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RESUMEN

El presente proyecto investigativo tuvo lugar en la empresa AGROSISTEMAS S.A., teniendo
en cuenta que su principal objetivo es el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001:2015 para la empresa AGROSISTEMAS S.A., con el prop6sito de optimizar
la gestion de calidad que conforma los procesos y actividades en dicha empresa. Se tom6 como
referencia la encuesta realizada al personal que labora en la empresa, para tener conocimiento
de que si la empresa contiene la norma ISO 9001:2015 dentro de sus parametros estandar de
calidad en el producto, percatdndose que la empresa no cuenta con la norma en la realizacion de
sus actividades, aunque el personal de la empresa supo manifestar que habian escuchado acerca
de la norma, ellos tienen nocidn de que existe la norma sin embargo no dominan el conocimiento
necesario de como se trata la norma ISO 9001:2015. Los procedimientos que se llevaron a cabo
en esta investigacion hacia la empresa AGROSISTEMAS S.A, es un discernimiento del estudio
efectuado para la planificacion, de un sistema de Gestion de calidad basado en la norma ISO
901:2015, para los procesos Yy actividades de la empresa antes mencionada. Con ayuda de los
resultados obtenidos en la investigacion se puede percatar que la empresa le hace falta un
sistema de calidad, basado a la norma ISO 9001:2015, ya que ellos miden su calidad bajo la
observacion del material que utilizan en la elaboracion de sus productos agricolas y la
terminacion de dichos productos, como todo trabajo realizado en perfectas condiciones sin
ninguna falencia sea mecéanica o fisica por lo que el cliente también se percata en los detalles

del acabado.

Palabras Claves: 1SO, Calidad, Norma, 9001, Disefio, Planificacion.
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ABSTRACT

The present research project took place in the company AGROSISTEMAS S.A., taking into
acount that its main objective is the design of a quality management system based on the ISO
9001:2015 standard for the company AGROSISTEMAS S.A., with the purpose of optimizing
the quality management that makes up the processes and activities in that company. The survey
was taken as a reference to the personnel working in the company, to be aware that if the
company contains the 1ISO 9001: 2015 standard within its standard parameters of quality in the
product, realizing that the company does not have the standard in carrying out their activities,
although the company's staff was able to state that they had heard about the standard, they have
a notion that the norm exists, but they do not dominate the necessary knowledge of how the ISO
9001: 2015 standard is treated. The procedures that were carried out in this investigation towards
the company AGROSISTEMAS S.A., is a discernment of the study carried out for the planning,
of a Quality Management system based on the 1ISO 9001: 2015 standard, for the processes and
activities of the company before mentioned. With the help of the results obtained in the
invstigation, it can be noticed that the company needs a quality system, based on the 1SO 9001:
2015 standard, since they measure their quality by observing the material they use in the
preparation of their agricultural products and the termination of such products, as all work done
in perfect conditions without any failure is mechanical or physical so the customer is also aware
of the details of the finish.

Keywords: ISO, Quality, Standard, 9001, Design, Planning.
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termination of such products, as all work done in perfect conditions without any failure is mechanical or
physical so the customer is also aware of the details of the finish. Keywords: ISO, Quality, Standard, 9001,
Design, Planning.
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Introduccion

Todo lo relativo a la calidad se esta convirtiendo en un tema cada vez mas importante para las
empresas, debido a los clientes que cada vez son mas exigentes que conllevan a que las empresas
adaptarse a las exigencias del mercado, implantando Sistemas de Gestion de Calidad que
satisfagan las expectativas y necesidades de los clientes ademas, de los requisitos reglamentarios

y legales relativos a sus actividades.

Mediante el desarrollo de la norma ISO 9001:2015, para la empresa AGROSISTEMAS S.A. se
busca obtener un valor agregado y mayores ventajas competitivas a través de las estructuras
béasica de la organizacién, informacion de auditorias y gestion de la documentacion adoptadas
para una gestion de la calidad eficiente siguiendo las directrices de una Norma 1SO 9001:2015,

utilizada como modelo de referencia para la estandarizacion y mejora de los procesos.

A través de estos Manuales se especifican los requisitos del Sistema de Gestion con la finalidad
de que la organizacion demuestre, por un lado, su capacidad para proporcionar de forma
eficiente los servicios e instalaciones que satisfagan tanto los requisitos de sus clientes como los
reglamentos aplicables, y por otro, la de mejorar continuamente a través de los procesos de

medicion, seguimiento y mejora continua.

Con el Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad para la empresa pretenden consolidar los
procesos que componen sus actividades y mejorar la eficacia de los mismos, finalmente, se
producira otro pre auditorio en la que se realizard una certificacion del sistema de calidad
disefiado. Una vez realizada esta, y habiendo obtenido un resultado positivo, la empresa esta en

disposicion de realizar ya una auditoria de certificacion.



CAPITULO |
CONTEXTUALIZACION DE LA INVESTIGACION



1.1. Problema de investigacion

1.1.1. Problematizacion

1.1.1.1. Problema de investigacién

Mediante el analisis de los procesos tanto administrativos como operativos, se puso constatar
que la empresa a pesar de que desarrolla todas las actividades normalmente, no tiene
estructurada una normativa que asegure el cumplimiento de lo planificado, lo que ocasiona que
no exista un control estructurado adecuadamente de los diversos procesos, que culminan con la
entrega del producto terminado. Estos elementos son los que la organizacién debe definir ya que
de una u otra manera afectan o influyen en la satisfaccion del cliente y en el logro de los objetivos

institucionales.

Al analizar los procesos de la empresa AGROSISTEMAS S.A., se concluye que no cuenta con
un sistema de gestion de calidad que asegure el servicio al cliente eficiente y optimice la
fabricacién de las maquinarias agricolas, por lo tanto mediante esta investigacion se pretende
estructurar de manera eficiente los procesos que se desarrollan y definir un sistema de gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

Diagnostico

Un Sistema de Gestién es el modo en el que una empresa u organizacion ordena sus procesos
para intentar conseguir la satisfaccion del cliente. Implementar un Sistema de Gestidn puede
reportar numerosos beneficios. Sin embargo la empresa AGROSISTEMAS al no tenerlo
definido no se asegura que se cumpla la medicion de los resultados, la fluidez de comunicacién
entre procesos, la mejora continua, esto hace que los clientes, proveedores o terceras personas,

tengan una mala imagen de la empresa lo que reduce las oportunidades de negocios.



Es importante determinar los objetivos de la calidad en concordancia con las politicas internas
y conocer con las capacidades tanto para los empleados como para los clientes que conforman

la empresa.

Pronéstico

El Disefio de un sistema de gestion de calidad se ha convertido en una exigencia estratégica para
toda empresa que quiera ser reconocida en el mercado y adquirir un elevado nivel de
competitividad, las empresas que no cuentan con un adecuado sistema de gestion de calidad en

un futuro perderan competitividad y podrian desaparecer en el mercado.

Por tal motivo, el disefio del sistema bajo la norma ISO 9001:2015 se convierte en una
herramienta bésica de toda gestion empresarial que permitira a la organizacién establecer una
metodologia para la mejora continua, conducira a la satisfaccién de las necesidades del cliente,
y servird como punto de partida para la implementacién de otros sistemas de gestion como el

medio ambiental o la prevencion de riesgos laborales.

Para la empresa de AGROSISTEMAS, el disefio de un Sistema Gestion de la Calidad no se
concibe como un fin, sino como un medio para el desarrollo de una dinamica de mejora continua
dentro de la organizacién.

1.1.2. Formulacién del problema

¢Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa
AGROSISTEMAS S.A.?

1.1.3. Sistematizacion del problema

¢Cuales son los procesos y actividades que se lleva a cabo la empresa AGROSISTEMAS S.A?



¢ Cudles son los objetivos de la calidad, dentro de la norma ISO 9001:2015 que acoplan con las

politicas internas de la empresa?

¢Cual es el sistema de gestion de calidad adecuado para la empresa basado en la norma ISO
9001:2015?

1.2. Objetivo general

Disefiar un sistema de Gestion de Calidad con la norma ISO 9001:2015 para la elaboracién de
las méquinas agricolas de la Empresa AGROSISTEMAS S.A.

1.2.1. Objetivos especificos

> Establecer los procesos y actividades que se llevan a cabo dentro de la empresa
AGROSISTEMAS S.A.

> Determinar los objetivos de calidad en concordancia con las politicas internas de calidad
de la empresa AGROSISTEMAS S.A.

> Definir el sistema de calidad basado en las normas ISO 9001:2015 para la empresa
AGROSISTEMAS S.A.

1.3.  Justificacién

En el desarrollo del Disefio de un sistema de gestion de calidad bajo la norma 1ISO 9001:2015
para la empresa AGROSISTEMAS S.A. se conocera si la empresa cuenta con un sistema de
gestion de calidad en el area de los procesos, con la ayuda de esta norma se estructura de manera
eficiente los procesos y actividades que contiene la empresa para obtener un mejor proceso en

la realizacién de las maquinarias agricolas para obtener un excelente servicio hacia sus clientes.



Se pretende analizar si la empresa AGROSISTEMAS S.A. cuenta con un sistema de gestion de
calidad para la fabricacion de las maquinarias agricolas llevandola precisamente hacia la mejora
en la distribucion de los procesos, buscando asi gestionar las actividades con relacion al sistema
de calidad, y satisfacer las necesidades de los clientes, por lo general las empresas trabajan con

un sistema de gestion calidad para mejorar el desempefio en la realizacién de sus maquinas.

Este proyecto pretende estructurar los procesos en la empresa AGROSISTEMAS S.A,
basdndose en cada area, desde la recepcion de materiales hasta el producto terminado y
entregada al cliente, con el fin de definir los objetivos de calidad y documentar los
procedimientos en concordancia con las politicas internas de la empresa, estableciendo sus
capacidades con respecto a la calidad, ya que en la actualidad con los cambios tecnoldgicos en
un mundo cada vez mas competitivo, los clientes son cada vez mas exigentes, requiriendo

productos o servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas.



CAPITULO II
FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION



1.1. Marco referencial

La norma ISO 9001:2015, especifica los requisitos a cumplir por un sistema de calidad y se
utiliza internamente por las organizaciones para certificarse o con fines contractuales, su
objetivo principal es disefiar un sistema de gestion de calidad eficaz, para dar cumplimiento a

los requisitos, especificaciones o necesidades del cliente. [1]

Disefio, documentacion, implementacion y evaluacion de un sistema de gestion de la calidad en
Industrias Falcon Ltda., bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2000 (Jahir Leonardo

Torres Vera) Universidad Industrial de Santander. [2]

La implementacion del sistema de gestion de calidad I1SO 9001:2015 permitird a la empresa
diferenciar de sus competidores mas cercanos, con lo que llegara a ser una mejor opcion para
los clientes potenciales como son las empresas mineras, pesqueras, hidrocarburos y otras

grandes empresas del sector metalmecéanico. [2]

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida

para las iniciativas de desarrollo sostenible. [3]

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de
calidad basado en esta norma internacional son: La capacidad para proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentos
aplicables, facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente, abordar los riesgos y
oportunidades asociada con su contexto y objetivos. [3]

Los manuales de procedimientos aportan con la descripcion detallada de los procesos
determinados, establecidos en el mapa de procesos y fichas de caracterizacion, proveyendo a la
empresa una base fisica documental del sistema de la calidad. [4]



El desarrollo de una politica de calidad para el sistema de gestion de la calidad, asi como el
alcance del mismo, permite enfocar, dar cumplimiento, orientar a todo el desarrollo, ejecucion

de los procesos y/o actividades llevadas a cabo por la empresa. [4]

La Gestion de la Calidad no es solamente un sistema de direccion que impregna la practica de
gobernar las organizaciones con una cierta filosofia, y que debe pues penetrar en la conducta de

todo un equipo directivo. [5]

El enfoque técnico de la calidad, bien plasmado en el control estadistico de procesos, parte de
un concepto de la Gestion de la Calidad como una coleccion de métodos, utilizables puntual y

aisladamente para el control de la calidad de productos y procesos. [5]

Los procesos ofrecen orientacion para conseguir optimizar las labores que se realizan a la hora
de fabricar, disefiar, distribuir y vender los esfuerzos que se reflejan en el nivel de satisfaccion
de los clientes o destinatarios. [6]

Por lo que podemos concluir que el Sistema de Gestion de Calidad es una gran herramienta que
se utiliza a la hora de realizar la planificacion, la coordinacion y la ejecucion de acciones que

fomente la mejora continua en la empresa. [6]

La gestion de la calidad, es el modo en que la direccion planifica, implanta programas y
sistemas, y controla los resultados con el objetivo de conseguir calidad, las distintas perspectivas
y formas de establecer, poner en marcha y controlar las acciones relativas a la variable calidad
dan lugar a diferentes enfoques de gestion de la calidad. Cada enfoque estd fundamentado en

unos principios especificos. [7]



Control de la calidad por inspeccién: en un principio se creia que el control de la calidad se
reducia a inspeccionar los productos semi-acabados todavia en proceso, o lo que era peor adn,
seleccionar y clasificar el producto terminado separando el defectuoso, para enviar al cliente

solamente el producto bueno. [8]

Cuando uno visitaba una empresa y preguntaba por el control de la calidad, las directivas,
orgullosamente le mostraban un flamante Departamento de Calidad, compuesto por docenas de
inspectores, cuya labor principal era la arriba descrita, es decir, clasificar los productos entre
buenos y malos, devolviendo a produccion estos Gltimos para ser re manufacturados, o
simplemente para disponer de ellos como producto desechable, asegurandose de que al cliente
le llegara solamente productos con la calidad esperada, independientemente del costo incurrido

para conseguirla. [8]

Control total de la calidad: este movimiento se acerca mas, conceptualmente, a lo que es la
problematica de la calidad y su manejo, al reconocer la necesidad de abordar el problema como
un todo, considerando, no solamente todos los parametros y variables que intervienen en la

produccion de los bienes y servicios. [8]

La calidad de un bien o servicio no se decreta: se crea y se produce. La creacion y aplicacion de
un sistema de gestion de calidad basado en las normas ISO 9000 puede servir de guia para
asegurar que un bien o servicio ha sido producido con procesos controlados; sin embargo, esto
solo no garantiza la calidad. [8]

Las normas ISO especifican aquello que “se debe hacer”, pero el “como” es la verdadera tarea
de quien disefia, documenta e implementa un Explicacion del modelo del proceso de certi-
ficacion bajo la norma ISO 9001-2015. [8]
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El concepto de gestion de la calidad aun resulta mas complejo y ambiguo, pues existen
perspectivas muy diversas para abordarlo, Con todo se puede mencionar algunos elementos o
principios claves comunes de ella, como es principios de satisfaccion del cliente, mejora
continua, compromiso y liderazgo de la alta direccién, implicacion y adhesion de los empleados,

trabajo en equipo, medicion a través de indicadores. [9]

La politica de calidad comprende el conjunto de directrices y objetivos generales relativos a la
calidad expresados formalmente por la Direccidn; son, pues, los principios generales que guian

la actuacidn de una organizacion. [10]

Forma parte de la politica general de la empresa aprobada por los 6rganos directivos y esta
constituida por el conjunto de proyectos referidos a la calidad. La gestién de la calidad es aquel
aspecto de la funcion directiva que determina y aplica la politica de calidad. [10]

Liderazgo en costes de producciéon. Fundamentado en la correcto realizacion de todas las
actividades todas las actividades todas las veces y desde la primera vez y en la reduccion de los
costes de calidad con el objetivo como estandar de calidad, Orientacién al cliente interno,
cimentada en la motivacion, participacion y formacion de los trabajadores, el marketing interno

y el servicio al cliente interno. [10]

La calidad total es el conjunto de principios, de estrategia global, que intenta movilizar a toda

la empresa con el fin de obtener una mejor satisfaccion del cliente al menor coste. [10]

La calidad se origina en el departamento de calidad. Existen problemas de produccion, de
contabilidad, de compras, de disefio o de direccion que repercuten en la calidad y que son
responsabilidad de los que realizan el trabajo. La misién del departamento de control de calidad

no es de hacer el trabajo de los demaés. [10]
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1.2. Marco conceptual

1.2.1. Sistema de gestion de calidad en base a la horma internacional 1SO
9001.

Existe mas de 640.000 empresas en el mundo que gestionan y administran sus procesos
mediante un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y cuenta con la certificacion 1ISO 9001(la
certificacion es voluntaria, pero puede trabajar con un SGC). ;Qué saben ellas que usted no
sepa?, muchos oyen hablar de la 1ISO 9001 por primera vez solo cuando un posible cliente se

acerca a preguntar si la empresa cuenta con esta certificacion. [11]

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. [11]

Un sistema de calidad permite a cada integrante de la plantilla de una empresa saber que se
espera de su trabajo, como realizar sus tareas y cuando hacer su trabajo y esto, a su vez, permite

obtener un resultado predecible y, por tanto, controlable. [12]

Por tanto, un sistema de calidad tiene como objetivo principal que la empresa funcione en total
sincronia, de forma que esta pueda asegurar que sus productos y/o servicios estén sujetos a unas

especificaciones y cumplan estandares de calidad fijados previamente. [12]
Para implantar un sistema de Gestion de Calidad, es necesario planificar las etapas y acciones
necesarias. Para lo cual se debe realizar una programacion temporal y fijar claramente las

responsabilidades tanto de la empresa como del equipo consultor que asesorara el proceso. [12]

Antes de iniciar la implantacion, debera hacerse un diagnostico o evaluacion de la situacion de

la organizacion porque esto proporcionara informacion relevante para disefiar el proceso. [12]
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Dado que la calidad responde a la l6gica dentro del desarrollo de los procesos y el trato que cada
uno de los actores lleve con sus colaboradores, al realizar este chequeo se descubrira que muchas
cosas ya se estan haciendo conforme a la norma ISO de forma espontanea y, con ello, se

ahorraran esfuerzos y recursos tanto temporales como economicos. [12]

Hay que tener en cuenta que no se trata de normalizar los sistemas de calidad y que todos sean
iguales, sino de orientar précticas y técnicas que van a reforzar la competitividad de la empresa
y a conseguir la calidad de manera rentable, partiendo de las caracteristicas y situaciones de la

empresa. [12]

Grafico 1. Formas verbales

Debe Requisito

Deberia Recomendacion

Permiso

Fuente: (Requisitos para los sistemas de gestion de Calidad, 2015)
Elaborado: Solérzano M. (2019)

1.2.2. ¢Qué es un sistema de gestion de calidad (SGC)?

Un sistema de Gestion de 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
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mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia

que le permite logar ventajas competitivas. [11]

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de actividades coordinadas
que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos
de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro

de la satisfaccion del mismo. [13]

La Gestidn de calidad esta controlada por una serie de normas aplicables genéricamente a todas

las organizaciones, sin importar su tipo, tamarfio o su personalidad juridica. [14]

El sistema de Gestion de la calidad es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y
controlar una empresa en lo relativo a la calidad. [15]

Las normas de sistemas de gestion I1SO, proporcionan un modelo a seguir para establecer y
operar un sistema de gestion, modelo que es construido en consenso internacional, obteniendo

como ventaja la experiencia mundial de gestion y las buenas practicas. [16]

La familia de norma ISO 9000, trata diversos aspectos de la gestion de la calidad y proporcionan
orientacion y herramientas para las empresas y organizaciones que quieren asegurarse de que
sus productos y servicios cumplen consistentemente con los requerimientos del cliente, y que la

calidad se mejora constantemente. [16]

Esta familia de norma incluye la norma ISO 9000, la norma ISO 9001, ISO 9004 y la norma
19011. Actualmente la norma 1SO 9000 en version 2015 presenta los principios, términos y
definiciones bésica de la calidad, la norma ISO 9001:2015 establece los requisitos de un sistema
de gestion de calidad, siendo este el Unico estandar certificable de la familia 1ISO 9000, de igual
manera la norma ISO 9004: 2009, se centra en codmo hacer que un sistema de gestion de calidad
sea mas eficiente y eficaz, por su parte la norma ISO 9001:2011, presenta una guia sobre las
auditorias internas y externas de los sistemas de gestion. [16]
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1.2.3. ¢Qué significa ISO?

La palabra 1SO fue tomada por la organizacion Internacional para la Estandarizacion
(internacional Organization for Standarization) que se fundd en 1946 con el fin de crear un
conjunto comun de normas para la manufactura, el comercio y las comunicaciones. [11]

ISO es el mayor desarrollador de estandares de calidad del mundo, siendo activa en satisfacer
las necesidades de estandarizacion de la calidad en las tres dimensiones de desempefio
(econémico, medio-ambiental y social). [5]

1.2.4. Beneficios de la norma 1SO 9001

La implementacion de la norma ISO 9001 por parte de la empresa significa grandes beneficios:

23 Beneficios estructurales que se convertiran en beneficios econémicos. [17]
23 Potencia la participacion de la alta direccion de la empresa. [17]
23 Se genera confianza hacia nuestros clientes. [17]

1.2.5. Beneficios que tiene el sistema de gestion de calidad para trabajar

X Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece. [11]

X Atencién amable y oportuna a sus usuarios. [11]

X Transparencia en el desarrollo de procesos. [11]

X Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apego a las leyes y normas vigentes. [11]

X Delimitacion de funciones del personal. [11]
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<> Mejores niveles de satisfaccion y opinion del cliente. [11]

X Aumento de la productividad y eficiencia. [11]

<> Reduccidn de costos. [11]

Los beneficios, entonces, se ven reflejados en los resultados positivos a mediano y largo plazo
en una empresa. Ahi radica la importancia de implementarlo, mas alla de que constituya un reto

perfeccionar los procesos para cumplirlo. [18]

1.2.6. Calidad

Para comenzar con el andlisis de la norma ISO 9001 conviene analizar el concepto de calidad
con el cual se vincula. La calidad tiene que ver con cuan adecuado es un producto o servicio
para el uso que se pretende hacer de él; en otras palabras, para aquello que desea el cliente.
Implica tratar de satisfacer las necesidades de los consumidores y, en la medida de lo posible,

superar sus expectativas. [19]

Se conceptla como una propuesta para incrementar la satisfaccion de los clientes y que tiene en

cuenta tanto sus expectativas asistenciales como de trato. [20]

La calidad es el grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto con relacion
a las exigencias del consumidor. EI conjunto de especificaciones y caracteristicas de un producto
o servicio referidas a su capacidad de satisfacer las necesidades que se conocen o presuponen.
[21]

Son tres caracteristicas que sustentan y facilitan la buena marcha de una empresa: plazo, coste

y calidad tradicionalmente solo las dos primeras han realizado esfuerzos e implantadas técnicas

de uso generalizando que permita su medida. [22]
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Segun Joseph Juran “Calidad es medida de aptitud para el uso a que se destina el producto o

servicio”

1.2.7. Control de calidad

Control de la Calidad: Comprobar o inspeccionar que un producto semielaborado o terminado

cumple con las especificaciones, a posterior. [23]

La calidad aparece en la norma 9000:2000 en ella, la calidad se define como el grado con el que
un conjunto de caracteristicas inherentes cumple requisitos. [24]

Proceso que permite determinar la calidad de los productos o servicios ofertados se enfoca hacia

el control estadistico de la calidad, mediante planes de inspeccion de: aceptacion y rechazo. [25]
La calidad del producto o servicio se convierte en objeto fundamental de la empresa. [26]
1.2.8. Calidad del producto

La calidad de un producto es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijaciéon mental
del consumidor que asume conformidad con dicho producto y la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades. [27]

La apreciacion de la calidad por parte del usuario se rige generalmente por el comportamiento
de grado de acercamiento de las caracteristicas 0 especificaciones estandar del producto

genérico no obstante ademas del precio, se utilizan también indicadores mas ajustados a lo que

es un servicio. [28]
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1.2.9. Calidad en la produccion

Asegura y mantiene la calidad requerida, desde que se recibe el producto hasta que el cliente lo
consume el objetivo que contiene es minimizar los costos y maximizar la satisfaccion del cliente.
[29]

Son las actividades necesarias para asegurar que se obtiene y mantiene la calidad requerida,
desde que el disefio del producto es llevado a fabrica, hasta que el producto es entregado al

cliente para su utilizacion. [29]

1.2.10. Control de produccion

Realizar un control y seguimiento de la produccién nos permite comprobar que los avances
producidos se ajustan a los avances estimados en la planificacion de la produccion, se garantiza
que se puedan alcanzar los objetivos de produccion requeridos y la utilizacion éptima de los

recursos. [30]

1.2.11. Planificacion de calidad en las operaciones

La planificacion de la calidad representa un marco dentro del cual haya actividades que pueden

Ilegar a ser muy efectivas como el desarrollo del producto y el desarrollo del proceso. [31]

1.2.12. Principio de la gestion de la calidad

Los principios de la gestién de calidad no pueden ser cerrados, en el momento en el que se
implemente la norma ISO 9001 la empresa no se debe resentir. Para que dicha norma le pueda
ser (til a la organizacion tiene que tomarse no como un sistema que se debe implementar sino
como un sistema de referencia. Lo deseable es que sea un proceso de mejora continua en el cual

la norma 1SO 9001 actle como parte del principio de organizacion de la calidad. [32]

Un principio de la gestion de calidad es una pauta o conviccion amplia y fundamental para guiar

y dirigir una organizacion, encaminada a la mejora continua, en el largo plazo, de las
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prestaciones por medio de centrarse en el cliente a la vez que identifica las necesidades de todas

las partes interesadas. [33]

Los principios de gestion de calidad son aquellos que toda organizacion ha de seguir si quiere

obtener los beneficios esperados. De nada sirve que una organizacion implante un sistema de

gestion de la calidad que cumpla con los requisitos detallados en la norma 1SO 9001. [34]

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos en la

Norma 1SO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una base

racional de por qué el principio es importante para la organizacién, algunos ejemplos de los

beneficios asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio

de la organizacion cuando se aplique el principio. [35]

Enfoque al cliente. - Las empresas dependen de sus clientes, y por lo tanto deben
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer todos los requisitos

de los clientes y esforzarse en exceder a las expectativas de los empleados. [35]

Liderazgo. - Los lideres establecen la unidad de propdsito y orientacion de la empresa.
Deben crear y mantener un ambiente interno en el cual los empleados pueden llegar a

involucrarse totalmente para conseguir los objetivos de la empresa. [35]

Participacion del personal. - El personal es la esencia de la empresa y su total compromiso

posibilita que sus habilidades sean utilizadas para el beneficio de la empresa. [35]

Enfoque basado en procesos. - Un resultado deseado se consigue mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. [35]
Enfoque de sistema para la gestiéon. - Identificar, entender y gestionar los procesos

interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficiencia y eficacia de una empresa para

conseguir sus objetivos. [35]
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% Mejora continua. - La mejora continua del desempefio general de las empresas debe ser
un objetivo permanente. La mejora continua de los procesos se consigue con el ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), para mejorar. [35]

< Enfoque basado en hechos para la toma de decision. - Las decisiones se basan en
el anélisis de los datos y la informacion. Lo que no se puede medir no puede ser controlado,
y lo que no se puede controlar es un caos. [35]

+ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. - Una empresa y sus proveedores
son interdependientes, y una relacion beneficiosa para aumentar la capacidad de ambos para
crear valor. [35]

1.2.13. Objetivos de la norma 1SO 9001:2015

La Norma 1SO 9001:2015 tiene como sus principales objetivos:

<> Reflejar practicas de negocios modernos. [36]

X Mantener el enfoque en procesos. [36]

X Mayor conformidad del producto. [36]

X Poder integrar otros sistemas de gestion. [36]

X Aumentar la satisfaccion de las partes interesadas. [36]

X Enfoque en los riesgos. [36]
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1.2.14. Politica de calidad

Debemos comenzar por conocer que es una politica de calidad segin ISO 9001:2015, es la
declaracion documentada de la intencion y direccion que la empresa respeta segun la gestion de

calidad que realiza. Se encuentra relacionada con la direccion estratégica de la empresa. [37]

La politica de calidad apoya el propdsito de la organizacion y constituye un enfoque de calidad
que se desea tomar para conseguir el éxito, debemos recordar que la politica de calidad debe

estar estrechamente relacionada con los objetos de calidad. [37]

La Politica de Calidad apoya el propoésito de su organizacion y constituye el enfoque de calidad
que se desea tomar para lograr el éxito, describe quien es la empresa, qué hace, y los
compromisos con la calidad que le distinguen, esta relacionada con la direccion estratégica de
la Organizacidn. [38]

Lo que en términos corporativos se conoce como politica de calidad, puede definirse como el
marco que establece las lineas de accion de las organizaciones en materia de Gestion de Calidad.
Es decir, define que debe hacer cada compafiia, como, quiénes son los encargados y con base a

qué objetivos. [39]

Establece la blsqueda de altos estandares para los productos y servicios. Al mismo tiempo, pone
de manifiesto el compromiso de toda la organizacion con sus clientes, con el convencimiento

de que el éxito de estos constituye también el éxito de la empresa. [40]

1.2.15. Como afecta la revision de la 1SO 9001:2015 a la politica de calidad

La 1SO 9001:2015 ha traido muchos cambios al sistema de Gestion de Calidad (SGS) en
comparacion con la ISO 9001:2008, pero una de las cosas que ha permanecido igual es la
necesidad de una politica de Calidad ISO 9001:2015. Mientras muchos de los requisitos de la
politica de calidad han permanecido invariables, hay algunas cosas nuevas que debemos tener
en cuenta al crear o actualizar esta politica. [41]

21



1.2.16. Desarrollo de la politica de la calidad

La alta direccidn es la que debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad:

% Sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacion y apoye su direccion
estratégica. [42]

+¢+ Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad. [42]

+¢ Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos aplicables. [42]

++ Contenga el compromiso de mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad. [42]

1.2.17. Evolucion de la norma 1SO 9001

+ 1SO 9001, es un modelo para el aseguramiento de la calidad en disefio, desarrollo,
produccion, instalacion y servicio. [43]

¢+ 1S0O 9002, es un modelo para el aseguramiento de la calidad en produccidn, instalacion

y servicio. [43]

++ 1S0O 9003, es un modelo para el aseguramiento de la calidad en inspecciones y pruebas.
[43]

+« 1S0O 9001:2015, tiene importantes cambios como el preponderante lugar que se otorga a
la gestion de riesgo. [43]
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1.2.18. Norma ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 es una Organizacion Internacional de Estandarizacion su funcion
principal es buscar norma de productos y seguridad para las empresas u organizaciones publicas
o0 privadas, a nivel internacional, la sede internacional se encuentra en Ginebra— Suiza, el comité
técnico 176 es quien desarrolla el tema de 1ISO 9000 norma que habla del sistema de gestion de
la calidad. [44]

Esta norma es revisada en un proceso que se divide en seis etapas:

X Revision sistematica. [44]

<> Especificacion del disefio. [44]

X Borrador del comité. [44]

<> Proyecto de norma internacional. [44]

X Proyecto final de norma internacional. [44]

<> Publicacion final [44]

La norma 1SO 9001:2015 tiene 25 afios de historia ha pasado por cinco versiones siendo la
primera aparicién en 1987, en el afio 1994 la norma tuvo una actualizacién primera revision
menor, en el aflo 2000 hubo la tercera version de la norma “primera revision mayor”, la segunda
revision menor fue en el afio 2008 por dltimo la nueva version de la norma fue en el afio 2015
en el mes de septiembre. [44]

Esta norma ha tenido revision de dos tipos, la revision menor donde se aclara interpretaciones

de algunos literales “1994”, y revision mayor donde si hay cambios o eliminaciones de

requisitos a la norma de sistema de gestion “2015”. [44]
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Junto a la norma ISO, trabaja el foro internacional de acreditacion “IAF”, quien establece l0s
lineamientos para la certificacion de las empresas, el foro internacional de acreditacion da las

instituciones un plazo de tres afios para hacer la transicion a version vigente de la norma. [44]

Con la versién vigente de la norma ISO 9001:2015 se establece una estructura de alto nivel
alineando las diversas formas de sistemas de gestién asegurando que todos los sistemas sean

compatibles crean una unidad en cuanto a vocabulario y requisitos. [44]

La norma 1SO 9001:2015 contiene diez capitulos los primeros tres capitulos hablan de
generalidades en donde se puede aplicar, objeto y campo de aplicacion, referencias normativas,
términos y definiciones para interpretarla adecuadamente, a partir del capitulo cuatro hasta el

diez encontramos los elementos que un sistema de gestion de calidad debe implementar. [44]

La norma 1SO 9001:2015 parte de la comprension del contexto y la identificacion de las
necesidades y expectativas de los interesados fortaleciendo el liderazgo y compromisos de la
alta direccion con el sistema de calidad planificando acciones para direccionar los riesgos y

oportunidades al logro de los objetivos de la organizacion. [44]

Asimilando recursos como soporte de los procesos que permitan transformar los requisitos a
través de operaciones y controles en bienes y servicios de calidad evaluando asi el desempefio
del sistema de gestion de calidad que permita un aprendizaje y mejoramiento continuo de la
organizacion toda de un enfoque basado en procesos. [44]

1.2.19. Perspectiva de la norma 1SO 9001:2015
Desde las primeras publicaciones de la Norma ISO 9001 EN 1987, la organizacion internacional
de estandarizacion (1SO) ha realizado actualizaciones con el fin de que el modelo de gestion de

la calidad este acorde con las nuevas tendencias del mercado, las cuales cada dia se enfocan més

en la administracion por procesos para aumentar la satisfaccion de los clientes. [45]
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Para el afio 2015, se esperaba una nueva actualizacion, la cual estuvo a cargo del Comité Técnico

176 del ISO, la nueva versién de la norma contempla la modificacion del nimero de requisitos

los cuales seran diez en su totalidad. [45]

La norma ISO 9001:2015 tiene como sus principales objetivos:

X/
L X4

X/
L X4

Reflejar practicas de negocios modernos. [45]

Mantener el enfoque en procesos. [45]

Mayor conformidad del producto. [45]

Aumentar la satisfaccion de las partes interesadas. [45]

Enfoque en los riesgos. [45]

1.2.20. Cambios de la norma 1SO 9001

Se espera que los cambios mas relevantes con los que contara la nueva versién de la norma,

sean los siguientes:

Enfasis en los términos “riesgo” y “eficacia”. [45]

Eliminacion del manual de la calidad y de un representante de la direccion. [45]

Flexibilidad del sistema de documentacion. [45]

Incorporacion de principios de gestion de la calidad. [45]
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1.2.21. Cambio de secciones

Tabla 1.Cambios de seccion

1SO 9001:2008

1SO 9001:2015

4. Sistemas de gestion de la calidad

5. Responsabilidad de la organizacion
6. Gestion de los recursos

7. realizacién del producto

8. Medicidn, analisis y mejora

Nueva seccion

Nueva seccion

$43 3383

4. Contexto de la organizacién
5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Soporte

8. Operacion

9. Evaluacion del desempefio

10. Mejora

Fuente: 1SO 9001:2015

Autor: International certification & training s.a.

1.2.22. Version 2008 vs version 2015

En la nueva actualizacién de la norma las secciones de la 1 a la 3, siguen siendo practicamente

las mismas, el cambio se centra en su mayoria en los diferentes aspectos que mencionaremos a

continuacion. [45]

1.2.23. Cambios mayores

% Lanorma ISO 9001:2015 presenta un enfoque preventivo mediante la realizacion de un

analisis de riesgos y oportunidades, lo que hace que desaparezca las acciones

preventivas. [46]

% Mejora el enfoque de los procesos. [46]
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X/
°e

X/
°e

K/
°e

Incluye un nuevo requisito llamado “contexto de la organizacién”, en el que se solicita
que las empresas determinan los problemas externos e internos, que son relevantes para
su propésito y la direccidn estratégica y que afectan su capacidad para conseguir los

resultados més destacados de su Sistema de Gestion de la Calidad. [46]

Se debe incluir un concepto de partes interesadas. La norma 1ISO 9001:2015 define dicho
concepto como las personas 0 empresas que puedan afectar, verse afectada por, o
perciben a si mismos a ser afectados por una decision o actividad de su empresa, por
ejemplo, los proveedores, los usuarios finales, etc. La ISO 9001:2008 solo se enfoca en
el cliente. [46]

Existe un mayor enfoque en la planificacion. Que las empresas realicen una planificacion

estratégica es un requisito implicito. [46]

Establecer el contenido de todas las normas que se encuentran relacionadas con los

diferentes sistemas de Gestion. [46]

Cambios medianos

Existe un mayor rendimiento para controlar todos los procesos, los productos y los

Servicios que se proporcionan por organizaciones externas. [46]

Existen grandes requisitos para los objetivos de calidad y el seguimiento que se debe
realizar para cumplirlos, como ejemplo, la ISO 9001:2015 pide que los objetivos de
calidad deben ser relevantes a la conformidad de los bienes y los servicios, ademas de la

satisfaccion del cliente. [46]

Desarrollar los bienes y servicios, por lo que se sustituye lo que se llamaba el disefio y
el desarrollo. [46]
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X/
°e

X/
°e

Se introduce el punto 9 “Evaluacion del desempefio”, en el que se incluyen todos los
aspectos para evaluar el Sistema de Gestion de la calidad como puede ser el anlisis de
riesgos y oportunidades, ademas de la satisfaccion del cliente, el analisis y la evaluacion

de los datos, auditorias internas y la revision por la direccion. [46]

Controla la documentacion, es decir, que se necesita contar con un procedimiento para
poder controlarla se ofrece libertad a la empresa para definir como se documentara su
Sistema de Gestion. Ya no se requiere contar con un manual de calidad como requisito
obligatorio. [46]

El alcance del sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015. [46]

Cambios menores

Es necesario que la alta direccion se involucre mucho mas, se deben modificar los

requisitos de la versién por la direccion y se elimine al representante de la direccion.

Competencia, formacion y toma de conciencia. [46]
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Tabla 2. Version 2008 vs Version 2015

VERSION 2008

VERSION 2015

SIGNIFICADO

No solicita el reconocimiento de los
riesgos y no menciona este término en

el documento.

Involucra poca informacion sobre

generalidades.

Demanda la presencia de un manual

de la calidad.

La palabra “riesgo” aparece 18 veces

en la nueva version.

Se incrementa el nivel de detalle en la
informacion en cuanto a procesos y
controles, expectativas, identificacion
de partes interesadas y de los riesgos
que podrian enfrentar.

No es indispensable contar con un
manual de la calidad. Sin embargo, los
documentos necesarios para el sistema
de gestion de calidad (planificacion,

operacion y control de procesos)

Se hace un nuevo enfoque hacia la permanencia del
negocio. También es indispensable especificar todos los
riesgos por adelantado y establecer estrategias para
mitigar o eliminarlos.

Se busca entender mas a la organizacion, su contexto, asi
como las necesidades y expectativas de las partes

interesadas para reducir o limitar el riesgo.

Se logra una arquitectura de documentacion simplificada

y sustentada en plataformas tecnoldgicas.

Fuente: 1SO 9001:2015

Autor: International certification & training s.a.
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1.2.26. Beneficios de implementar la nueva norma ISO 9001:2015

X/
L X4

X/
°

X/
°

Integracidn del enfoque de negocio del Sistema de Gestion de la Calidad, por lo que la

calidad, por lo que la calidad se integra en los objetivos de negocio.

Existe una mayor importancia en la planificacion, de hecho, la empresa tiene que realizar
una planificacion estratégica para integrar la calidad, su contexto, los clientes y las partes

interesadas.
Si se aplica de forma adecuada el enfoque basado en riesgos puede centrar los recursos
de la empresa en los procesos de la organizacién con mayor proceso de la empresa con

mayor probabilidad de generar no conformidad.

La alta direccién es ahora quien se encarga de demostrar que la calidad es fundamental

en el negocio.

Es necesario mostrar un mayor liderazgo, con su involucracion en el Sistema de Gestion
de la Calidad ISO 9001:2015.

Se hace mayor hincapié en la importancia de la mejora para asegurarse de que el Sistema
de Gestion de La calidad se integra y se encuentra alineando con todos los objetivos

concretos de la empresa.

Nueva estructura que permite entender y apreciar el valor de que las diferentes normas

de sistemas de gestion que utilicen un lenguaje comdn.

Enfocada en el logro sistematico de proporcionar de forma regular los productos y

servicios que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.

Contribuye a la gestion de la cadena de suministro de la forma més eficiente. [46]
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1.2.27. Version 2015

El conocimiento de la norma ISO 31000 es un muy buen comienzo para el establecimiento del
Sistema de Gestion de la calidad de acuerdo con los nuevos requisitos de la version 2015 de la
norma ISO 9001, pues la norma ISO 31000, establece los principios, el marco y proceso para la

gestion de los riesgos. [45]

La actualizacion de la norma ISO 9001:2015 se encuentra en su etapa final y aunque ain se
pueden realizar cambios, en el borrador de la actualizacion, son muy pocas las posibilidades de

afiadir mas requerimientos a los mencionados anteriormente. [45]

1.2.28. ; Qué se entiende por contexto de la organizacién?

Segln la norma ISO 9001:2015, este se define como el entorno empresarial, también es la
combinacion de factores internos y externos, y de condiciones que pueden afectar en el enfoque
de una organizacion a sus productos, servicios inversiones y partes interesadas. [47]

Este concepto se aplica a organizaciones sin fines de lucro o de servicio publico; también

conocido como clima organizacional o ecosistema de una organizacion. [47]

1.2.29. ; Qué relacidn tiene el contexto de la organizacion con un sistema de gestion de la
calidad (SGC)?

Los factores internos pueden ser: la cultura organizacional, productos y servicios, estructura
organizativa, roles y responsabilidades; las politicas y objetivos, y las estrategias para
alcanzarlos, activos (por ejemplo, instalaciones, bienes, equipos y tecnologia), capacidades,
entendidas en términos de recursos y el conocimiento (por ejemplo, capital, tiempo, personas,
procesos, sistemas y tecnologias); sistemas de informacion, flujos de informacion y los procesos
de toma de decisiones (formales e informales), las normas, directrices y modelos adoptados por

la organizacion, entre otros. [47]
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Los factores externos pueden ser: Impuestos generales, legislacion internacional (influencias
globales), estacionalidad u otras cuestiones climatoldgicas, politicas gubernamentales, términos
y cambio, factores especifico del sector, financiacion, cliente o usuario controladores, interés y
los tipos de cambio, guerras y conflictos, comercio internacional y cuestiones monetarias, los
factores sociales, tecnologia, las actitudes del consumidor y opiniones, puntos de vista de los

medios de comunicacion, comunidad, entre otros. [47]
Es importante que la organizacion determine cuales de estos factores son pertinentes en la

implementacion y planificacion de un sistema de gestion de la calidad, ya que de no tomarlos

en cuenta se puede afectar la capacidad para lograr los resultados previstos. [47]
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CAPITULO III
METOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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3.1. Localizacion

El presente trabajo investigativo se efectud en la ciudad de Quevedo, provincia de los Rios, la
investigacion se desarroll6 en la empresa AGROSISTEMAS S.A., ubicada en la provincia de
los Rios, avenida Buena Fe frente a la ciudadela la Rosa.

3.1.1. Ubicacidn de la entidad (croquis)

Gréfico 2. Localizacion de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
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3.2. Tipo de investigacion

En el desarrollo del presente proyecto de investigacion en laempresa AGROSISTEMAS S.A.

“Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015”, se utiliz6

tres tipos de investigacion:
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Descriptiva: Se recopild la informacion proporcionada por el gerente y personal que laboran
en la empresa AGROSISTEMAS S.A., también permitié conocer los diversos equipos, que

intervienen en los procesos de las maquinas agricolas.

De campo: Se ejecutd visitas simultaneas a la empresa AGROSISTEMAS S.A. donde se
obtuvo datos veridicos y precisos relacionados con el problema de investigacion, mediante la

relacion directa del investigador con el gerente y duefio propietario de dicha empresa

Bibliogréafico: Se utilizd este tipo de investigacion, para analizar estudio del tema que esta

comparando los libros, revistas.

3.3. Métodos de investigacion

Meétodo Inductivo: Se utiliza en la intervencion de los diversos procesos que existe en la
Empresa “AGROSISTEMAS S.A” y asi tener una nociéon de un adecuado proceso

administrativo.

Meétodo Analitico: Se lo empled para determinar las condiciones en la que los trabajadores

realizan sus tareas a raiz de que no existe una adecuada distribucion.

Método Descriptivo: Se aplicd para describir la problematica por la falta de utilizacion de
sistema de gestion de calidad para el mejor desempefio de sus procesos en la fabricacién de

sus productos orientados al desarrollo sostenible.

3.4. Fuentes de recopilacion de informacion

3.4.1. Fuentes primarias
Informacion proporcionada por el gerente de la empresa, mediante la entrevista que se

establecio, sin ser transformadas por ninguna persona; es decir, tal y como fueron hechas en

su momento, sin ser sometidas a ninguna modificacion posterior.
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3.4.2. Fuentes secundarias

Informacion recabada de libros, revistas y de internet, basados en el tema propuesto, de modo

que implique generalizacidn analisis, sintesis e interpretacion.

3.5.Disefo de la investigacion

El desarrollo del proyecto se basé en una investigacion de campo, realizada en la empresa
AGROSISTEMAS S.A., con el fin de analizar todos los procesos de dicha empresa, mediante
la observacion se pudo percatar que la empresa cuenta con los equipos necesarios en la

realizacion y operacion de sus trabajos.

3.6.Instrumentos de investigacion

La entrevista: Se establecio un didlogo con el gerente de la empresa, obteniéndose una
informacion clara y precisa sobre los procesos y actividades que se llevan a cabo dentro de
la empresa.

La encuesta: Se efectud al personal que labora en la empresa AGROSISTEMAS S.A.

3.7. Tratamiento de los datos

El estudio de la informacién se establecio, con la tabulacién de los datos obtenidos en la

encuesta con apoyo de los gréficos se consiguen visualizar de manera clara, los resultados

logrados en la investigacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1. Resultados

Los resultados obtenidos relativos a la empresa AGROSISTEMAS S.A., fueron obtenidos

mediante la observacion que se llevd a cabo en dicha empresa.

4.1.1. Establecimiento de los procesos y actividades que se llevan a cabo
dentro de la empresa AGROSISTEMAS S.A.

41.1.1. Historia de AGROSISTEMAS S.A.

La empresa AGROSISTEMAS S.A., tiene mas de 19 afios de experiencia, en la realizacion de
las maquinarias para el sector agricola, fue creada con el objetivo de fomentar y llevar a cabo
la complementacion y mejora de los sistemas agricolas como factores dependientes para el
desarrollo de la agricultura, estd consciente que dar el mejor servicio al cliente, es la principal

razon del bienestar para la empresa brindando confianza y seguridad a sus clientes.

La empresa AGROSISTEMAS S.A, se preocupa por el bienestar de sus clientes, ya que llevan
muchos afos en el mercado fabricando sus maquinarias para los agricultores de la ciudad de
Quevedo, la empresa tiene como vision expandirse en el mundo laboral, para que los clientes

conozcan mejor sus productos que con los mejores de la ciudad y del pais.

La empresa AGROSISTEMAS S.A., fue una de las mejores de la ciudad de Quevedo ya que
siempre iba a la vanguardia de las grandes empresas, pero hubo un tiempo que decayé por un
accidente que tuvo el duefio de la empresa, y como resultado decrecié en las ventas y lo
mantuvo fuera del negocio por un par de afios. Despues de unos afios el duefio volvio a retomar
sus labores en la empresa poco a poco y realiza las maquinarias que los clientes le hacen bajo

pedido.
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41.1.2. Objeto institucional

La empresa AGROSISTEMAS S.A se identifica por brindar satisfaccion a los clientes por

medio de la produccion y la fabricacion de las maquinarias agricolas para su bienestar.

4.1.1.2.1. Principios empresariales

Los principios empresariales que toda empresa contiene desde el cual se preside su estructura
organizacional en AGROSISTEMAS S.A.

41.1.3. Misién

Elaboracion y fabricacion de las maquinarias agricolas a nivel local y nacional a precios

competitivos, con la finalidad de ser los mejores y siempre los primeros.

41.1.4. Vision

Ser la empresa lider en el mercado de maquinaria agricola y de construccién, reconocidos por

su trabajo, eficiencia y servicio que brindan a los agricultores.

4.1.1.5. Infraestructura

La empresa AGROSISTEMAS S.A, dispone de una bodega y area de exhibicion donde
guardan las maquinarias terminadas en su totalidad a la espera que el cliente llegue a retirar la

maquina.

La empresa cuenta con un area para los materiales, el area de produccion, el area de pintura,
el area de soldadura en la cual trabaja con toda la atencion y la responsabilidad inmediata del
caso bajo todas las protecciones necesarias tanto para el trabajador como para el proceso que

se realiza en la elaboracion de las maquinarias agricolas.

39



4.1.1.6. Trabajos que elaboran en la empresa.

La empresa se basa en modelos y disefios previamente conversados con el cliente determinan
los pardmetros que deseen, entre los cuales se encuentra el tamafio de la maquina o el peso que
puede soportar la maquinaria al momento de ingresar el producto, cuantas toneladas puede

soportar, hasta cual es su limite maximo que puede soportar.

La empresa AGROSISTEMAS S.A., efectla los procesos en la elaborar de las maquinarias
agricolas, tales como: “Desgranadora de maiz”, “Picadora de pasto”, “Molino de granos”,

“Transportadora”, “Cosechadora”, etc.

Dentro de los procesos que realizan las empresas se encuentran las actividades como: cortes de
material, Soldaduras de las piezas, Taladrado, Esmerilado, Marcillado, y por Gltimo se realiza

el pintado de la maquinaria.

La empresa cuenta con el area de produccion o area de operacién, donde los empleados elaboran
las piezas de las maquinas una por una para luego que ya estén terminadas todas las piezas se

procede al ensamblaje que toman dos dias para armar una maquinaria.

La empresa tiene areas correspondientes en la que realizan los procesos y las actividades que
conllevan en la elaboracion de las maquinarias, contiene una seccion de exposicion en las que

exponen las maquinas ya terminadas.
Laempresa AGROSISTEMAS S.A. realiza sus maquinas bajo pedido, tienen mayor produccién

cuando es el tiempo de la cosecha, por lo que los agricultores necesitan maquinas agricolas para

poder moler o triturar sus granos.
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4.1.1.7.

3 min

3 min

10 min

2 min

26 min

5 min

30 min

9 min

225 min

3 min

60 min

20 min

10 min

Diagrama del flujo de proceso.

Fabricacion de un molino de martillo

Inspeccion de la
materia prima

Transporte de la
materia

Corte en laminas

Transporte Area de
doblado

Area de doblado

Transporte Area de
soldadura

Area de soldadura

Area de
esmerilizacion

Transporte/Area de
pintura

Inspeccion de la
pintura

Montaje del motor

Transporte del
producto

Almacenamiento
del producto

Resumen

Actividad Cantidad Tiempo
Operacion 5 135 min
Inspeccién 2 6 min
Transporte 4 30 min
Almacenamiento 1 10 min
Mixta 1 225 min
Total 13 406 min

Tabla 3. Descripcion de las operaciones

Elaborado por: Solérzano M. (2019)
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41.1.1. Diagrama de recorrido.
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Fuente: AGROSISTEMAS S.A
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

42



41.1.2.

Distribucion de planta.
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Fuente: AGROSISTEMAS S.
Elaborado por: Soldrzano M. (2019)
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4.1.1.3. Organizacion estructural de la empresa AGROSISTEMAS S.A.

La empresa AGROSISTEMAS S.A., cuenta con un organigrama estructural, la empresa
domina dos jornadas de trabajo, como es la mafiana y en la tarde, la empresa se compone de
seis operarios que se encargan de la elaboracién de las maquinas agricolas, un gerente quien

se encarga de atender personalmente al cliente. En total la empresa cuenta con nueve personas

al servicio.

Gréfico 3. Organigrama estructural de la empresa AGROSISTEMAS S.A.

[ Gerente ]

's N

Asistente

[Operario l} [ Operario 2 ] [ Operario 3 } [Operario 4] [ Operario 5 ] { Operario 6 }

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)
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4.1.2. Determinacion de los objetivos de calidad en concordancia con las politicas
internas de calidad de la empresa AGROSISTEMAS S.A.

En la obtencidn de los resultados se realizé una encuesta al personal que labora en la
empresa AGROSISTEMAS S.A. donde se mostrd los siguientes resultados.

Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.

Tabla 4. Presentacion de resultados

1. ¢ Usted ha escuchado acerca de la norma I1SO 9001:2015?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 5 83%
No 1 17%
Tal vez 0 0%
Total 6 100%

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)

Graéfico 4. Frecuencia de la norma 1SO 9001:2015

Si
83%

Si = No = Talvez

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)
Interpretacion: Se realizé la encuesta al personal que labora en la empresa AGROSISTEMAS
S.A., obteniéndose un porcentaje del 83%, que si han escuchado sobre la norma ISO 9001:2015,

mientras que un 17% respondi6 que no habian escuchado la norma.
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Tabla 5. Tabulacién de porcentaje
2. ¢Usted conoce que es la norma I1SO 9001:20157?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 4 67%
No 0 0%
Tal vez 2 33%
Total 6 100%

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)

Grafico 5. Conocimiento sobre la norma 1SO 9001:2015

Si
67%

Si = No = Talvez

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: El personal que labora en la empresa AGROSISTEMAS S.A. contesto que
ellos, si conocen la norma con un 67%, mientras que un 33% supo manifestar que no conocian
la norma 1SO 9001:2015.
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Tabla 6. Objetivo de norma 1SO 9001:2015

3. Considera usted que uno los objetivos de la norma 1SO 9001:2015 es aumentar la
satisfaccion entre el cliente y la empresa.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%
Tal vez 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Grafico 6.Consideracion de la norma I1SO 9001:2015

Talvez No
0% 0%

Si
100%

Si = No = Talvez

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: todos los trabajadores de laempresa AGROSISTEMAS S.A. respondieron que
si, ellos consideran que el objetivo de la norma ISO 9001:2015 es aumentar el deleite entre el
cliente y la empresa.
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Tabla 7. Calidad de los productos

4. Lanorma ISO 9001:2015 trata de aumentar la calidad de los productos. ¢ Sabiendo este

concepto, cree usted que la empresa deberia aplicar esta norma?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 6 100%
0 0 0%
Tal vez 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)

| Gréafico 7. Aumenta la calidad de los productos

Talvez No
0% 0%

Si
100%

Si = No = Talvez

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: Con un porcentaje del 100%, los encuestados supieron manifestar que la
norma ISO 9001:2015 se deberia aplicar en la empresa AGROSISTEMAS S.A.
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Tabla 8. Tiempo de elaboracion de la maquina

5. ¢ Cuantos dias tardan elaborando las maquinas agricolas?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
1-2dias 6 100%
3 -4 dias 0 0%
4 -5 dias 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)

Gréfico 8. Tiempo de elaboracion de la maquina

4 -5 dias 3-4
0% dias...

1-2dias
100%

1-2dias =3-4 dias =4-5 dias

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: Los trabajadores supieron manifestar que, en la elaboracion de las

maquinarias agricolas, estan concluidas en el lapso de una a dos dias.
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Tabla 9. Norma ISO 9001:2015, mejoramiento de la produccion

6. ¢ Cree usted que con lanorma ISO 9001:2015 se mejoraria la produccion de laempresa?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 4 67%
No 0 0%
Tal vez 2 33%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)

Graéfico 9. Mejorar la produccion

Si = No = Talvez

Talvez
33%

0%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: Con un porcentaje del 67% los trabajadores supieron declarar que la norma
ISO 9001:2015 mejoraria la produccion de la empresa AGROSISTEMAS S.A., mientras que
el 33% manifestd que tal vez mejoraria la produccion de la empresa.

Tabla 10. Implementacion de charlas
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7. ¢Al conocer acerca de la norma 1SO 9001:2015 usted cree que seria conveniente que en

la empresa deberia implementar charlas?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%
Tal vez 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)

Grafico 10. Seria conveniente implementar charlas

Talvez
0% No...

B

Si
100%

Si = No = Talvez

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: Todos los encuestados supieron exponer que la empresa AGROSISTEMAS

S.A. deberia implementar charlas acerca la norma ISO 9001:2015.
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Tabla 11. Elaboracion de la encuesta
8. ¢ Con el disefio de calidad de la norma ISO 9001:2015 usted considera que se mejoraria

el desempefio de la empresa en la calidad?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 5 83%
No 0 0%
Tal vez 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)

Grafico 11. Tabulacién de los datos

Talvez
17%

No
0%

Si = No = Talvez

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: Con un porcentaje del 83%, el personal que labora en la empresa dice que si,
se mejoraria el desempefio de la empresa AGROSISTEMAS S.A. en la calidad, sin embargo,

el 17% del personal piensa lo contrario que tal vez dicha empresa mejoraria su calidad.
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4.1.3. Definicion de un sistema de calidad basado en las normas I1SO

9001:2015 para la empresa AGROSISTEMAS S.A.

La nueva ISO 9001:2015 establece de una forma sencilla las necesidades y las expectativas de

las partes interesadas. Aparece justo después de los requisitos de la organizacion. La

justificacion para esto, es que las partes interesada tendran un impacto en la capacidad de la

empresa, para proporcionar productos y servicios que satisfagan al cliente.

4.1.3.1. Diagnostico de la Norma ISO 9001:2015 en la empresa AGROSISTEMAS S.A.

Se ejecuto un diagndstico a la empresa AGROSISTEMAS S.A., con relacion a la norma ISO

9001:2015, para establecer los pardmetros que comprenden en la empresa basada al estudio

realizado con ayuda de la siguiente tabla que se muestra a continuacion:

Valores
Valores de cumplimiento
% de Cumplimiento Detalle
0% no documentado / no existente
25% aplicado / no documentado
50% documentado / no aplicado
75% aplicado y documentado
100% aplicado, documentado y controlado
n/a no aplica

Tabla 12. Descripcion de los valores de cumplimiento
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

53



4.1.3.1.1. Evaluacion de la norma 1SO 9001:2015

ANALISIS DEL GRADO DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA 1SO 9001:2015

EMPRESA: AGROSISTEMAS S.A.

FECHA APLICACION: 15 de abril del 2019

RESPONSABLE: Maria Fernanda Solorzano Figueroa

Modo de uso: Con el texto de la norma ISO 9001:2015 en mano y para cada punto normativo, responda
con total honestidad marcando con una X si cumple totalmente o parcialmente el requisito y de un %
conforme a los valores de cumplimiento. Puede agregar un comentario para justificar su evaluacion.
En las demés hojas de célculo se mostrara la brecha en forma visual y los analisis por numeral de la

norma.

4. Contexto de la

Organizacion

4.1 Comprension de la

organizacion y su contexto

LA 0% 25% 50% @ 75% @ 100% N/A Observaciones
ORGANIZACION DEBE:

Determinar las  cuestiones

externas e internas que son

pertinentes para su propdsito y

su direccion estratégica, y que X
afectan su capacidad para

lograr los resultados previstos

de su SGC.

Realizar el seguimiento y la

revision de

la informacion sobre estas X
cuestiones externas e internas.

4.2 Comprension de las

necesidades y expectativas de

las partes interesadas

La organizacion Debe: 0% 25% 50%  75%  100%  N/A Observaciones
Determinar las partes
interesadas que son X

pertinentes al SGC.
Determinar los requisitos
pertinentes de estas partes
interesadas para X
el SGC
Realizar el seguimiento y la
revision de la informacién
sobre estas partes interesadasy = X
sus requisitos pertinentes.
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4.3 Determinacion del
alcance del SGC

La organizacion Debe:
Determinar los limites y la
aplicabilidad del SGC para
establecer su alcance.
Considerar  las  cuestiones
externas e internas indicadas
en al apartado 4.1.

Considerar los requisitos de las
partes interesadas pertinentes
indicados en el apartado 4.2.
Considerar los productos Yy
servicios de la organizacién

Establecer los tipos de
productos y servicios
cubiertos, y proporcionar una
justificacién para cualquier
requisito de esta Norma
Internacional que la
organizacion determine que no
es aplicable para el alcance de
su SGC.

4.4 SGC y sus procesos

4.4.1 La organizacion Debe:

Establecer, implementar,
mantener y mejorar
continuamente  un  SGC,
incluidos los procesos

necesarios y sus interacciones,
de acuerdo con los requisitos
de esta Norma Internacional.
Determinar  los  procesos
necesarios para el SGC y su
aplicacion a través de la
organizacion

Determinar  las  entradas
requeridas y las salidas
esperadas de estos procesos
Determinar la secuencia e
interaccion de estos procesos
Determinar y aplicar los
criterios 'y los métodos
(incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores
del desempefio relacionado)
Determinar ~ los  recursos
necesarios para estos procesos
y asegurarse de su
disponibilidad

Asignar las responsabilidades
y autoridades para estos
procesos

0%

X

0%

25%

25%

50%

50%

75%

75%

100%

100%

N/A | Observaciones

N/A | Observaciones
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Abordar los  riesgos Yy
oportunidades  determinados
de acuerdo con los requisitos
del apartado 6.1

Evaluar estos procesos e
implementar cualquier cambio
necesario para asegurarse de
que estos procesos logran los
resultados previstos

Mejorar los procesos y el SGC.
4.4.2 En la medida en que
sea necesario la organizacion
debe:

Mantener informacion
documentada para apoyar la
operacion de sus procesos
Conservar la informacion
documentada para tener la
confianza de que los procesos
se realizan segln lo
planificado.

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.

X

0%

X
25%

Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)

50%

75%

100%

N/A  Observaciones

56



Tabla 13. Apartado 4, Norma I1SO 9001:2015

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES

4.1 0 2 0 0 0 0 2
4.2 1 1 0 0 0 0 2
4.3 3 1 1 0 0 0 5
4.4 2 6 0 1 0 3 12
TOTALES 6 10 1 1 0 3 21
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
17.86 %
Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)
Gréfico 12. Contexto de la organizacion
4.1

9%

4.2
10%

4.4
57% 4.3

24%

Numeral 41 m42 w43 n44

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: Con un porcentaje del 17.86% del contexto de la organizacion, se obtuvo
multiplicando el total de cada valor de cumplimiento, con su porcentaje equivalente y sumados
entre si pata luego dividirlo con el total de cada apartado que contiene la norma.
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5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades. La alta
direccion Debe:

Demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al
SGC:

Asumir la responsabilidad y
obligacion de rendir cuentas
con relacién a la eficacia del
SGC

Asegurar que se establezcan la
politica de «calidad y los
objetivos de la calidad para el
SGC, y que estos sean
compatibles con el contexto y
la direccion estratégica de la
organizacion

Asegurar de la integracion de
los requisitos del SGC en los
procesos de negocio de la
organizacion

Promover el uso del enfoque a
procesos Yy el pensamiento
basado en riesgos

Asegurar de que los recursos
necesarios para el SGC estén
disponibles

Comunicar la importancia de
una gestién de la calidad eficaz
y conforme con los requisitos
del SGC

Asegurarse de que el SGC
logre los resultados previstos
Comprometer, dirigir y apoyar
a las personas, para contribuir
a la eficacia del SGC
Promover la mejora

Apoyar a otros  roles
pertinentes de la direccion,
para demostrar su liderazgo en
la forma en la que aplique a sus
areas de responsabilidad

5.1.2 Enfoque al cliente. La
alta direccion Debe:

Demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al
enfoque al cliente

Asegurarse que se determinan,
se comprenden y se cumplen
regularmente los requisitos del
cliente 'y los legales vy
reglamentarios aplicables

0% 25% 50% @ 75%

X

X

X

0% 25% @ 50% @ 75%

100%

100%

N/A  Observaciones

N/A

Observaciones
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Asegurar que se determinan y
se consideran los riesgos y
oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los
productos y servicios y a la
capacidad del cliente

Asegurar que se mantiene el
enfoque en el aumento de la
satisfaccion del cliente.

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la
politica de calidad. La alta
direccion Debe:

Establecer, implementar vy
mantener una politica de la
calidad

Establecer, implementar y
mantener una politica de la
calidad que sea apropiada al
propdsito y contexto de la
organizacion 'y apoye su
direccion estratégica
Establecer, implementar vy
mantener una politica de la
calidad que proporcione un
marco de referencia para el
establecimiento de los
objetivos de la calidad
Establecer, implementar vy
mantener una politica de la
calidad que incluya un
compromiso de cumplir los
requisitos aplicables

Establecer, implementar vy
mantener una politica de la
calidad que incluya un
compromiso de mejora
continua del SGC.

5.2.2 Comunicacion de la
politica de calidad. La
politica de calidad Debe:

Estar disponible y mantenerse
como informacion
documentada
Comunicarse, entenderse Yy
aplicarse dentro de Ila
organizacion
Estar disponible para las partes
interesadas pertinentes, segun
corresponda.

0%

0%

25%

25%

50%

50%

75%

75%

100%

100%

N/A

N/A

Observaciones

Observaciones
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5.3 Roles, responsabilidades
y autoridades en la
organizacion

La alta direccién Debe:

Asegurar de que las
responsabilidades y
autoridades para los roles
pertinentes se asignan, se
comuniquen y se entiendan en
toda la organizacion.

A signar la responsabilidad y
autoridad para asegurarse de
que el SGC es conforme con
los requisitos de esta Norma
Internacional

Asignar la responsabilidad y
autoridad para asegurarse de
que los procesos  estan
generando y proporcionando
las salidas previstas

Asignar la responsabilidad y
autoridad para Informar, en
particular, a la alta direccién
sobre el desempefio del SGC y
sobre las oportunidades de
mejora (véase 10.1)
Asegurarse  de que se
promueve el enfoque al cliente
en toda la organizacion
Asignar la responsabilidad y
autoridad para asegurarse de
que la integridad del SGC se
mantiene cuando se planifican
e implementan cambios en el
SGC

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.

0%

25%

Elaborado por: Soldrzano M. (2019)

50%

75%

100%

N/A | Observaciones
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Tabla 14. Apartado 5, Norma 1SO 9001:2015

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES

5.1 11 4 0 0 0 0 15
5.2 0 5 1 1 1 0 8
5.3 0 1 3 2 0 0 6
TOTALES 11 10 4 3 1 0 29
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
26.72%

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Grafico 13. Liderazgo

5.1
52%

Numeral =51 =52 =53

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: Con un porcentaje del 26,72% nos muestra que el liderazgo de la empresa tiene
un valor aceptable para el sistema de gestion de calidad.

61



6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el SGC la
organizacion Debe:

Considerar las  cuestiones
referidas en el apartado 4,1 y
los requisitos referidos en el
apartado 4,2 y determinar los
riesgos y oportunidades que
son necesario abordar.
Determinar los riesgos vy
oportunidades que es necesario
abordar con el fin de asegurar
que el SGC pueda lograr sus
resultados previstos
Determinar los riesgos vy
oportunidades que es necesario
abordar con el fin de aumentar
los efectos deseables
Determinar los riesgos vy
oportunidades que es necesario
abordar con el fin de prevenir o
reducir efectos no deseados
Determinar los riesgos vy
oportunidades que son
necesario abordar con el fin de
lograr la mejora.

6.1.2 La organizacion Debe
planificar:

Las acciones para abordar
estos riesgos y oportunidades
La manera de integrar e
implementar las acciones en
sus procesos del SGC (véase
4,4)

La manera de evaluar la
eficacia de estas acciones.

6.2 Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos
6.2.1 La organizacion Debe:

Establecer objetivos de la
calidad para las funciones y
niveles pertinentes y los
procesos necesarios para el
SGC.

Mantener informacion
documentada sobre los
objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad
Deben:

Ser coherentes con la politica
de calidad

0%

0%

X

0%

25%

25%

25%

50%

50%

50%

75%

75%

75%

100%

100%

100%

N/A  Observaciones

N/A  Observaciones

N/A | Observaciones
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Ser medibles

Tener en cuenta los requisitos
aplicables

Ser  pertinentes para la
conformidad de los productos
y servicios y para el aumento
de la satisfaccion del cliente
Ser objeto de seguimiento
Comunicarse

Actualizarse, segln
corresponda

6.2.2 Al planificar como
lograr sus objetivos de la
calidad, la organizacién
Debe:

Determinar qué se va a hacer
Determinar qué recursos se
requeriran

Determinar quién seré
responsable
Determinar
finalizara
Determinar como se evaluarén
los resultados

6.3 Planificacion de los
cambios

La organizacion Debe:
Cuando la  organizacion
determine la necesidad de
cambios en el SGC, estos
cambios se deben llevar a cabo
de manera planificada (véase
4,4)

Considerar el proposito de los
cambios y sus consecuencias
potenciales

Considerar la integridad del
SGC

Considerar la disponibilidad o
reasignacion de
responsabilidades y
autoridades.

cuando se

X
0% 25% 50% @ 75%  100% @ N/A

0% 25% 50% @ 75% @ 100% @ N/A

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Soldrzano M. (2019)

Observaciones

Observaciones
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Tabla 15. Apartado 6, Norma I1SO 9001:2015

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A

6.1 5 3 0 0 0 0
6.2 6 0 0 0 0 8
6.3 1 1 0 0 0 2
TOTALES 12 4 0 0 0 10
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION

6.25%

TOTALES

14

16

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)

Gréafico 14. Planificacion

6.2
54%

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: Con un porcentaje del 6,25 nos demuestra que la planificacion tiene un

porcentaje bajo.
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7. Apoyo

7.1 Recurso

7.1.1 Generalidades. La
organizacion Debe:
Determinar y proporcionar los
recursos necesarios para el
establecimiento,
implementacion,
mantenimiento 'y  mejora
continua del SGC.

Considerar las capacidades y
limitaciones de los recursos
internos existentes

Considerar que se necesita
obtener de los proveedores
externos.

7.1.2 Personas. La
organizacion Debe:
Determinar y proporcionar las
personas necesarias para la
implementacion eficaz de su
SGC vy para la operacion y
control de sus procesos.

7.1.3 Infraestructura. La
organizacion Debe:
Determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura
necesaria para la operacion de
sus procesos Yy lograr la
conformidad de los productos
Yy servicios.

7.1.4 Ambiente para la
operacién de los procesos.
La organizacion Debe:
Determinar, proporcionar y
mantener el ambiente
necesario para la operacién de
sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos
y servicios.

7.1.5 Recursos de
Seguimiento y Medicion. La
organizacion Debe:

7.1.5.1 Generalidades. La
organizacion Debe:
Determinar y proporcionar los
recursos  necesarios  para
asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados
cuando se realice el
seguimiento o la medicién para
verificar la conformidad de los
productos y servicios con los
requisitos

0%

0%

0%

0%

0%

25%

25%

25%

25%

25%

50%

50%

50%

50%

50%

75%

75%

75%

75%

75%

100% N/A  Observaciones

100% N/A  Observaciones

100% N/A  Observaciones

100% N/A  Observaciones

100% No
aplica

Observaciones
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Asegurarse de que los recursos
proporcionados son apropiados
para el tipo especifico de
actividades de seguimiento y
medicion realizadas
Asegurarse de que los recursos
proporcionado se mantienen
para asegurarse de la idoneidad
continua para su propdésito
Conservar la  informacion
documentada apropiada como
evidencia de que los recursos
de seguimiento y medicion son
idéneos para su proposito
7.1.5.2 Trazabilidad de la
Medicidn, el equipo de
medicién debe

Calibrar o verificar, 0 ambas, a
intervalos especificados, o
antes de su utilizacion, contra
patrones de medicion trazables
a patrones de medicion
internacionales o nacionales;
cuando no existan tales
patrones, debe conservarse
como informacion
documentada la base utilizada
para la  calibracion o
verificacion

Identificar para determinar su
estado

Proteger contra ajustes, dafio o
deterioro que pudiera invalidar
el estado de calibracion y los
posteriores resultados de la
medicion

Determinar si la validez de los
resultados de medicién previos
se ha visto afectada de manera
adversa cuando el equipo de
medicidn se considere no apto
para su propdésito previsto, y
debe tomar las acciones
adecuadas cuando sea
necesario.

7.1.6 Conocimientos de la
Organizacion

Determinar los conocimientos
necesarios para la operacion de
sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos
Yy Servicios.

Mantener y poner a disposicion
en la medida que sea necesario

0%

X

X

0%

25%

25%

50%

50%

75%

75%

100%

100%

No
aplica

No
aplica

Observaciones

Observaciones
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Considerar sus conocimientos
actuales y determinar cémo
adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales
necesarios y a las
actualizaciones requeridas

7.2 Competencia

La organizacion debe: 0%

Determinar la competencia
necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un
trabajo que afecta al
desempefio y eficacia del SGC
A seguir de que estas personas
sean competentes,

bas&ndose en la educacién,
formacion o experiencia
apropiadas

Tomar acciones para adquirir
competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las
acciones tomadas cuando se
requieran

Conservar la  Informacion
documentada apropiada como
evidencia de la competencia.
7.3 Toma de Conciencia

La  organizacion debe 0%
asegurarse de que las
personas que realizan el
trabajo bajo el control de la
organizacion tomen
conciencia de:

Politica de calidad

Obijetivos de la calidad
pertinentes

Contribuir a la eficacia del
SGC, incluidos los

beneficios de una mejora del
desempefio

Implicaciones del
incumplimiento de los
requisitos del SGC.

7.4 Comunicacion

La organizacién debe 0%
determinar las
comunicaciones internas y
externas pertinentes al SGC,
gue incluyan:

Qué comunicar

Cuando comunicar

A quién comunicar

Como comunicar

Quién comunica

25%

25%

25%

50%

50%

50%

75%

75%

75%

100%

100%

100%

No
aplica

No
aplica

No
aplica

X X X X X

Observaciones

Observaciones

Observaciones
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7.5 Informacion
Documentada

7.5.1 Generalidades:

El SGC de la organizacion
debe incluir

La informacién documentada
requerida por esta Norma
Internacional

La informacién documentada
que la organizacion

determina como necesaria
para la eficacia del SGC.

7.5.2 Creaciony
actualizacion

Al crear 'y actualizar
informacién documentada,
la organizacion debe
asegurarse de que lo
siguiente sea apropiado:
Asegurar la identificacion y
descripcion de la informacion
(por ejemplo, titulo, fecha,
autor o nimero de referencia)
Asegurar el formato (por
ejemplo, idioma, version del
software, graficos) y los
medios de soporte (por
ejemplo, papel, electrénico).
La revision y aprobacién con
respecto a la conveniencia y
adecuacion.

7.5.3 Control de la
informacién Documentada
7.5.3.1La informacién
documentada requerida por
el SGC y por esta Norma
Internacional se debe
controlar para asegurarse de
que:

Estar disponible y sea idéneo
para su uso, donde y cuando se
necesite

Esté protegida adecuadamente
(por ejemplo, contra
pérdida de la confidencialidad,
uso inadecuado pérdida de
integridad)

7.5.3.2 Para el control de la
informacién documentada,
la organizacion debe
abordar las siguientes
actividades, segun
corresponda:

Distribucion, acceso,
recuperacion y uso
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0%

X

0%

25%

25%

25%

25%

50%

50%

50%

50%

75%

75%

75%

75%

100%

100%

100%

100%

No
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Observaciones

Observaciones

Observaciones

68



Almacenamiento y
preservacion, incluida la
preservacion de la legibilidad
Control de cambios (por
ejemplo, control de versién)
Conservacién y disposicién. X
Identificar y controlar la
documentada  de  origen
externo, que la organizacion
determina como necesaria para
la planificacion y operacién del
SGC
Proteger la  informacion
documentada conservada
como evidencia de la
conformidad

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.

Elaborado por: Solérzano M. (2019)



Tabla 16. Apartado 7, Norma I1SO 9001:2015

NUMERAL 0%
7.1
7.2
7.3
7.4
7.5
7.5.2
7.5.3
TOTALES 7

A OO OCOO W

25% 50% 75% 100% N/A

12 0 0 0
4 0 0 0
3 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
2 0 0 0

21 0 0 0

N WNOTF, ODN

15

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION

18.75%

TOTALES
17

cownN o1 b

28

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Grafico 15. Soporte

Numeral

7.1
39%

11%

7.2
9%

#71 m72 =73 w74 u75

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)

Interpretacion: Con un porcentaje del 18.75%, demuestra los soportes que la empresa

sostiene.
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8. Operacion

8.1 Planificacién y control
operacional
La organizacion debe

Planificar,  implementar vy
controlar procesos

Determinar los requisitos para
los productos y servicios
Establecer criterios para sus
procesos

Establecer criterios para la
aceptacion de los productos y
servicios

Determinar los recursos
necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos
de los productos y servicios
Implementar el control de los
procesos de acuerdo con los
criterios

Determinar, el mantenimiento y
la  conservacion de la
informacién documentada en la
extension necesaria para tener
confianza en que los procesos se
han llevado a cabo segln lo
planificado

Determinar, el mantenimiento y
la  conservacion de la
informacién documentada en la
extension necesaria para
demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus
requisitos

Ser  adecuada para las
operaciones de la organizacion.
Controlar los cambios
planificados y revisar las
consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones
para mitigar cualquier efecto
adverso, seglin sea necesario.
Asegurarse de que los procesos
contratados externamente estén
controlados (Véase 8.4)

8.2 Requisitos para los
productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el
cliente

Proporcionar la informacion
relativa a los productos y
servicios

0%

0%

X

25%
X

X
X
X
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75%
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100%
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Tratar las  consultas, los
contratos o los  pedidos
incluyendo los cambios

Obtener la retroalimentacion de
los clientes relativa a los
productos y servicios,
incluyendo las quejas de los
clientes

Manipular o controlar la
propiedad del cliente

Establecer los requisitos
especificos para las acciones de
contingencia,  cuando  sea
pertinente.

8.2.2 Determinacion de los
requisitos para los productos y
servicios

Los requisitos para los productos
y  servicios se  definen,
incluyendo Cualquier requisito
legal y reglamentario aplicable
Los requisitos para los productos
y  servicios se  definen,
incluyendo Aquellos
considerados necesarios por la
organizacion

La organizacién puede cumplir
con las declaraciones acerca de
los productos y servicios que
ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos
para los productos y servicios
8.2.3.1 la organizacion debe
Asegurar de que tiene la
capacidad de cumplir los
requisitos para los productos y
servicios que se van a ofrecer a
los clientes

Llevar a cabo una revisién antes
de comprometerse a suministrar
productos y servicios a un cliente

Los requisitos especificados por
el cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de
entrega y las posteriores a la
misma

Los requisitos no establecidos
por el cliente, pero necesarios
para el wuso especificado o
previsto cuando sea conocido.
Los requisitos especificados por
la organizacion
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Los requisitos legales 'y
reglamentarios aplicables a los
productos y servicios

Las diferencias existentes entre
los requisitos del contrato o
pedido y los expresados
previamente

La organizacidn debe asegurarse
de que se resuelven las
diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y
los expresados previamente

La organizacion debe confirmar
los requisitos del cliente antes de
la aceptacion, cuando el cliente
no proporcione una declaracion
documentada de sus requisitos.

8.2.3.2 La organizacién debe
conservar la informacion
documentada, cuando sea
aplicable

Sobre los resultados de la
revision

Sobre cualquier requisito nuevo
para los productos y servicios
8.2.4 Cambios en los requisitos
para los productos y servicios

Asegurarse de que, cuando se
cambien los requisitos para los
productos y servicios, la
informacion documentada
pertinente sea modificada, y de
que las personas pertinentes sean
conscientes de los requisitos
modificados.

8.3 Disefo y desarrollo de los
productos y servicios
Establecer, implementar vy
mantener un proceso de disefio y
desarrollo que sea adecuado para
asegurarse de la posterior de
productos y servicios

8.4 Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

Asegurar que los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente son
conformes a los requisitos.
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Determinar los controles a X
aplicar a los procesos, productos

y servicios suministrados
externamente cuando Los

productos y servicios de

proveedores externos estan

destinados a incorporarse dentro

de los propios productos y

servicios de la organizacion;

Determinar los controles a X
aplicar a los procesos, productos

y servicios suministrados
externamente cuando los

productos y servicios son
proporcionados directamente a

los clientes por proveedores

externos en nombre de la

organizacion

Determinar los controles a X
aplicar a los procesos, productos

y servicios suministrados
externamente cuando un

proceso, 0 una parte de un

proceso, es proporcionado por

un proveedor externo como

resultado de una decision de la
organizacion

Determinar y aplicar criterios X
para la evaluacion, la seleccién,

el seguimiento del desempefio y

la reevaluacion de los

proveedores externos,

basandose en su capacidad para
proporcionar procesos 0

productos y servicios de

acuerdo con los requisitos

Conservar la informacion X
documentada de estas

actividades y de cualquier

accion necesario que surja de

las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del 0%
control

Asegurarse de que los procesos,
productos y servicios

suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la X
capacidad de la organizacion de
entregar productos y servicios
conformes de manera coherente

a sus clientes.

Asegurarse de que los procesos
suministrados externamente
permanecen dentro del control

de su SGC
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75%

100%

N/A
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Definir los controles que
pretende aplicar a un proveedor
externo y los que pretende
aplicar a las salidas resultantes
Tener en consideracion el
impacto potencial de los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente en
la capacidad de la organizacion
de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios
aplicables

Considerar la eficacia de los
controles aplicados por el
proveedor externo

Determinar la verificacion, u
otras actividades necesarias para
asegurarse de que los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente
cumplen los requisitos

8.4.3 Informacion para los
proveedores externos
Asegurarse de la educacion de
los requisitos antes de su
comunicacion al proveedor
externo

Comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para Los
procesos, productos y servicios
a proporcionar

La aprobacion de Productos y
servicios

La aprobacion de Métodos,
procesos y equipos

La aprobacion de la liberacion
de productos y servicios

La competencia, incluyendo
cualquier calificacion requerida
de las personas

Las interacciones del proveedor
externo con la organizacion

El control y el seguimiento del
desempefio del proveedor
externo a aplicar por parte de la
organizacion

Las actividades de verificacion
o validacién que la
organizacion, o su cliente,
pretende llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor
externo.
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8.5 produccion y provision del
servicio

8.5.1 Control de la produccioén
y de la provisién del servicio
La organizacion debe
implementar la produccion y
provision del servicio bajo
condiciones controladas

La disponibilidad de
informacién documentada que
defina las caracteristicas de los
productos a producir, los
servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar

La disponibilidad de
informacién documentada que
defina los resultados a alcanzar

La disponibilidad y el uso de los
recursos de seguimiento y
medicion adecuados

La implementacion de
actividades de seguimiento y
medicidn en las etapas
apropiadas para verificar que se
cumplen los criterios para el
control de los procesos 0 sus
salidas, y los criterios de
aceptacion para los productos y
servicios

El uso de la infraestructura y el
entorno adecuados para la
operacion de los procesos

La designacion de personas
competentes incluyendo
cualquier calificacion requerida

La validacion y re validacién
periddica de la capacidad para
alcanzar los resultados
planificados de los procesos de
produccion y de prestacién del
servicio, cuando las salidas
resultantes no puedan
verificarse mediante actividades
de seguimiento o medicion
posteriores

La implementacidn de acciones
para prevenir los errores
humanos

La implementacion de
actividades de liberacion,
entrega y posteriores a la
entrega.
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8.5.2 Identificacion y
trazabilidad

Utilizar los medios apropiados
para identificar las salidas,
cuando sea necesario, para
asegurar la conformidad de los
productos y servicios.

Identificar el estado de las
salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y
medicion a través de la
produccion y prestacion del
servicio.

Controlar la identificacion Unica
de las salidas cuando la
trazabilidad sea un requisito, y
debe conservar la informacion
necesaria para permitir la
trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente
a los clientes o proveedores
externos

Cuidar la propiedad
perteneciente a los clientes 0 a
proveedores externos mientras
esté bajo el control de la
organizacion o esté siendo
utilizado por la misma.
Identificar, verificar, proteger y
salvaguardar la propiedad de los
clientes o de los proveedores
externos suministrada para su
utilizacion o  incorporacion
dentro de los productos Yy
servicios.

Informar de esto al cliente o
proveedor externo y conservar la
informacién documentada sobre
lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion

La organizacion debe preservar
las salidas durante la produccién
y prestacion del servicio, en la
medida necesaria para
asegurarse de la conformidad
con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a
la entrega

Cumplir los requisitos para las
actividades posteriores a la
entrega asociadas con los
productos y servicios.
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Determinar el alcance de las
actividades posteriores a la
entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar los
requisitos legales y
reglamentarios

Determinar el alance de las
actividades posteriores a la
entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar las
consecuencias potenciales no
deseabas asociadas a sus
productos y servicios
Determinar el alcance de las
actividades posteriores a la
entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar los
requisitos del cliente

Determinar el alcance de las
actividades posteriores a la
entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar la
retroalimentacion del cliente
8.5.6 Controles de los cambios

Revisar y controlar los cambios
para la produccion o la
prestacién del servicio, en la
extension necesaria para
asegurarse de la continuidad en
la  conformidad con los
requisitos.

Conservar informacion
documentada que describa los
resultados de la revision de los
cambios, las personas que
autorizan el cambio y de
cualquier accion necesaria que
surja de la revision.

8.6 Liberacion de los
productos y servicios
Implementar las disposiciones
planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se
cumplen los requisitos de los
productos y servicios.

No debe llevarse a cabo hasta
que se haya completado
satisfactoriamente las
disposiciones planificadas, a
menos que sea aprobado de otra
manera por una autoridad
pertinente y, cuando sea
aplicable por el cliente.
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Conservar la informacion
documentada sobre la liberacion
de los productos y servicios
Evidencia de la conformidad con
los criterios de aceptacion
Trazabilidad a las personas que
autorizan la liberacion.

8.7 Control de las salidas no
conformes

8.7.1 La organizacion debe
Asegurarse de que las salidas
que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionada.

Tomar las acciones adecuadas
basandose en la naturaleza de la
no conformidad y en su efecto
sobre la conformidad de los
productos y servicios.

Tratar las salidas no conformes a
través de correccion

Tratar las salidas no conformes a
través de Separacién,
contencién, devolucién 0
suspension de provisién de
productos y servicios

Tratar las salidas no conformes
a través de informacion al
cliente

Tratar las salidas no conformes a
través de  Obtencion de
autorizacion para su aceptacion
bajo concesién

Verificar la conformidad con los
requisitos cuando se corrigen las
salidas no conformes.

8.7.2 La organizacion debe
conservar la informacion
documentada que

Describa la no conformidad
Describa las acciones tomadas
Describa todas las concesiones
obtenidas

Identifique la autoridad que
decide la accién con respecto a la
no conformidad.

0%
X

0%

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Soldrzano M. (2019)

25%

25%

50%

50%

75%

75%

100%

100%

N/A | Observaciones

N/A | Observaciones

X X X

X
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Tabla 17. Apartado 8, Norma I1SO 9001:2015

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
8.1 4 5 0 0 0 2 11
8.2 8 8 0 0 0 4 20
8.3 0 0 0 0 0 1 1
8.4 11 0 0 0 0 10 21
8.5 13 3 0 0 0 7 23
8.6 0 0 0 0 0 5 5
8.7 7 0 0 0 0 4 11
TOTALES 12 13 0 0 0 7 25
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
13.00%
Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)
Graéfico 16. Operacion
8.7 8.1
12% 12%
8.6
5%
22%
8.5 \
25%
8.3
1%
8.4
23%
Numeralg: «gs =83 84 =85 =86 g7

Interpretacion: Con un porcentaje del 13,00%, refleja que la operacion de la empresa

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.

Elaborado por: Sol6rzano Figueroa Maria

AGROSISTEMAS S.A contiene un control bajo.
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9. Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicién,

analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades la
organizacion debe

Qué necesita seguimiento vy
medicion

Los métodos de seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion
necesarios para  asegurar
resultados validos

Llevar a cabo el sequimiento y la
medicion

Analizar y evaluar los resultados
del seguimiento y la medicion.

Evaluar el desempefio y la
eficacia del SGC.
Conservar informacion

documentada apropiada como
evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

Realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas.

Determinar los métodos para
obtener, realizar el seguimiento
y revisar esta informacion.

9.1.3 Andlisis y evaluacién

Analizar y evaluar los datos y la
informacién apropiados que
surgen por el seguimiento y la
medicion.

La conformidad de los productos
y servicios

El grado de satisfaccion del
cliente

El desempefio y la eficacia del
SGC

Si  lo planificado se ha
implementado de forma eficaz
La eficacia de las acciones
tomadas para abordar los riesgos
y oportunidades

El desempefio de los
proveedores externos

0%

0%

0%

25 50% 75% @ 100% N/A
%
X
X
X
X
X
X
25 50% @ 75% @ 100% N/A
%
X
X
25 50% 75% @ 100% N/A
%

Observaciones

Observaciones

Observaciones
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La necesidad de mejoras en el
SGC
9.2 Auditoria interna

9.2.1 La organizacion debe

Llevar a cabo auditorias internas
a intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca
de si el SGC

Es conforme con los requisitos
propios de la organizacion para
su sistema de gestion de la
calidad

Es conforme con los requisitos
de esta Norma Internacional

Se implementa y mantiene
eficazmente

9.2.2 La organizacion debe:

Planificar, establecer,
implementar y mantener uno o
varios programas de auditoria
que incluyan la frecuencia, los
métodos, las responsabilidades,
los requisitos de planificacion y
la elaboracion de informes, que
deben tener en consideracion la
importancia de los procesos
involucrados, los cambios que
afecten a la organizacién y los
resultados de las auditorias
previas.

Definir los criterios de la
auditoria y el alcance para cada
auditoria

Seleccionar los auditores y llevar
a cabo auditorias para asegurarse
de la objetividad y la
imparcialidad del proceso de
auditoria

Asegurarse de que los resultados
de las auditorias se informen a la
direccion pertinente

Realizar las correcciones y tomar
las acciones correctivas
adecuadas sin demora
injustificada

Conservar informacion
documentada como evidencia de
la implementacidon del programa
de auditoria y de los resultados
de las auditorias

0%

0%

X

25 50% 75% @ 100% N/A

%

X

X
25  50% 75% @ 100% N/A

%

Observaciones

Observaciones
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9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades 0% 25 50% 75% @ 100% N/A  Observaciones
%

La alta direccion debe revisar el

SGC de la organizacion a

intervalos planificados, para X

asegurarse de su conveniencia,

adecuacion, eficacia y alineacion

continuas con la direccion

estratégica de la organizacion

932 La revision por la 0% 25 50% 75% @ 100% N/A  Observaciones

direccién debe planificarse y %

llevarse a cabo incluyendo

consideraciones sobre

Incluidas las tendencias relativas

a los resultados de seguimiento y X
medicion

Incluidas las tendencias relativas

a los resultados de las auditorias X

Incluidas las tendencias relativas

a el desempefioc de los X
proveedores externos
La adecuacion de los recursos X

La eficacia de las acciones
tomadas para abordar los riesgos
y las oportunidades (Véase 6.1) X

Las oportunidades de mejora

X
9.3.3 Las salidas de la revision = 0% @ 25 50%  75% 100% N/A Observaciones
por la direccion deben incluir %
las decisiones y acciones
relacionadas con
Oportunidades de mejora

X
Necesidad de cambio en el SGC

X
Necesidades de recursos

X

Conservar la informacion

documentada como evidencia de X
los resultados de las revisiones

por la direccién

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)



Tabla 18. Apartado 9, Norma I1SO 9001:2015

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES

9.1 8 0 0 0 0 8 16
9.2 1 0 0 0 0 9 10
9.3 1 0 0 0 0 10 11
TOTALES 10 0 0 0 0 27 10
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
0.00%

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Grafico 17. Evaluacion del desempefio

9.3

30% 9.1

43%

9.2
27%
Numeral m9]1 =92 =93

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: Con un porcentaje del cero muestra que la empresa no contiene auditoria es

decir con documentacion de los datos pertinentes.
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10. Mejora

10.1 Generalidades, la 0% 25% 50% 75% 100% N/A | Observaciones
organizacion debe

Determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e X
implementar cualquier accion

para cumplir los requisitos del

cliente 'y aumentar Ia
satisfaccion del cliente.

Mejorar los productos vy

servicios para cumplir los X
requisitos, asi como considerar

las necesidades y expectativas

futuras

Corregir, prevenir o reducir los
efectos no deseados X
Mejorar el desempefio y la
eficacia del SGC X

10.2 No conformidad y

accion correctiva

10.2.1 Cuando ocurra una 0% @ 25% 50% @ 75% 100% N/A Observaciones
no conformidad, incluida

cualquiera originada por

guejas, la organizacion debe:

Reaccionar ante la no
conformidad y, cuando sea X
aplicable Tomar acciones para

controlarla y corregirla

reaccionar ante la no
conformidad y, cuando sea X
aplicable Hacer frente a las
consecuencias

Evaluar la necesidad de

acciones para eliminar las

causas de la no conformidad, X
con el fin de que no vuelva a

ocurrir en otra parte La

revision y el andlisis de la no
conformidad

Evaluar la necesidad de

acciones para eliminar las X
causas de la no conformidad,

con el fin de que no vuelva a

ocurrir en otra parte La
determinacion de las causas de

la no conformidad

Evaluar la necesidad de X
acciones para eliminar las

causas de la no conformidad,

con el fin de que no vuelva a

ocurrir en otra parte La
determinacion de si existen no
conformidad similares, que
potencialmente puedan ocurrir



Implementar cualquier accion
necesaria

Revisar la eficacia de cualquier
accion correctiva tomada

Si fuera necesario, actualizar
los riesgos y oportunidades
determinados  durante la
planificacién

Si  fuera necesario, hacer
cambios al SGC

Las acciones correctivas deben
ser apropiadas a los efectos de

las no conformidades
encontradas

10.2.2 La organizacién debe
conservar informacion
documentada como
evidencia de

La naturaleza de las no
conformidades y cualquier
accion tomada posteriormente

Los resultados de cualquier
accion correctiva

10.3 Mejora continua

L organizacion debe mejorar
continuamente la
conveniencia, adecuacién y
eficacia del SGC

Considerar los resultados del
analisis y la evaluacion, y las
salidas de la revision por la
direccion, para determinar si
hay necesidades u
oportunidades que  deben
considerarse como parte de la
mejora continua

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.

0%

0%

25%

X
25%

Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)

50%

50%

75%

75%

100%

100%

N/A | Observaciones

N/A | Observaciones
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Tabla 19. Apartado 10, Norma I1SO 9001:2015

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES

10.1 2 2 0 0 0 0 4
10.2 1 11 0 0 0 2 14
TOTALES 3 13 0 0 0 2 16
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
23.21%

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Gréfico 18. Mejora

10.3
11%

10.1
22%

10.2
67%

Numerales =101 =102 =103

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: Con un porcentaje del 23.21%. Demuestra que existe mejora en la empresa
AGROSISTEMAS S.A.
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Tabla 20. Resumen del cumplimiento de los indicadores de la norma 1SO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 17.05%
5. LIDERAZGO 26.72%
6. PLANIFICACION 6.25%
7. SOPORTE 8.75%
8. OPERACION 13.00%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 0.00%
10. MEJORA 20.31%
Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)
Graéfico 19. Implementacién por clausula
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Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: El grafico muestra el balance entre cada apartado que contiene la norma ISO
9001:2015, el contexto de la organizacion tiene un 17.05%, liderazgo muestra un 26.72%, la
planificacion con un 6.25%, el soporte un 18.75%, operacion el 13.0%, la evaluacion un 0% y

la mejora un 20.31%., mostrando asi que mayor enfoque lo tiene el liderazgo.
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Tabla 21. Implementacidon del sistema de gestién de calidad.

SGC 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTAL
>>>>>> 61 71 5 4 1 65 142
ORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
17,08%

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: La tabla muestra el resultado total del diagndstico establecido para la empresa
AGROSISTEMAS S.A., bajo la norma ISO 9001:2015, mostrando los valores de cumplimiento
de la norma, el porcentaje del 0% indica que existe un total del 61, en no documentado, el 25%
indica 71 respuestas, que han aplicado algunos puntos de la norma pero no existe ningun tipo
de documentacion, el 50% con total de 5 respuesta, indica que existio documentacion pero no
aplicado en la empresa, el 100% existié 1,que demuestra que fue aplicado, documentado y
controlado, con una respuesta del 65, muestra que no aplica la norma en la empresa
AGROSISTEMAS S.A.

El diagnostico del sistema de gestion de calidad, se analizo bajo los porcentajes establecidos

que muestra la tabla 4, obteniéndose un 17.08%.
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Tabla 22. Porcentaje de la implementacién del sistema de gestion de calidad.

PORCENTAJE OBTENIDO 17.08%
MINIMO NORMA 100%
BRECHA 82.92%

Fuente AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Grafico 20. Porcentaje del cumplimento de los indicadores.

100,00%
90,00% -
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70,00% - m BRECHA

60,00% - B PORCENTAJE OBTENIDO
50,00% -

40,00% -

30,00% -
20,00% -
10,00% -

0,00%

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

Interpretacion: Al evaluar toda la norma se obtuvo un porcentaje del 17,08% porcentaje
obtenido en el estudio, y un 82,92% es la brecha que existe en la empresa AGROSISTEMAS

SA.

Una vez hecho el diagnéstico del parametro de la norma se propone el siguiente sistema de
gestion de calidad para la empresa AGROSISTEMAS S.A.

90



MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

AGROSISTEMAS S.A.

MAQUINARIAS AGRICOLAS

2019
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Revision 00

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA 1SO 9001:2015 EN LA EMPRESA AGROSISTEMAS

S.A.
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.‘Q.‘ MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD | 15/05/19

AGROSISTEMAS S.A. “AGROSISTEMAS SA ReVISI(’)n 00

—_—
MAQUINARIAS AGRICOLAS

INTRODUCCION

El presente manual para la empresa AGROSISTEMAS S.A., se encuentra fundamentado
en la norma ISO 9001:2015, con el objetivo de especificar lineamientos de calidad, que le
permite fomentar una creacion de cultura de calidad reflejandose en sus productos y

servicios, que permita satisfacer y superar las expectativas del cliente.

El manual sirve como guia para la empresa AGROSISTEMAS S.A., en el crecimiento y
desarrollo de sus productos siendo asi un sistema de gestion de calidad, que le servira a ser
mas competitiva y enfrentar las divergentes que presenta el mundo actual, asimismo se

constituye las politicas y los objetivos de la empresa.

Practicamente todas las normas y modelos en los que se basan la mayoria de los sistemas
de gestion de calidad requieren que dicho sistema este documentado, en mayor o menor
medida, todas las normas incluyen requisitos especificos de sus procesos y debe existir
documentacion o informacién de ellos, la mayoria da bastante flexibilidad a la organizacion

para seleccionar, desarrollar la documentacion de su sistema.

Este manual describe los diferentes elementos que conforman el sistema de gestion de
calidad, adaptada para la empresa AGROSISTEMAS S.A, para cumplir con las politicas,
objetivos, requisitos, relacionados con la calidad, reflejando el empefio y compromiso de la
empresa con sus clientes para satisfacer sus necesidades y expectativas a través del sistema

de gestién de calidad.
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Revision 00

1. Objetivo

El presente manual del sistema de gestion de la calidad tiene como objetivo definir los requisitos

a cumplir por parte de la empresa AGROSISTEMAS S.A., con el fin de asegurar la calidad en

sus productos, garantizando asi el cumplimiento de la politicas y objetivos de calidad, de

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

2. Alcance sistema de gestion de calidad

El alcance tiene como finalidad mostrar los apartados necesarios para la empresa, obteniendo

asi un sistema de gestion de calidad satisfactorio para todas partes involucradas externa e

interna de la organizacion.

3. Términos y condiciones

Para los fines de este manual de gestion de calidad, se aplican los términos y definiciones
incluidos en la norma ISO 9001:2015.
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Revision 00

4. Contexto de la organizacion

4.2. Parte interesadas y sus requisitos.

Tabla 1. Partes interesadas

Partes interesadas

Expectativas

Clientes: Personas con necesidades de maquinarias
agricolas.

Productos que satisfagan
la necesidad de los
clientes.

Proveedores: Instituciones que proveen material de
calidad para la empresa.

«+»  Pedidos continuos
de manera planificada.

Gerente: Persona propietaria de la empresa

Incrementar las ventas en
la empresa

Empleados:
AGROSISTEMAS S.A.

Persona que labora en la empresa

Permanecer en la empresa
de manera fija.

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)

4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.

El sistema de gestion de calidad para la empresa AGROSISTEMAS S.A se aplicara en los

procesos de fabricacion de las maquinarias agricolas.

4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos.

La empresa AGROSISTEMAS S.A., realiza procesos y actividades en la fabricacion de sus

maquinarias, llevando un orden donde empiezan desde la inspeccion del material hasta la

Gltima operacion la entrega del producto terminado.
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5. Liderazgo.

5.1. Liderazgoy compromiso

Generalidades

El gerente de la empresa AGROSISTEMAS S.A., demuestra compromiso en

mantener de manera eficiente el sistema de gestién de calidad por medio:

0,

% Establecer la politica de calidad y los objetivos de la misma.

% Realizar de manera peridédicamente revisiones del sistema.

Enfoque al cliente.

El gerente de la empresa AGROSISTEMAS S.A., tiene como objetivo lograr el

bienestar de sus clientes, mediante el cumplimiento de sus contratos.

5.2.Politica.

Establecimiento de la politica de la calidad.

La empresa establece el bienestar de sus clientes, la calidad de sus productos, y el

servicio que ofrece a su distinguida clientela.
La empresa asume los siguientes principios:

% Lacalidad en la finalidad de sus productos, garantiza el trabajo que realiza la
organizacion en conjunto con todos los miembros que laboran en la empresa.
+ La Calidad mantienen un adecuado mantenimiento de sus herramientas y equipos de

trabajo.
¢ La empresa AGROSISTEMAS S.A., se compromete a cumplir los requisitos de sus

clientes.

96




MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD | MM —PD -01
.‘Q.‘ “LIDERAZGO” 15/05/19

AQROSISTEMAS §.A. AGROSISTEMAS S.A. Revision 00

MAQUINARIAS AGRICOLAS

5.3. Roles responsables y autoridades en la organizacion.

La empresa AGROSISTEMAS S.A. esta constituida por personal responsables y serios en su
trabajo, la organizacion debe contar con un encargado en la gestion de calidad, ya sea una
persona externa que contenga los conocimientos del tema, o capacitar a sus empleados para

manejar el &rea de calidad de la empresa.

Gerente: Es la persona responsable de administrar la empresa, estableciendo los requisitos y

parametros adecuados para obtener un mejor resultado en sus procesos.

Asistente: Es el responsable de llevar los registros de cada proceso y actividad que realiza la

empresa AGROSISTEMAS S.A,, siendo el apoyo del gerente para reducir la carga de trabajo.

Contador: Maneja la contabilidad de la empresa, generando informes financieros de los gastos
e ingresos que se suscitan en la organizacion, como son las inversiones en la materia prima, las

ganancias Yy utilidades que se obtienen en la empresa.
Operarios: Se encargan de los procesos, manejan las herramientas y maquinarias en la

realizacion de los productos de la empresa AGROSISTEMAS S.A., precisando el

mantenimiento de las maquinarias y descarga de materiales.
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6. Planificacion

6.1. Obijetivo de la calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos de la calidad seran fijados mensualmente por un operario de la empresa. “Ficha

de proceso pag. 83.”

6.2. Planificacion de los cambios

Las herramientas de planificacion del sistema de gestion de calidad de la empresa
AGROSISTEMAS S.A.

¢+ La gestion de los procesos que realiza la empresa.

¢+ Los objetivos de la calidad.

% Los procedimientos documentados.

98



MANUAL DE GESTION DE CALIDAD MM - PD -01
“FICHA DE PROCESO” 15/05/19

AGROSISTEMAS S.A. AGROSISTEMAS S.A. Revision 00

MAQUINARIAS AGRICOLAS

FICHA DE PROCESO

PROCESO: Fabricacion de un molino
PROPIETARIO PROCESO: Operador 1
TIPO DE PROCESO: Estratégico.
METODO PROCESO: P OP 01

Entrada de proceso:

Salida proceso:

Despliegue de indicadores para el seguimiento y la mejora continua

INDICADOR FORMULA FRECUENCIA TOMA FRECUENCIA
DE DATOS REGISTRO Y
ANALISIS
Grado de | Puntuacion total de | Mensual Resumen anual
satisfaccion del | la encuesta
cliente

Fuente AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)
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7. APOYO

7.1.RECURSOS

Generalidades:

El operario de la empresa AGROSISTEMAS S.A., responsabiliza en proporcionar, en el
momento oportuno, los recursos necesarios para la mejora de los procesos del sistema de

gestion de calidad.

Personas:
La empresa AGROSISTEMAS S.A. elije una persona encargada de los sistemas de gestion
de calidad, en la operacién y control de sus procesos, la persona que se escoja debe ser
responsable, oportunidad y capaz de llevar de manera competente, la formacién y habilidades
practicas.

Infraestructura:

La empresa AGROSISTEMAS S.A. proporciona las instalaciones, los equipos y espacios de

trabajo, para que los empleados puedan trabajar de excelente manera.
Toma de conciencia:
La empresa AGROSISTEMAS S.A. se asegura de concientizar las partes interesadas en la

importancia de las actividades que contribuyen a alcanzar logros basados en gestion de

calidad.
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7.2.Comunicacion:

La empresa asegura la comunicacion entre las diferentes funciones que realiza la empresa,

para ello todos los empleados junto con el gerente se comunican via telefdnica.

Creacidn y actualizacion.

El gerente es responsable de aceptar el procedimiento documentado, del disefio de gestidn de

calidad para la empresa.

Control de la informacion documentada

La persona responsable de tomar la documentacion del proceso, es quien también debe

distribuir copias a los demas operario y conjuntamente adicionar una parta el asistente de la

empresa, llevan asi un registro de los procesos que realiza la empresa AGROSISTEMAS

S.A.
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FICHA DE PROCESO
PROCESO: Fabricacion de un molino
PROPIETARIO PROCESO: Operador 1
TIPO DE PROCESO: Estratégico.
METODO PROCESO: P CAL 01
Entrada de proceso:
Salida proceso:
Despliegue de indicadores para el seguimiento y la mejora continua
INDICADOR | FORMULA FRECUENCIA TOMA FRECUENCIA
DE DATOS REGISTRO Y
ANALISIS
N° de no|N° de no | Diario Resumen anual
conformidades | conformidades en
en el control de | el control de
recepcion recepcion
% de disefiodel | N° de requisitos | Semanal Resumen anual
sistema de | conforme /N° total
gestion de | de requisitos) x100
calidad
N° de no|N° de no | Mensual Resumen anual
conformidades | conformidades

Fuente AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)
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8. Operacion.

8.1. Planificacion y control operacional.

El objetivo principal de todo proceso es obtener el producto final, con las caracteristicas
determinadas de manera que cumplan con los niveles de calidad exigido por el mercado, el

control de operacion nos mostrard un proceso mas fiable.

La empresa AGROSISTEMAS S.A., durante la planificacién tiene en cuenta, los siguientes

aspectos:

% Obijetivos de la calidad para el producto.

% Las actividades requeridas verificacion, seguimiento, medicion e inspeccion.

Los controles operacionales de la empresa AGROSISTEMAS S.A. se aplican en varias

formas:
¢+ Instrucciones de trabajo.

« Controles fisicos.

«* Procedimientos.
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Formato para describir las actividades de un proceso “Fabricacién de un molino de martillo”.

B

FICHA DE PROCESO

Fecha: 15/05/19

AERISISTENAS SoA. Pag. 1
Macroproceso: ()
Proceso: (X)
Subproceso: ( )

N° Actividad Descripcion Responsable
1 | Corte de lamina Corte de las ldminas con las medidas exactas Steven
2 | Doblado Doblado de las laminas previamente cortadas Steven
3 | Soldado Soldar las partes del molino Steven
4 | Esmerilizado Esmerilizar después del soldar Steven
5 | Pintado Acabado antes de ensamblar las partes Steven
6 | Montaje del motor | Colocacion del motor Steven

8.2. Requisitos para los productos y servicios.

8.2.1. Comunicacion

con el cliente.

La empresa proporcionar la informacion necesaria a sus clientes acerca de sus

productos, debe llevar un registro de los pedidos que realizan.
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Formato de hoja de pedido.
HOJA DE PEDIDO
Representante:
e Fecha:

Cliente: Fecha:

Direccion: Provincia:

Cantidad: Detalle Precio
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8.2.3. Revisidn de los requisitos para los productos y servicios.
FICHA DE PROCESO
PROCESO: Fabricacion de un molino
PROPIETARIO PROCESO: Operador 1
TIPO DE PROCESO: Estratégico
METODO PROCESO: P CAL 01
Entrada de proceso: -
Salida proceso:
Despliegue de indicadores para el seguimiento y la mejora continua
INDICADOR | FORMULA FRECUENCIA TOMA | FRECUENCIA
DE DATOS REGISTRO Y
ANALISIS
N° de no|N° de no | Diario Resumen anual
conformidades | conformidades en
en el control de | el control de
recepcion recepcion
% de disefiodel | N° de requisitos | Semanal Resumen anual
sistema de | conforme /N° total
gestion de | de requisitos) x100
calidad
N° de no|N° de no | Mensual Resumen anual

conformidades

conformidades
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8.2. Control de los procesos, Productos y servicios suministros

externamente

En el control del proceso se establece los documentos de compra de manera que se asegure la

informacion, veridica de la materia prima obtenida.

8.3. Produccion y provision del servicio.

La empresa controla las operaciones que se elaboran en la produccion:

% Ladisponibilidad de instruccion de trabajo.

R/

% Lautilizacion de maquinarias adecuadas en la elaboracion de las maquinarias.
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9. Evaluacién del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis, y evaluacién.

Generalidades:

La empresa debe definir e implementar un seguimiento, medicion, analisis, y evaluacion.

% Mejora continua, en la eficacia del sistema de gestidn de calidad.

% Asegurar la conformidad del sistema de gestion de calidad.

9.2. Auditoria interna

Objeto. - Establecer un sistema para la planificacion, programacion, ejecucién y seguimiento

de las auditorias internas que se realizan en la empresa.
Campo de aplicacion. - Este procedimiento es de aplicacién al personal de la organizacion

involucrado en el proceso de auditorias internas, concretamente en el area de mejora, los

responsables del proceso y los auditores externos.
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Equipo de mejora
N~
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Auditor externo
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Gréfico 1. Campo de aplicacion gestion de auditorias internas
Elaborado por: Sol6rzano M. (2019)

Auditoria. - Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias

y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen

los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 en su revision vigente y del propio sistema de

gestion de calidad de la organizacion, asi como evaluar la eficiencia de los procesos del

sistema.

Evidencia objetiva. - Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion

gue son pertinentes para los criterios de la auditoria y que son objetivos y verificables.
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9.2.1. Responsabilidades

Responsables de mejora

% Asignar los recursos necesarios para cumplir con el plan de auditorias.

®,

% Analizar los resultados del plan de auditorias.

X/

% Aprobar el plan de auditorias.

Equipo de Mejora

% Elaborar el plan de auditorias.

% Coordinar la ejecucién de las auditorias.

% Centralizar la recogida de los informes de auditorias y distribucion a los responsables de
proceso.

% Asegurarse de que se emprenden las acciones correctivas oportunas y realizar el
seguimiento de las mismas.

¢ Vigilar el proceso de auditoria se haya realizado en tiempo, forma y que se han cumplido
los objetivos del Plan de auditoria.

¢+ Proponer las mejoras que se identifiquen en el proceso de auditorias.

Auditor interno/ externo

7

% Elaborar el programa de auditoria.
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Responsables de procesos

% Facilitar al equipo auditor la documentacion e informacion que este le solicite durante la
preparacion y ejecucion de la auditoria.

% Prestar su colaboracion al equipo auditor.

.

% Eliminar las no conformidades detectadas en la auditoria y emprender las acciones

correctivas que sean necesarias.

Desarrollo

Programar fechas

Planificacion de auditorias Establecer alcance

Asignacionaauditores

Difusion del plan

Preparacion

Auditoria Auditorfa in situ

Ejecucion de audotorias Informe auditoria

Plan de AACC

Revision actividades

Seguimiento y mejora del Evaluacion incidencias

proceso de auditoria — -
Identificar mejoras

Actualizacion proceso

Grafico2. Desarrollo de auditorias internas.

Elaborado por: Solérzano M. (2019)
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Planificacion de auditorias

Tras completar un ciclo concluido de auditorias en todo el sistema de gestion, el equipo de

mejora elabora, el siguiente plan de auditorias con objetivo de planificar los siguientes aspectos:

% Fechas y duracion aproximadas de las auditorias.
% Alcance de cada una de las auditorias programadas.

% Asignacion de auditores a cada una de las auditorias programadas.

Estas planificaciones se manifiestan en el registro Plan de auditorias, el plan de auditorias se

somete a la aprobacion de la responsable de mejora.

Fechay duracion. - La empresa debe llevar a cabo una auditoria interna del sistema de gestion
de calidad con una regularidad minima anual, para determinar la conformidad y eficacia del

sistema de gestion con los requisitos de la norma y los determinados por la propia empresa.

En el plan de auditorias se establecen fechas aproximadas para las auditorias (mes) de forma
que la fecha definitiva se organiza entre el auditor asignado y el responsable del proceso
correspondiente, en este caso de auditores externos a la empresa, la fecha se acuerda entre
auditor y el responsable de mejora, la duracion de las auditorias internas se establece por el

equipo de mejora.
Alcance. - Se establece por procesos, de forma que el plan de auditorias completo admita la

auditoria de la totalidad de los procesos del sistema de gestion en el area de la produccion de la
empresa AGROSISTEMAS S.A.
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Asignacion de auditores. - El equipo de mejora lleva acabo la asignacion de auditores entre el
personal de la empresa, siempre que tengan las competencias oportunas para ello, el responsable
de mejora puede designar a un equipo auditor desarrollado por varios auditores que en su

conjunto si tengan las competencias requeridas.
Los auditores deben:

¢+ Conocer la organizacion, sus actividades y procesos.
¢+ Tener formacién en calidad y técnicas de auditoria.

¢+ Tener experiencia en la elaboracion de auditorias.

Difusion del plan de auditorias. - Una vez aprobado el plan de auditorias por parte del
responsable de mejora, el equipo de mejora lo envia a todo el personal involucrado
(responsable de proceso y equipo auditor) por medio de correo electronico “Convocatoria de

auditorias” con el plan de auditoria adjunto.

Ejecucion de la auditoria

Acordar la fecha y horario definitivos. - El auditor designado para realizar una auditoria,
contacta con el o los responsables de los procesos dentro del alcance para establecer una fecha

y horarios definidos acorde a sus disposiciones y al plan de auditoria.

Elaboracion del programa de auditoria. - Se debe enviar via correo a cada uno de los

responsables de los procesos involucrados.

Revision documental. - El equipo de mejora provee a los auditores toda la documentacién

necesaria para la elaboracion de la auditoria.
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Accion correctiva. - En el caso de que el equipo auditor sea externo a la empresa, el equipo de

mejora les facilita los formatos a utilizar via correo electronico.

9.3. Riesgos de auditoria

Muy graves:

*

“ No se respetan los alcances establecidos en el plan de auditorias.

<+ Los auditores no son realmente competentes.

Graves:

% Incumplimiento de fechas de elaboracion de las auditorias.

Leves:

% No se entregan los informes de auditoria en los plazos establecidos.

¢+ No se entregan las acciones correctivas en los plazos establecidos.

9.4.Documentacioén de referencia

+«»+ Accion correctiva.

+«» Informe de auditoria.
«+ Plan de auditor.

¢+ Programa de auditoria

+«+ Lista de chequeo.
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9.5. Tabla de revisiéon

Fecha

Nivel de revisién

Observaciones

15/06/19

Revision 00

Edicidn inicial

Registro de calidad “Plan de auditorias”

Este plan de auditoria esta disefiado para auditar todo un sistema de gestion de calidad.

Plan de auditoria
MM —PR- 01 revs 00

B,
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Auditorias internas

Fecha aproximada

Alcance

Auditor/es

Noviembre 2018 Revision y planificacion estratégica Responsable de Mejora
Noviembre 2018 Medicion, seguimiento y mejora Responsable de Mejora
Noviembre 2018 Auditorias internas Responsable de Mejora
Noviembre 2018 Gestion de clientes Responsable de Mejora

Diciembre 2018

Altas y bajas de socios

Responsable de Mejora

Diciembre 2018

Planificacion de actividades

Responsable de Mejora

Enero 2019

Gestion de la documentacion

Responsable de Mejora

Aprobado por: Responsable de mejora

Fecha: 15/06/19

Firma:

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

115




ool AGROSISTEMAS S.A.

MAQUINARIAS AGRICOLAS

MM - PR -01

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD
“GESTION DE AUDITORIAS” 15/05/19

Revision 00

Plan de objetivos y metas

Plan de objetivos y metas
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Objetivo n° 1 Direccion y organizacion

Meta

Disefar una direccién participativa facilitando
el desempefio responsable y coordinado en
todos los miembros de la empresa,
estableciendo mecanismos de evaluacion

Obtener un resultado favorable, en la
medicion de la direccion y el liderazgo.

Justificacion

Se puede certificar que los trabajadores se encuentran satisfechos en la empresa cuya
direccion tenga un caracter democrético y de participacion en la toma de decisiones.

Asignacion de recursos

Para la consecucion de este objetivo se ha asignado una partida de:

Plan de acciones

decisiones.

consultar decisiones o0 acciones a realizar y que estos a su vez puedan
comunicarlas a los trabajadores de sus areas de modo que todos
puedan dar su opinion al respecto y hacérsela saber a la Direccion
que la tendra muy cuenta a la hora de realizar acciones o tomar

Accién Responsable | Fecha
1.- Elaborar un plan general donde se desarrolle el organigrama, | Asistente 15/05/19
objetivos y estrategias a medio, largo plazo.

2.- Realizar reuniones con los coordinadores de cada &rea para | Asistente 15/07/19

Revisado por responsable de mejora

Aprobado por direccion general

Fecha:

Fecha: 15/05/19

Firma:

Firma:

Fuente: AGROSISTEMAS S.A.
Elaborado por: Solérzano M. (2019)

El estudio de la metodologia de trabajo, presentado ha dado como efecto la elaboracion de la
politica de calidad, auditoria interna, Para el disefio del sistema de gestion de calidad 1SO

9001:2015.
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10. Mejora
Llevar cabo las acciones necesarias para la aplicacion de la norma ISO 9001:2015.
En este proceso se refieren los siguientes requisitos:
%+ Determinar las causas de no conformidad.
% Identificar las incidencias.

% Registrar los resultados de las acciones.

10.1. Mejora continua

En este proceso la planifica, gestiona los procesos necesarios para la mejora continua en el
sistema de gestion de calidad., la empresa utiliza la politica del sistema de gestion, objetivos
de los cuales se realizo la auditoria en la empresa analisis de datos, acciones correctivas,

analisis de riesgo etc.
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4.1. Discusién

Segln Nufiez Rivero Eduardo indica, los procedimientos propuestos ayudaran a la empresa a
organizar mejor sus procesos de gestion de los recursos humanos, de produccion y de
facturacion, lo que permitira la consecucion de las metas y objetivos planteados, los cuales seran

medidos mediante los indicadores para una mejor gestion.

Los procesos Yy actividades que se llevan a cabo dentro de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
demuestra que llevan una organizacion de ordenanza estable desde el gerente hasta los operarios
que trabajan en la empresa antes mencionada, ya que existe una comunicacion entre ellos y

tienen un ambiente laboral muy tranquilo.

Segln Kearley Andrea y Umafia José revela que, evalu6 el cumplimiento de requisitos de la
norma 1SO 9001:2015 en las tres empresas y esto arrojo resultados de la brecha en 21.1%, 52.5%
y 30.6%, estableciendo una brecha promedio del 34.7%. A partir de esta brecha y los requisitos

que no se cumplen por las empresas se establecié el disefio del sistema de gestion de calidad.

En base al diagnostico establecido para la empresa AGROSISTEMAS S.A., se debe
implementar el estudio elaborado para que la empresa realice el cumplimiento de los requisitos
que establece la norma ISO 9001:2015, para obtener la eficiencia y la satisfaccion del cliente,
en la calidad del producto que ofrece la empresa antes mencionada.

Segun Nufiez Rivero Eduardo manifiesta, capacitar constantemente a todo el personal con el fin

de sensibilizar y comprometer a todo el equipo con el logro de los objetivos trazado.
El sistema de gestion de calidad de la norma 1SO 9001:2015, debe implementar los parametros

que se proponen para la empresa AGROSISTEMAS S.A. como es el liderazgo, planificacion,

soporte, operacion, evaluacion del desempefio, y mejora.
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5.1. Conclusiones

» La empresa tiene 19 afios de experiencia en el mercado, abasteciendo maquinaria para
el sector agricola con la orientacion de mecanizar sus procesos a nivel local y nacional a
precios competitivos, la misma cuenta con un area destinada para la recepcion de
materiales, area de soldadura, area de produccion, area de pintura y acabado. La produccién
que genera la empresa es bajo pedido, basado en modelos y disefios previamente
conversados con el cliente, dentro de la gama de productos que elabora la empresa se tiene
desgranadora de maiz”, “Picadora de pasto”, “Molino de granos”, “Transportadora”,
“Cosechadora”, molino de martillo; la época de mayor produccion es en el tiempo de

cosecha, que por lo general es en la temporada invernal.

» En relacion con el andlisis que se desarrollé en la encuesta se determin6 que en la
empresa los empleados y directivos si conocen de la existencia de la normay que se orienta
a aumentar la satisfaccion del cliente, y en un 100% coinciden en que se deberia
implementar; mientras que el 83% lo asocia con el mejoramiento del desempefio en los
procesos, sin embargo no se visualiza una aplicacién tanto a nivel organizacional como a
nivel operativo sobre la norma 1SO 9001:2015 lo que conlleva a que no se hayan definido

las politicas y objetivos de calidad.

» Se ejecutd un diagnostico en los diversos procesos en la empresa Agrosistemas con
relacion a los indicadores de la norma, para establecer su grado de cumplimiento,
obteniéndose un porcentaje del 17.08%, evidenciando un porcentaje muy por debajo de los
niveles de aceptacion, se propone un manual de gestién de calidad basado en el diagnostico
desarrollado centrado en los apartados contexto de la organizacion (4), liderazgo (5),
planificacion (6), apoyo (7), operacion (8), evaluacion y desempefio (9), los mismos que
ayudaran a organizar los procesos de gestion de todos los recursos, para la consecucion de

metas y objetivos planteados.
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5.2. Recomendaciones

> Establecer analisis que permitan establecer disefios nuevos de maquinarias que innoven los
procesos de cosecha y pos cosecha en el sector agricola, con el fin de optimizar los procesos

con el objetivo de aumentar los niveles de productividad del pequefio agricultor.

» Desarrollar un proceso de capacitacion donde los directivos demuestren su compromiso e
incentiven a todos los empleados de la empresa AGROSISTEMAS S.A., y se den a conocer
de las bondades y beneficios mutuos que se ganarian asumiendo y mejorando los

indicadores basados en las politicas y objetivos definidos en la investigacion.

»  Se implemente el manual de gestion de calidad propuesto segin los apartados
desarrollados, en concordancia con los objetivos planteados, para a corto plazo ser reconocidos

por los niveles altos niveles de calidad, y alta satisfaccién de los clientes.
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CAPITULO VII
ANEXOS
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Anexo 1: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.
1. ¢ Usted ha escuchado acerca de la norma ISO 9001:2015?

Si
No
Tal vez

2. ¢Usted conoce que es la norma ISO 9001:2015?

Si
No

Tal vez

3. Considera usted que uno los objetivos de la norma ISO 9001:2015 es aumentar la

satisfaccion entre el cliente y la empresa

Si
No

Tal vez

4. La norma 1SO 9001:2015 trata de aumentar la calidad de los productos. ¢sabiendo este

concepto, cree usted que la empresa deberia aplicar esta norma?

Si
No
Tal vez

5. ¢cuantos dias tardan elaborando las maquinas agricolas?
1 -2 dias

3 -4 dias
4 — 5 dias
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6. ¢ Cree usted que con la norma ISO 9001:2015 se mejoraria la produccion de la empresa?

Si
No

Tal vez

7. ¢al conocer acerca de la norma 1SO 9001:2015 usted cree que seria conveniente que en

la empresa deberia implementar charlas?

Si
No

Tal vez

8. ¢Con el disefio de calidad de la norma 1SO 9001:2015 usted considera que se mejoraria

el desempefio de la empresa en la calidad?

Si

No

Tal vez

Elaborado por: Solérzano Figueroa Maria

Fuente: Encuesta realizada al personal de la empresa Agrosistemas S.A.
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Anexo 2: Area de corte
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Anexo 3: Sierra eléctrica automatizada
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Anexo 4: Elaboracion de la Desgranadora de maiz

Anexo 5: Stand de materiales.
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Anexo 6: Area de herramientas.
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Anexo 8: Maquina de torno.
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Anexo 10: Area de trabajo.

Aneo 11: Desgranadora de maiz.
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Anexo 12: Area de exhibicion.

Anexo 13: Almacenamiento de piezas.
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Anexo 14: Oficina.

Anexo 15: Soldadura autdgena.
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Anexo 16: Area de trabajo esterilizado.

Anexo 17: Plasma.
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Anexo 18: Elaboracion de un molino de martillo.
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Anexo 20: Stand de vigas de hierro.

Anexo 21: Area de secado después de la pintura.
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Anexo 22: Encuesta realizada al personal de la empresa AGROSISTEMAS S.A.

Anexo 23: Inspeccion de la maquina terminada
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