas incluyen cuando sea aplicable: « la 1
7 |disponibilidad de instrucciones de trabajo?
131 | 751 ¢Las condiciones controladas incluyen cuando sea aplicable: » el uso 1
7 |de equipo apropiado?
- . . Se disponen de las fichas técnica
¢Las condiciones controladas incluyen cuando sea aplicable: « la . L
132 (751 disponibilidad de di it d imiento vy medicion? 1 que dan informacion de las
isponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién? caracetristicas de calidad, formas de
] . i i . presentacion de los diferentes
133 751 {,Las condlcpf\es controlgdgs incluyen cuvarldo sea aplicable: *la 1 productos
implementacion del seguimiento y la medicion?
¢Las condiciones controladas incluyen cuando sea aplicable: « la
134 | 7.5.1 |implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a 1
la entrega?
¢lLa organizacion valida aquellos procesos de produccién y de
prestacion del servicio donde los productos resultantes no puedan
135 752 e . - L i
verificarse mediante actiidades de seguimiento o medicion
posteriores?
¢Incluye esto a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan
136 | 7.5.2 |aparentes Unicamente después de que el producto esté siendo 1

utilizado o se haya prestado el servicio?




137

752

¢Lavalidacion demuestra la capacidad de estos procesos para
alcanzar los resultados planificados?

138

752

La organizacion establece las disposiciones para estos procesos,
incluyendo cuando sea aplicable: « los criterios definidos para la
revisién y aprobacion de procesos?

139

752

La organizacion establece las disposiciones para estos procesos,
incluyendo cuando sea aplicable: « la aprobacion de equipos y
calificacién de personal?

140

752

La organizacion establece las disposiciones para estos procesos,
incluyendo cuando sea aplicable: « el uso de métodos y
procedimientos especificados?

141

752

La organizacién establece las disposiciones para estos procesos,
incluyendo cuando sea aplicable: « los requisitos de los registros?

142

752

La organizacién establece las disposiciones para estos procesos,
incluyendo cuando sea aplicable: « la revalidacion?

143

753

¢Se identifica el producto por medios adecuados, a través de toda la
realizacion del producto, cuando es apropiado?

144

753

¢Se identifica el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion?

145

753

¢Cuando la trazabilidad es un requisito, se controla y registra la
identificacién Gnica del producto?

146

754

¢Se cuidan los bienes que son propiedad del cliente mientras estan
bajo el control de la organizacién o estan siendo utilizados por la
misma?

147

754

¢Se identifican, verifican, protegen y salvaguardan los bienes que son
propiedad del cliente, suministrados para su utlizacion o
incorporacion dentro del producto?

148

754

¢Se registra y comunica al cliente sobre cualquier bien propiedad del
cliente que se pierda, deteriore o que de algin otro modo se
considere inadecuado para su uso?

149

¢Se preserva la conformidad del producto durante el proceso interno y
la entrega al destino previsto?

150

755

Incluye esta preservacion la identificacion, manipulacion, embajada,
almacenamiento y protecciéon?

151

755

¢La preservacion se aplica también a las partes constitutivas del
producto?

Se disponen de las fichas técnica
que dan informacién de las
caracetristicas de calidad, formas de
presentacion de los diferentes
productos

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

11

41%

152

7.6

¢Se determina el seguimiento y la medicion a realizar, los dispositivos
de medicién y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia
de conformidad del producto con los requisitos predeterminados?

7.6

¢Existen procesos para asegurar que el seguimiento y medicién
pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los
requisitos de seguimiento y medicién?

154

76

¢Cuéando es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicion: « se calibra o verifica a intervalos especificados o
antes de su utilizaron?

155

76

¢Cuando es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicién: « se comparan con patrones de medicion
trazables a patrones de medicién nacionales o internacionales?

156

7.6

¢Cuando es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicién: « cuando no existe tales patrones se registra la
base utilizada para la calibracién o verificacion?

157

7.6

¢Cuéndo es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicioén: « se ajustan o reajustan?

158

7.6

¢Cuéando es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicion: « se identifican para poder determinar el estado
de calibracién?

159

7.6

¢Cuéndo es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicién: + se protegen contra ajustes que pudieran
invalidar el resultado de la medicién?

Se han desarrollado los registros
béasicos para el contro metroldgico




160

7.6

¢Cuéndo es necesario asegurar la validez de los resultados, el
equipo de medicién: « se protegen contra dafios y deterioro por
manipuleo, mantenimiento o almacenamiento?

161

76

¢Se evalla y registra la validez de los resultados de las mediciones
anteriores cuando se detecta que el equipo no esta conforme con los
requisitos?

162

76

¢Se toman las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier
producto afectado?

163

76

¢Se mantienen los registros de los resultados de la calibracion yj
verificacion?

164

76

¢Se confirma la capacidad de los programas informaticos para
satisfacer su aplicacién prevista, cuando éstos se utilizan en las
actiidades de seguimiento y medicion de los requisitos
especificados?

165

7.6

¢Se realiza esto antes de iniciar su utilizacion y se confirma de nuevo
cuando sea necesario?

Se han desarrollado los registros
béasicos para el contro metroldgico

GENERALIDADES

100%

166

8.1

¢Se planifican e implementan los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para: * demostrar la
conformidad del producto?

167

8.1

¢Se planifican e implementan los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para:* asegurar la
conformidad del SGC?

168

8.1

¢Se planifican e implementan los procesos de seguimiento,
medicién, andlisis y mejora necesarios para:* mejorar continuamente
la eficacia del SGC?

169

8.1

¢Comprende la determinacién de métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas y el alcance de su utilizaciéon?

Se ha desarrollado los registros
para la medicién de indicadores
calidad

SEGUIMIENTO Y MEDICION

11

11

63%

170

821

Se realiza seguimiento a la satisfaccién del cliente o usuario. La
herramienta para hacer seguimiento se establece en la
caracterizacién de usuarios yla metodologia utilizada se ajusta a la
Guia para la medicién de la satisfaccién de usuarios Institucional.

171

821

¢Estan determinados los métodos para obtener y utilizar dicha
informacién?

Se dispone de procedimiento de
satisfaccién del cliente, asi como los
registros para medirla

172

8.2.

IN)

¢RealizaTa organizacion auditorias internas a intervalos planificados
para determinar si el SGC: « es conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de la ISO 9001:2008 y con los
requisitos del SGC establecidos por la organizacion?

173

822

¢Realiza la organizacién auditorias internas a intervalos planificados
para determinar si el SGC: « se ha implementado y se mantiene de
forma eficaz?

174

822

¢Se planifica un programa de auditoria tomando en consideracion el
estado e importancia de los procesos ylas areas a auditar, asi como
los resultados de las auditorias previas?

175

822

¢Se asegura la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria a
través de la seleccion de auditores yla realizacién de auditorias?

176

822

¢Se asegura que los auditores no auditan su propio trabajo?

177

822

¢Esta definido en un procedimiento, las responsabilidades y
requisitos para la planificacion yla realizacién de auditorias, para
informar resultados y para mantener registros?

178

822

¢Ladireccion, responsables del area auditada, se asegura que se
tomen las acciones sin demoras injustificadas para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas?

Se ha desarrollado el
Procedimiento de Auditoria Interna

179

823

¢Las actividades de seguimiento incluyen la verificacién de las
acciones tomadas yel informe de los resultados de la verificacion?

180

823

¢Se aplica métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicion de los procesos del SGC?

181

8.2.3

¢Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados?

Se ha planteado los indicadores de

Gestion de Calidad que midan los

diferentes procesos del sistema de
calidad

182

823

¢Cuéndo no se alcanzaran los resultados planificados, se llevan a
cabo correcciones y acciones correctivas, segliin sea conveniente,

para asegurarse la conformidad del producto?

Se tienen los registros de acciones
correctivas




182

823

¢Cuéndo no se alcanzaran los resultados planificados, se llevan a
cabo correcciones yacciones correctivas, segiin sea conveniente,
para asegurarse la conformidad del producto?

Se tienen los registros de acciones
correctivas

183

824

¢Se mide y hace un seguimiento de las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo¢,

184

824

¢Se realiza esto en las etapas apropiadas del proceso de realizacion
del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas?

185

824

¢ Se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion?

186

824

¢Los registros indican la(s) persona(s) responsable(s) por la
liberacién del producto?

187

8.25

¢Se asegura que el producto que no sea conforme con los requisitos,
se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional?

188

825

¢Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas
con el tratamiento del producto no conforme estan definidos en un
procedimiento?

189

825

¢La organizacién trata a los productos no conformes mediante una o
mas de las siguientes maneras: « tomando acciones para eliminar la
no conformidad detectada?

190

8.25

¢La organizacion trata a los productos no conformes mediante una o
mas de las siguientes maneras:* autorizando su uso, liberaciéon o
aceptacion bajo concesion por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente?

191

8.25

¢La organizacion trata a los productos no conformes mediante una o
mas de las siguientes maneras:* tomando acciones para impedir su
uso o aplicacién originalmente previsto?

Se tienen los registros basicos de
control operativo

CONTROL DEL PRODUCTO Y/ O SERVICIO NO CONFORME

100%

192

8.3

¢Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y
de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo concesiones
que se hayan obtenido?

193

8.3

¢Cuéndo se corrige un producto no conforme, se somete a una
nueva verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos?

Se ha desarrollado el procedimiento
de control de productos no
conformes

194

8.3

¢Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega
o cuando ha comenzado su uso, se toman las acciones apropiadas
respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad?

ANALISIS DE DATOS

10%

195

8.4

¢Se determinan, recopilan y analizan los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC y para evaluar donde
puede realizarse la mejora continua de la eficacia del SGC?

196

8.4

¢Se incluyen los datos generados del resultado del seguimiento y
medicion y de cualquier otra fuente pertinente?

197

8.4

El andlisis de datos se aplica a las caracteristicas ytendencias de los
procesos ylos productos o servicios.

8.4

El andlisis de datos se aplica a los proveedores.




RSN MEJORA 2%
199 | 851 Se cuenta con un Plan de Mejoramiento para el afio formulado por la
7 |Direccién
. El andlisis de datos proporciona informacién sobre: . AP .
200 851 |¢ . " ‘p P No existe la dinamica de sistemay
« la satisfaccion del cliente? . . E N
los lineamientos de mejora continua
201 851 ¢Elanalisis de datos proporciona informacién sobre: « la conformidad
"7 |con los requisitos del producto?
202 851 « Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse que las Se tienen los registros de acciones
" |no conformidades no vuelvan a ocurrir? correctivas
203 | 851 ¢El andlisis de datos proporciona informacién sobre: « determinar e
"7 |implementar las acciones necesarias?
¢El andlisis de datos proporciona informacién sobre: ¢ registrar los
204 | 851 .
resultados de las acciones tomadas?
¢El andlisis de datos proporciona informacién sobre: « Revisar las
205 8.5.1 . "
acciones correctivas tomadas?
206 | 8.5.2 |;Se determinan acciones preventivas para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia? Se ha desarrollado el procedimiento
. . . L de acciones correctivas
207 | 852 ¢Se determinan acciones preventivas para eliminar las causas de no
" |conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia?
¢Existe un procedimiento para definir los requisitos para: «
208 853 determinara las nos conformidades potenciales ysus causas?
¢Existe un procedimiento para definir los requisitos para: « evaluar la
209 necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no .
8.5.3 N P p Se ha desarrollado e implementado
conformidades? o .
un procedimiento de acciones
210 ¢Existe un procedimiento para definir los requisitos para: * determinar preventivas
8.5.3 |eimplementar las acciones necesarias?
¢Existe un procedimiento para definir los requisitos para: *registrar
211 .
8.5.3 |los resultados de las acciones tomadas?
212 ¢Existe un procedimiento para definir los requisitos para: * Revisar las
8.5.3 |acciones preventivas tomadas?
CUMPLIMIENTO GENERAL 83,04%




NUMERAL

ESCALA DE VALORACION

NA: Requisito no aplicable bajo los parametros de exclusion de ISO 9001:2008

NO: Requisito aplicable, pero no disefiado, ni desarrollado, ni implementado (10%)

Requisito en proceso de disefio o desarrollo como especificacion del Sistema

IDEA: de Gestién de Calidad (25%)
Requisito disefiado o desarrollado mediante documentacion (Procedimientos,
DOCUMENTADO: ) . ) )
registros, instructivos) que debe ser mejorado (60%)
DOCUMENTADO Requisito disefiado o desarrollado mediante documentacion (Procedimientos,
ACEPTABLE registros, instructivos) que es aceptable (100%)

RESULTADOS DE AUDITORIA DE SUFICIENCIA

REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE PORCENTAJE DE
CALIDAD CUMPLIMIENTO

. REQUISITOS GENERALES 53%
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENT ACION 100%
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 100%
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE 100%
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD 100%
5.4 PLANIFICACION 81%
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION 81%
5.6 REVIISON POR LA DIRECCION 58%
6.1 PROVISION DE RECURSOS 87%
6.2 RECURSOS HUMANOS 84%
6.3 INFRAESTRUCT URA 100%
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 100%

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y /O
7.1 SERVICIO 100%
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 100%
7.3 DISENO Y DESARROLLO 0%
7.4 COMPRAS 100%
7.5 PRODUCCION Y / O PRESTACION DEL SERVICIO 97%
7.6 CONTROL DE LOSDISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION 41%
8.1 GENERALIDADES 100%
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 63%
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y /O SERVICIO NO CONFORME 100%
8.4 ANALISIS DE DATOS 10%
8.5 MEJORA 2%
CUMPLIMIENTO GENERAL 83%




AUDITORIA DE SUFICIENCIA

MEJORA
ANALISIS DE DATOS

CONTROL DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO NO...

SEGUIMIENTO Y MEDICION
GENERALIDADES

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y.

PRODUCCION Y / O PRESTACION DEL SERVICIO
COMPRAS

DISENO Y DESARROLLO

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y...

AMBIENTE DE TRABAJO
INFRAESTRUCTURA

RECURSOS HUMANOS

PROVISION DE RECURSOS

REVIISON POR LA DIRECCION
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
PLANIFICACION

POLITICA DE LA CALIDAD

ENFOQUE AL CLIENTE

COMPROMISO DE LA DIRECCION
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
REQUISITOS GENERALES

I 72%
. 10%

I 63%

.. I 41%
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ANEXO F

FOTOGRAFIAS



PRODUCTOS DE LA EMPRESA PROAGRIP CIA. LTDA.

Fotografia 1. Alcachofa Fotografia 2. Papa Nabo

Fotografia 3. Cilantro Fotografia 4. Pepinillo
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Fotografia 5. Papa enfundada Fotografia 6. Col morada




ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN PROAGRIP CIA. LTDA.

Fotografia 11. Recepcidn-Seleccion Fotografia 12. Recepcidn-Seleccion
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Fotografia 17. Almacenado Fotografia 18. Traslado de producto

Fotografia 19. Transporte

)

Fotografia 20. Transporte




Fotografia 21. Transporte
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Ambato, 08 de Junio del 2016

CERTIFICADO

Mediants el presents escrto, hage constsr que en calided de Gerente de |a
empreea PROAGRIP CIA. LTDA, he recbido y anslizado la documentacion
correspondiente al Sistema de Gestion de Calidad segin norma ISO 8001:2008
desarrolada por 2 Ing. Inés Cardova Guambo en el lrabajo de invesbgadon
bajo el tema "EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LA NORMA
ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA PROAGRIP CIA LTDA ", por lo cual
manfesto que i propussta documental es acorde a los requedmeentos da ésta
organzacion y servird para su mplementacan con la finalidad de mejorar Ia
sabstacoon de 05 clentes v & control de 105 procesos.,

Auterizo a la Ing. Inds Cordove Guambo para que use & presante documento
de a forma que mas le convenga

Alentamentsa,

(b -
Lic. Fernando Espin

GERENTE
PROAGRIP CiA LTDA




