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RESUMEN

En el proyecto en mencidn tiene como objetivo principal analizar la factibilidad de
un sistema de control de calidad bajo la normativa ISO 9001 en las empresas de
certificaciones del sector Agricola en la provincia del Guayas, por tal motivo se realizo
una investigacion para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de este tipo de

compafias.

El andlisis realizado a través de encuentras y entrevistas mostrd que existe una
insatisfaccion de los cliente por el tiempo de respuesta que tienen estas empresas al

momento de emitir los certificados.

Las provincias con mayor produccion son: Los Rios, Guayas, El Oro, donde se

concentra el 93% de los cultivos bananeros del pais.

La investigacion se ha desarrollado en la provincia del Guayas considerando que es

una de las provincias con mayor produccion de banano convencional y banano organico.



ABSTRACT

The main objective of the project is to analyze the feasibility of a quality control
system under 1SO 9001 in the certification companies of the agricultural sector in the
province of Guayas, for a reason an investigation was carrying out to determine the level

of satisfaction of the clients of this type of companies.

The analysis carried out through find and interviews showed that there is a
dissatisfaction of the client for the response time that these companies have when issuing

the certificates.

The provinces with the highest production are Los Rios, Guayas, El Oro, where

93% of the country's banana crops are concentrated.

The research has been developing in the province of Guayas considering that it is
one of the provinces with the largest production of conventional banana and organic

banana.



Capitulo 1

El problema

Planteamiento del problema
Es valioso para los productores de banano contar con fruta certificada, ya que es un
requisito al momento de exportar a otros paises. Tener un producto certificado los hace ser

mas competitivos en el mercado ademas que mejora la calidad de producto.

El problema radica en el tiempo de respuesta tardia que tienen las empresas

certificadoras al momento de emitir los certificados por diferentes factores internos.

Este estudio se basa en evidenciar que a través de un sistema de control de calidad
bajo la normativa ISO 9001 en las empresas certificadoras poden incrementar la

satisfaccion de los productores.

Ubicacién del problema
El problema radica en la insatisfaccion del cliente debido a la entrega tardia de sus

certificados.



Causas y consecuencias del problema

a

Consecuencia: Emision tardia
de los certificados

Causa: Falta de control
interno en la empresas
certificadoras

Figura 1: Diagrama Causa y Efecto

Delimitacion del problema

Empresas certificadoras de la provincia del Guayas.

Evaluacion del problema
Una vez evaluado el proyecto de investigacion se decidid que es viable realizarlo
ya que se cuenta con el recurso humano, mismo que ejecutara las entrevistas y encuestas

necesarias.

La fuente de financiamiento es propia debido a que se tiene los recursos materiales

para llevar a cabo la investigacion.

Formulacion del problema
¢Por qué las empresas certificadoras de productos agricolas tardan en emitir los

certificados?



Objetivos

Objetivo general
Analizar la factibilidad de un sistema de control de calidad bajo la normativa 1ISO

9001 en las empresas de certificaciones del sector agricola.

Obijetivos especificos
e Evaluar la situacion actual de las empresas certificadoras
e Acortar los plazos de entrega de los certificados
e Detectar los problemas en las empresas de certificaciones del sector agricola

e Implementar un plan de accion para corregir los problemas detectados

Justificacion e importancia de la investigacion
El presente proyecto de investigacion ha sido preparado con el fin de identificar
cuales son los factores que retrasan la emision de certificados en la empresas de
certificacion agricola de la provincia del Guayas, ya que dicho problema crea

insatisfaccion en el los productores agricola.

La importancia de contar con un certificado para los productores agricolas son las

siguientes:

e Mejorar calidad del producto, proceso y servicio ofrecido a los consumidores
« Incrementar en el nivel de satisfaccion del cliente

e Aumentar de la ventaja competitiva

o Demostrar compromiso con la calidad

o Expandir el mercado



Capitulo 2

Marco teorico

Antecedentes
La labor de una empresa de certificaciones de productos agricolas es garantizar que
los procesos de produccion o los productos son de calidad y cumplen con los requisitos

establecidos en los diferentes paises.

Segln Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y

fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”.

De acuerdo a lo expresado anteriormente la calidad establece que las compafiias
deben permanecer en el mercado de manera constante, protegiendo su inversion para asi

generar utilidades.

Basados en este concepto se expresa que un producto de calidad va a variar de
acuerdo a la precepcion que tenga el cliente del mismo, el cliente debera evaluar en base a

sus expectativas y la necesidad que tenga.

Fundamentos tedricos

¢ Qué es la calidad?

La calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado” (Deming, 1989). El autor indica que el principal
objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar

dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la



calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacién
del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos

productivos.

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con
expectativas en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas podrian estar referidas a
los insumos utilizados, el disefio, la presentacion, la estética, la conservacion, la durabilidad,

el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc.

Tipos de calidad

Calidad que se espera: se da cuando existen propiedades y caracteristicas que los
consumidores dan por sentado que encontraran en los productos o servicios. Cuando
encuentran estas propiedades y caracteristicas, los consumidores quedan satisfechos, pero

cuando no las encuentran, quedan muy insatisfechos.

Calidad que satisface: se da cuando existen propiedades y caracteristicas que los
consumidores solicitan especificamente. Cuando estan presentes estas propiedades y
caracteristicas, los consumidores quedan satisfechos, pero cuando no esta presentes, quedan
insatisfechos. La calidad que satisface cumple con las expectativas del consumidor, pero sin

llegar a superarlas.



Calidad que deleita: se da cuando existen propiedades y caracteristicas que los
consumidores no solicitan porque no saben que puedan existir, pero que cuando estan
presentes y agradan, los consumidores quedan muy satisfechos; sin embargo, si no las
encuentran, no quedan insatisfechos. La calidad que deleita supera las expectativas del

consumidor.

Calidad total: La calidad total, también conocida como gestion de la calidad total
(TQM por sus siglas en inglés), es una filosofia, cultura o estilo de gerencia que involucra a
todos los miembros de una organizacion, los cuales buscan mejorar continuamente la calidad
no solo en los productos, sino también en todos los aspectos de la empresa como, por
ejemplo, en los trabajadores capacitados, en los insumos de primera, en los procesos se debe

evitar los desperdicios, en la atencion al cliente.

¢ Qué es la gestion de calidad?

Conjunto de actividades de caracter gerencial relacionadas con la calidad, tales
como la planificacién de la calidad, la definicién de politicas de calidad, el establecimiento
de normas o estandares de calidad, la eleccion de responsables del aseguramiento o control
de la calidad, la implementacion de sistemas de calidad, el establecimiento de medidas de

control de calidad, entre otras.

¢ Qué es un sistema de control de calidad?
Un sistema de gestion de la calidad (SGC) no es méas 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 organizacién que influyen en el cumplimiento de los requisitos

del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.

Pasos para la implementacion de un sistema de control de calidad

La implementacién del sistema de gestion de calidad se desarrolla en siete etapas,

que se detalla en el siguiente gréfico:

DIAGNOSTICO
« Elaboracion de un Plan de

Accion

CERTIFICACION DEL
SISTEMA DE
GESTION DE

CALIDAD

AUTORIAS INTERNA |
Y REVISION DEL
SGC

» Evaluacion de los procesos

IMPLEMENTACION
DE LOS ELEMENTOS
DEL SISTEMA

« Realizar lo que se ha escrito

Figura 2: Pasos para implementar 1SO 9001

Fuente: Consultoria de Gestién de Calidad

FORMACION
INICIAL
* Preparacion para el cambio,

concientizacion e
implicacion del personal a

GESTION DE
PROCESOS
« Identificar, definir, controlar

y mejorar los procesos de la
organizacion

DOCUMENTACION
DE LOS ELEMENTOS
DEL SISTEMA

« Escribir los que se hace
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Beneficios de la implementacion de un sistema de control de calidad
Los sistemas de gestion de calidad se convierten en una herramienta imprescindible
para optimizar los procesos de produccion de las compafiias y conseguir la satisfaccion y

fidelidad del cliente. Los principales beneficios son:

» Mejora de la satisfaccion del cliente

» Homogeneizacion de los productos o servicios.

» Aumento de la eficiencia y reduccion de los costos
> Incremento de la rentabilidad econdémica

> Potenciacion de la imagen positiva de la empresa
» Impulso de la motivacion de los trabajadores

» Crecimiento de la coordinacion interdepartamental

Normas I1SO

El Organismo Internacional de Normalizacion (1ISO) fue creado en 1947 y cuenta
con 91 estados miembros, que son representados por organismos nacionales de
normalizacion. Dicho organismo trabaja para lograr una forma comun de conseguir el
establecimiento del sistema de calidad, que garantice la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los consumidores. A comienzos del afio 1980, la ISO designo una serie de
comités técnicos para que trabajaran en el desarrollo de normas comunes que fuesen
aceptadas universalmente. El resultado de este trabajo fue publicado siete afios mas tarde a
través del compendio de normas ISO 9000, posterior a la publicacion de la norma de
aseguramiento de la calidad-vocabulario (ISO 8402), que fue dada a conocer en 1986.El

desarrollo y diversificacion de las normas 1ISO han sido muy importantes, desdoblandose
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en diferentes ramas o familias que tratan aspectos diversos como la calidad, el medio
ambiente, la seguridad y riesgos laborales y la responsabilidad social. EI proceso es
continuo y periédicamente van apareciendo actualizaciones y nuevos ambitos de

tratamiento.

Las normas I1SO se crearon con la finalidad de ofrecer orientacién, coordinacion,
simplificacion y unificacién de criterios a las empresas y organizaciones con el objeto de
reducir costes y aumentar la efectividad, asi como estandarizar las normas de productos y
servicios para las organizaciones internacionales. Las normas ISO se han desarrollado y
adoptado por multitud de empresas de muchos paises por una necesidad y voluntad de
homogeneizar las caracteristicas y los parametros de calidad y seguridad de los productos

Yy Servicios.

Para una mayor clasificacion e identificacion se agrupan por familias o series, cada

una de ellas con una nomenclatura especifica. Las tres categorias fundamentales son:

> Gestion de Calidad (serie 1ISO 9000): Normas enfocadas a homogeneizar
los estandares de calidad de los productos o servicios de las organizaciones

publicas y privadas, independientemente de su tamario o actividad.

» Gestion del medio ambiente (serie ISO 14000): Suponen un instrumento
muy clarificador y eficaz para que las compafiias puedan organizar todas

sus actividades dentro de unos parametros de respeto al entorno,
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cumpliendo con la legislacion vigente y dando respuesta a una mayor

concienciacion y exigencia de la sociedad.

> Gestion de riesgos y seguridad (norma ISO 22000, OHSAS 18001, I1ISO
27001, ISO 22301 y otras): Normas y sistemas desarrollados con la
finalidad de evitar o minimizar los distintos riesgos relativos a las diferentes

amenazas originadas por la actividad empresarial.

» Gestion de responsabilidad social (norma ISO 26000): El enfoque de estas
normas es ayudar a la empresa a tener en todo momento un
comportamiento transparente y ético que forme parte indisoluble de su

modelo general de gestion.

¢Qué es 1ISO 90017?

“La ISO 9001 es una norma internacional que toma en cuenta las actividades de
una organizacion, sin distincién de sector de actividad. Esta norma se concentra en la
satisfaccion del cliente y en la capacidad de proveer productos y servicios que cumplan

con las exigencias internas y externas de la organizacion”. (Manual 1SO: 9001)

El objetivo de la 1ISO es llegar a un consenso con respecto a soluciones que
cumplan con las exigencias comerciales y sociales - tanto para los clientes como para los
usuarios. Estas normas se cumplen de forma voluntaria ya que la ISO, siendo una entidad

no gubernamental, no cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento.
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Sin embargo, tal como ha ocurrido con los sistemas de gestion de la calidad
adaptados a la norma ISO 9001, estas normas pueden convertirse en un requisito para que

una empresa se mantenga en una posicion competitiva dentro del mercado.

Cada seis meses, un agente de un ente certificador realiza una auditoria de las
empresas registradas con el objeto asegurarse que se cumplen las condiciones que impone
la norma ISO 9001. De este modo, los clientes de las empresas registradas se libran de las
molestias de ocuparse del control de calidad de sus proveedores y, a su vez, estos
proveedores sélo deben someterse a una auditoria y no a multiples auditorias realizadas
por los diferentes clientes. Los proveedores de todo el mundo deben cefiirse a las mismas

normas.

¢ Quién puede aplicar 1ISO 9001?

La norma ISO 9001 es aplicable a cualquier organizacion, independientemente de
su tamafio y ubicacion geogréafica. Una de las principales fortalezas de la norma ISO 9001
es su gran atractivo para todo tipo de organizaciones. Al centrarse en los procesos y en la
satisfaccion del cliente en lugar de en procedimientos, es igualmente aplicable tanto a

proveedores de servicios como a fabricantes.

¢Por qué es importante 1SO 9001 para su negocio?
La norma 1SO 9001 de sistemas de gestion de la calidad proporciona la

infraestructura, procedimientos, procesos y recursos necesarios para ayudar a las
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organizaciones a controlar y mejorar su rendimiento y conducirles hacia la eficiencia,

servicio al cliente y excelencia en el producto.

"las organizaciones que aplican la norma ISO tienen mayores tasas de
supervivencia, de ventas y de crecimiento de puestos de trabajo"- Mike Toffel, Associate

Professor, Harvard Business School

Ventajas de la ISO 9001

Los beneficios que aporta a las organizaciones la implementacion de la norma ISO

9001, son:

Otorga mas
evidencias a las
organizaciones
para la toma de
decisiones

Ayuda a lograr
una integracion
de procesos mas

satisfactoria

Promueve una
mayor
participacion de
los empleados

Permite mejorar
la imagen y
credibilidad ante

terceros

Fomenta una Logra
cultura basada maximizar la
en la mejora satisfaccion de
continua los clientes

Figura 3: Ventajas de la 1ISO 9001
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Promueve una mayor participacién de los empleados: la norma 1SO 9001 busca
que los empleados estén cada vez mas comprometidos. Ya que son los empleados que
trabajan en cada proceso los primeros en saber como estos funcionan y qué areas del
mismo necesitan mejoras. De esta manera, con trabajadores felices e involucrados con su
desempefio, se logra mejorar tanto su propia productividad como la calidad de los

procesos.

Permite mejorar la imagen y credibilidad ante terceros: el mero hecho de que
nuestra organizacion cuente con la certificacion 1SO 9001 es una garantia para aquellos
clientes que quieran contratar nuestros productos/servicios, ya que se trata de una norma
reconocida a nivel internacional. Es decir, en este sentido, se puede manifestar que contar
con la certificacion 1SO 9001, resulta ser una importante herramienta de marketing para la

organizacion en cuestion.

Logra maximizar la satisfaccidn de los clientes: como ya se ha mencionado en
articulos anteriores como en “la satisfaccion del cliente a través de la norma 1SO 9001,
uno de los principios base de la 1ISO 9001 que rige los sistemas de gestion de la calidad es
la clara orientacion al cliente, es decir, que se da prioridad a mejorar la satisfaccién de

nuestros clientes. Todo ello se traducird en mayores ingresos para la organizacion.

Fomenta una cultura basada en la mejora continua: este es otro de los principios en
los que se basa la ISO 9001. Y es que la cultura de mejora continua en sus procesos,

permite a la organizacion poder ir contando con procesos sistematicos, que le faciliten



reducir las consecuencias de los posibles errores que se cometan, asi como aumentar la

rapidez de resolucion de los mismos.

Ayuda a lograr una integracion de procesos mas satisfactoria: también hay que
destacar de la norma ISO 9001 su enfoque orientado a procesos. Este enfoque permite
poner mas atencion a las interacciones entre los diferentes procesos. De esta forma se
logra eliminar las ineficiencias que puedan tener lugar durante las transferencias de un

proceso a otro, con el consiguiente ahorro de coste que ello implica.

Otorga mas evidencias a las organizaciones para la toma de decisiones: los
sistemas de gestion de la calidad basados en la ISO 9001, tienen también como principio

el tomar decisiones basandose siempre en evidencias y no en intuiciones.

Desventajas de las 1ISO
> Se requiere de gran esfuerzo y tiempo para lograr el objetivo.
» El sistema origina cierta burocracia.
» Se necesitan suficientes recursos.

> Genera extensa documentacion
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Requisitos para la certificacion

A continuacion se muestra los cinco pasos para la certificacion iso9001.:

i

Informacion

Figura 4: Requisitos para la certificacion 1ISO 9001
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Proceso de certificacion de la 1SO 9001

Cido de Certificacion

18

Auditoria Inicial Mantenimientos Renovacion

Fase 1 Fase2 Visitas temdticas
Evaluaddén inicial; Visita planificada Centramos
recopilaaénde para evaluar la nuestra atencion
informadény implantagény enlo mas
revision eficada de su importante para
documental para sisterna de gestion Su organizacion,
comprobar que su y la eficada de
organizadaon susistema de
cumplecon los gestion

requisitos legales, y
cuentaconlos

recursos necesarios
para la realizacion
de la Fase 2

Metodologia basada en el riesgo

Informes de auditoria y registros de mejora

No conformidades

Figura 5: Proceso de certificacion 1SO 9001

Fuente: www.iso.org

Visitas

focalizadas

Centradas en las Una oportunidad de
necesidades rewvisar lo que ha
realesde su sucedido en los aHimos
negodio, tres afnos, y prepararse
ayudando a para el préxmo ciclo de
garantizar que tres afos

su Sisterna de

Gestionsea

flexible y

adaptable a los

cambios

Nuestros experios adaptan la autorfa al nivel de
madurez de su sistema, para asegurar asi que
son apropiadas a los riesgos reales de los que se
enfrentan

En nuestros informes se detallael progresoy la
aplicacion efectiva de las mejoras de su sistema
de gestién. El propio informe pasa a serun
mecanismo para el seguimiento de los
progresos de las mejores estrategias en tomo a
las cuestiones clave, involucrando asi, visitas tras
visita a nuestro equipo auditor

Tomando nota de lasno conformidades
podemos ayudarle a prevenir potenciales costes
y posibles sanciones por incumplimiento legal.


http://www.iso.org/
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Organismos de certificacion en Ecuador
En el Ecuador existen ocho organismos de certificacion para el sector agricola con

participacion en el mercado distribuido de la siguiente manera:

Organismos de certificacion en Ecuador

W BCS

NSF Certifl qcs n . B Bureau Veritas Certification Chile
UKLt 3% Bureau Veritas SA.

“ertification Chile
64 SA. m CERES

LSQA S.A. 3%
21% CERES B CONTROL UNION

19%

B IRAM

LSQAS.A.

CONTROL UNION NSF Certification UK Ltd.

35%
Qcs

Figura 6: Organismos de certificacion en Ecuador

Como muestra la figura la empresa lider en certificacion en el Ecuador con
35% de participacion en el mercado es Control Union, siendo su principal competencias

LSQA S.A. con un 21%.

Los productores de banano que se cuentan con un producto certificado, tienen
mayor oportunidad de exportar su fruta a paises como Europa, Estados Unidos, Korea,

Rusia entre otro.



Glosario

20

Anédlisis: Estudio minucioso de un asunto, una obra artistica, etc.

Cliente: La persona que accede a un producto o servicio a partir de un pago.
Competitividad: Capacidad que tiene una persona o cosa competitiva que le
permite oponerse a otros en la consecucién de un mismo fin.

Certificacion: Para determinar el cumplimiento de un item de calificacion o
un conjunto de items de calificacion que resultan de una combinacion de
funciones de subprogramas, una persona puede calificarse a él/ella misma
dado el cumpliendo de los requisitos definidos.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion relevante y
evaluarlos de forma objetiva para determinar el grado en el que especifica
los requisitos se cumplen en un sistema de gestion.

Auditor: Persona que lleva a cabo una auditoria

Documento: Informacion y medio de soporte.

Estandarizacion: Se conoce como estandarizacion al proceso mediante el
cual se realiza una actividad de manera estdndar o previamente establecida.
El término estandarizacion proviene del término estandar, aquel que refiere
a un modo o método establecido, aceptado y normalmente seguido para
realizar determinado tipo de actividades o funciones.

Implementacion: Es la realizacidn de una aplicacion, o la ejecucion de un
plan, idea, modelo cientifico, disefio, especificacion, estandar, algoritmo o

politica.
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Medicidn: Es un proceso basico de la ciencia que consiste en comparar un
patrén seleccionado con el objeto o fendmeno cuya magnitud fisica se
desea medir.

Mejoramiento continuo: Es un sistema de analisis y toma de decisiones
estratégicas conducente al desarrollo de los establecimientos educacionales,
en vistas al mejoramiento permanente de su gestion.

Proceso: Conjunto de macro actividades interdependiente e
interrelacionadas.

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o
proceso.

Requisitos: Es una circunstancia o condicion necesaria para algo.

Verificacion: Comprobacion de la autenticidad o verdad de una cosa.
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Capitulo 3

Estudio de mercado

Metodologia de la investigacion

El presente proyecto de investigacion es de enfoque cuantitativo, se realizé un
censo a la poblacion de empresas certificadas bajo la normativa GlobalGap en la provincia
del Guayas. Son 142 encuestas donde se aprecio el uso de certificaciones del sector
agricola, satisfaccion del servicio, Medicién del tiempo de entrega de los certificados,
Frecuencia en el uso del servicio, Tiempo de retraso en la entrega de los certificados,

Nivel de importancia en obtencién del certificado entre otros.

Observacion directa
Se realiza la observacion directa a las empresas que exportan productos agricolas

como el banano y cacao en la provincia del guayas y a las empresas certificadoras.

Investigacion descriptiva
La investigacion descriptiva servira para recopilar datos y presentar las

caracteristicas del servicio que otorgan las empresas certificadoras de la provincia del

Guayas a traves de graficos estadisticos.
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Técnicas de la investigacion

La técnica empleada en este proyecto es la siguiente:

> Encuesta

La encuesta permitira recabar informacién valiosa de las empresas de produccion

agricola de la provincia del Guayas y se aplicara 8 preguntas

> Segmentacion de mercado

El presente proyecto de investigacion esta dirigido a las empresas agricolas como
banano y cacao de la provincia del Guayas, ya que estos productos necesitan de las
certificaciones para competir en los mercados internacionales y asi poder exportarlos. Para
la segmentacion de mercado se ha considerado las empresas productoras de banano y

cacao que cuentan con certificacion GLOBALGAP en la provincia del Guayas.

» Variables Geogréaficas
Region: Costa
Provincia: Guayas
Sector: Agropecuario

Zona: Rural



» Variables Demograficas

Geénero: Empresas Exportadoras de Productos Agricolas

Ocupacién: Exportacion de banano y cacao

Lista de las empresas certificadas bajo la normativa GlobalGap
1. Hacienda Celia Maria C.A.

2. Surgesa S.A. - Agricola Carmita
3. Banasoma Organica S.A.

4. Bananera Mayra Rosario Y Cia.
5. Industrial Y Agricola Cafas C.A.
6. Banasoma Organica S.A.

7. Cavinsa S.A.

8. Foundcorp S.A.

9. Hacienda Celia Maria C.A.

10. Bananera Jorge Enrique Y Cia.
11. Surgesa S.A. - Agricola Carmita
12. Frutas Selectas S.A. - Frutsesa
13. Hacienda Uuru

14. Bananera Mayra Rosario Y Cia.
15. Enrique Ldpez Aguilar

16. Bananera Villanueva Y Cia.

17. Jorge Fabricio Espinosa Valverde
18. Industrial Y Agricola Cafias C.A.
19. Cluzon S.A.

20. Lorena Guisella Calle Vaca

21. Balcells S.A.

22. Sociedad Agricola Ganadera Heroca S.A.
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24,

25.

26.

217.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34,

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44.

45.

46.

47.

48.

49.

José Vicente Salazar Pino

Xavier Patricio Alvarez Pincay

Fedagri S.A.

Lorena Guisella Calle Vaca

Hector Walcopo Caicedo Moran - Hacienda Patricia
German Alvarez Reyes

Santos Adolfo Guartatanga Jadan - Finca Marisol
Hector Walcopo Caicedo Moran - Hacienda Patricia
Otisgraf S.A.

Santos Adolfo Guartatanga Jadan - Finca Marisol
Jaime Fernando Lozano Andrade - Finca La Ganga
Primefenix S.A.

Samanesa S.A.

Reybanpac Rey Banano Del Pacifico C.A
Hacienda Cristina

Plandane S.A.

Frutban S.A.

Barniosa Sa

Agricola Sarasota S.A.

Ricaban S.A. Ricas Bananas

Folic S.A

Sociedad Fiduciaria E Inmobiliaria C.A.

Agricola E Industrial Primobanano S.A.
Producvista S.A.

Megaunion S.A.

Agro Empresa Agroemp S.A.

Hafreit S.A
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50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

o7.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

72.

73.

74.

75.

76.

Maria Victoria Soria Leon
Sonerpom S.A.

Midaja S.A.

Reybanpac Rey Banano Del Pacifico C.A
Sonerpom S.A.

Tonaroli S.A.

Curefor S.A.

Roy Herlan Flores Leon

Marcelo Teodoro Eugenio Bernabe
Megaunion S.A.

Agricola E Industrial Primobanano S.A.
Zully Mabel Flores Davila

Yordan Abdala Tacuri Sanmartin

Edith Esther Oramas Gonzalez
Producvista S.A.

Germania Elizabeth Madrid Lalangui
Cristina Geoconda Orozco Vazquez
Tonaroli S.A.

Pedro Gonzalo Guanoquiza Dominguez
Banaroyal S.A.

Sociedad Fiduciaria E Inmobiliaria C.A.

Luciano Ciceron Flores Flores

Negocios Y Representaciones Perez Weisson S.A.

Hafreit S.A

Hasanrita S.A

Fruinter S.A. Frutas Internacionales

Cudaransa S.A.
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78.

79.

80.

81.

82.

83.

84.

85.

86.

87.

88.

89.

90.

91.

92.

93.

94.

95.

96.

97.

98.

99.

Agricola Pecuaria Del Pacifico S.A.
Cudaransa S.A.

Hasanrita S.A

Hasanca S.A.

Finca Camila

Fruinter S.A. Frutas Internacionales
Brigmany S.A.

José Ignacio Viteri Huaman

Lara Jaramillo Mario Bolivar
Cataleia, S.A.

Jesennia Salazar Ramirez

Franklin Rosalino Saenz Lopez
Hacienda La Primavera - Christian Toledo Rivera
Agricola Arvecor S.A.

Sumifru Ecuador S.A.

Agricola Pestig S.A.

Esnoger S.A.

Compaiiia Agricola La Julia S.A.
Agrifruit S.A.

Compaiiia Agricola Bananera Del Ecuador S.A
Bananera Locuras S.A. Banlocsa
Mariscos Bellos Marisbell S.A.

Luderson Sa

100. Dijesa Company S.A.

101. Agricola Desesu S.A.

102. José Ignacio Viteri Huaman

103. Verfycubir S.A.
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104. Zanabria Villamar Alba Elena

105. Predios Rusticos La Rural C.A.

106. Cia Agricola Loma Larga S.A. Calolasa
107. Agroberruz Sa

108. Agrilibercorp S.A.

109. Krapp S.A.

110. Bananera Polo S.A. Banapolo

111. Brigmany S.A.

112. Bananera Las Mercedes S.A

113. Ing. Weisson Mendoza Mario Javier
114. Parazul S.A.

115. Juana Mercedes Patricia Arias Huerta
116. Industrial Bananera Alamos S.A.

117. Cubadi S.A.

118. Glice S.A.

119. Lara Jaramillo Mario Bolivar

120. Nitroterra S.A.

121. Agricodonvi Cia Ltda

122. Lamiformi Cia. Ltda

123. Uzcatimport S.A.

124. Agricola Longday S.A.

125. Ciro Rosado Villacis - Hacienda Cofradia
126. Antonio Cabrera Rojas

127. Torchusa S.A. - Maria Auxiliadora
128. Banaporti - Hda. Santa Elena

129. Banaporti - Hda. Santa Elena

130. Inmobiliaria Tierra Linda - Intili S.A. - El Naranjo
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131. Expovilla S.A.

132. Orodelti S.A.

133. Expovilla S.A.

134. Yopal S.A. - Ana Julia
135. Diximant S.A.

136. Agrogarantia S.A.

137. Mercedes Molina Jaramillo
138. Emprevex S.A.

139. Agroservicorp S.A.

140. Maria Piedad Molina Jaramillo
141. Frutasiete Cia. Ltda.

142. Agrogarantia S.A.

29
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Formato de Encuesta

1.-¢ Es Qtil el uso de las certificaciones del sector Agricola en la Provincia del Guayas para usted?

Si, mucho Mas bien si No sé Mas bien no No, en absoluto

2.-¢,Cual es el grado de satisfaccion con el servicio que otorgan las empresas certificaciones del
sector Agricola en la Provincia del Guayas?

1. EXCELENTE 2. MUY BUENO 3. BUENO 4. REGULAR 5. MALO

3.-¢,Qué aspecto cree Ud. Que deberian de mejorar las empresas que otorgan certificaciones del
sector Agricola en la Provincia del Guayas?

1. TIEMPO DE ENTREGA 2.PRECIO 3.TIPOS DE CERTIFICADOS

4.-; Qué tiempo considera usted satisfactorio para la entrega de sus certificados?

1. Dos meses 2. Tres meses 3. Cuatro meses 4. Cinco meses

5.-¢Con que frecuencia utiliza los servicios de empresas que otorgan certificaciones del sector
Agricola en la Provincia del Guayas?

1. Mensual 2. Trimestral 3. Semestral 4. Anual

6.-¢ Cuanto tiempo de retraso desde la fecha pactada de entrega has esperado las certificaciones
de las empresas certificadoras del sector Agricola en la Provincia del Guayas?

1. Quincedias  2.Unmes 3. Dos meses 4. Tres meses

7.-¢Para su empresa que nivel de importancia tiene la entrega de las certificaciones en el tiempo
acordado de las empresas certificadoras del sector Agricola en la Provincia del Guayas?

1. Alto 2. Medio 3. Bajo 4. Ninguno

8.-¢ Las inspecciones realizadas en campo de las empresas certificadoras del sector Agricola en la
Provincia del Guayas son realizadas en las fechas y horarios acordados?

1. Siempre 2. Con frecuencia 3. A veces 4. Casi Nunca



Analisis e interpretacion de resultados
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Pregunta N.- 1 ¢Es util el uso de las certificaciones del sector agricola en la provincia del

Guayas para usted?

Tabla 1

Uso de certificaciones del sector agricola

RESPUESTA CANTIDAD %
Si, mucho 102 72%
Mas bien si 18 12%
No se 11 8%
Mas bien no 11 8%
No, en absoluto 0 0%
TOTAL 142 100%

No se | Mas bien no
8% 8%
Mas bien si
12% |

No, en absoluto
0%

Si, mucho
72%

Figura 7: Uso de certificaciones del sector agricola

Andlisis:

B Si, mucho
Mas bien si

H No se

W M3s bien no

H No, en absoluto

En éste grafico se observa que un 72% de las personas que trabajan en el sector agricola de la

provincia del Guayas le es de mucha utilidad las certificaciones para sus empresas ya que

cumplen con las normas exigidas a nivel mundial y de esta manera las vuelve competitivas a

nivel internacional.



32

Pregunta N.- 2 ;Cudl es el grado de satisfaccion con el servicio que otorgan las empresas
certificaciones del sector agricola en la provincia del Guayas?

Tabla 2:

Medicién de la satisfaccion del servicio

RESPUESTA CANTIDAD %
EXCELENTE 0 0%
MUY BUENO 27 19%
BUENO 24 17%
REGULAR 61 43%
MALO 30 21%
TOTAL 142 100%

EXCELENTE MUY BUENO
0% 19%

W EXCELENTE

MUY BUENO
B BUENO
REGULAR B REGULAR
43% m MALO

Figura 8: Medicion de la satisfaccion del servicio
Andlisis:

En éste grafico se observa que un 43% considera regular y el 21% malo a las empresas de
certificaciones, es decir una gran parte de las personas que trabajan en el sector agricola de la
provincia del Guayas no esta satisfechas con el servicio que otorgan las empresas de

certificaciones.
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Pregunta N.- 3 ¢ Qué aspecto cree Ud. ;Que deberian de mejorar las empresas que
otorgan certificaciones del sector agricola en la provincia del Guayas?

Tabla 3

Mejoras en el proceso de certificacion

RESPUESTA CANTIDAD %
TIEMPO DE ENTREGA 97 68%
PRECIO 30 21%
TIPOS DE CERTIFICADOS 15 11%
TOTAL 142 100%

TIPOS DE
CERTIFICADOS
11%

PRECIO
21%
B TIEMPO DE ENTREGA

m PRECIO
TIEMPO DE
ENTREGA W TIPOS DE CERTIFICADOS

68%

Figura 9: Mejoras en el proceso de Certificacion
Anélisis:
En éste gréfico se observa que un 68% de las personas que trabajan en el sector agricola de la

provincia del Guayas piensan que el principal aspecto que deberian cambiar las empresas de

certificaciones es el tiempo de entrega de las mismas a sus clientes.
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Pregunta n.- 4 ; Qué tiempo considera usted satisfactorio para la entrega de sus
certificados?

Tabla 4

Medicion del tiempo de entrega de los certificados

RESPUESTA CANTIDAD %
DOS MESES 111 78%
TRES MESES 31 22%
CUATRO MESES 0 0%
CINCO MESES 0 0%
TOTAL 142 100%

CUATRO MESES CINCO MESES
0% 0%

TRES MESES
22%

H DOS MESES
W TRES MESES

B CUATRO MESES

DOS MESES ® CINCO MESES

78%
]

Figura 10: Medicién del tiempo de entrega de los certificados
Andlisis:
En éste gréfico se observa que un 78% de las personas que trabajan en el sector agricola de la

provincia del Guayas necesitan que las certificaciones sean entregadas en un tiempo maximo

de un mes para no retrasar sus procesos de validacion.



Pregunta n.- 5 ;Con que frecuencia utiliza los servicios de empresas que otorgan
certificaciones del sector agricola en la provincia del Guayas?

Tablas

Frecuencia en el uso del servicio

RESPUESTA CANTIDAD %
MENSUAL 0 0%
TRIMESTRAL 0 0%
SEMESTRAL 13 9%
ANUAL 129 91%
TOTAL 142 100%

MENSUAL § TRIMESTRAL SEMESTRAL
0% 0% 9%

B MENSUAL

TRIMESTRAL
B SEMESTRAL
B ANUAL

Figura 11: Frecuencia en el uso del servicio
Anédlisis:

Se puede ver que la mayoria de las compafiias utilizan los servicios de las empresas que

otorgan las certificaciones del sector agricola de la provincia del Guayas por lo menos una

vez al afo.

35



36

Pregunta n.- 6 ¢ Cuanto tiempo de retraso desde la fecha pactada de entrega has
esperado las certificaciones de las empresas certificadoras del sector agricola en la
provincia del Guayas?

Tabla 6:

Tiempo de retraso en la entrega de los certificados

RESPUESTA CANTIDAD %
QUINCE DIAS 0 0%
UN MES 21 15%
DOS MESES 43 30%
TRES MESES 78 55%
TOTAL 142 100%

QUINCE DIAS UN MES
0% 15%

® QUINCE DIAS
TRES MESES DOS MESES UN MES
55% 30% B DOS MESES

B TRES MESES

Figura 12: Tiempo de retraso en la entrega de los certificados
Anédlisis:
En éste grafico se observa que el porcentaje de retraso en la entrega de los certificados es un

nivel muy alto y preocupante ya que las empresas necesitan estos certificados para poder

exportar sus productos.
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Pregunta n.- 7 ¢ Para su empresa que nivel de importancia tiene la entrega de las
certificaciones en el tiempo acordado de las empresas certificadoras del sector agricola
en la provincia del Guayas?

Tabla 7

Nivel de importancia en obtencidon del certificado

RESPUESTA CANTIDAD %
ALTO 131 92%
MEDIO 11 8%
BAJO 0 0%
NINGUNO 0 0%
TOTAL 142 100%

BAJO N NINGUNO
0% 0%

B ALTO

= MEDIO

H BAJO

B NINGUNO

Figura 13: Nivel de importancia en obtencion del certificado
Andlisis:
Se nota que la entrega de certificaciones a tiempo es muy importante para las empresas que

solicitan este servicio a las empresas certificadoras del sector agricola en la provincia del

Guayas.
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Pregunta n.- 8 ¢ Las inspecciones realizadas en campo de las empresas certificadoras del
sector agricola en la provincia del Guayas son realizadas en las fechas y horarios
acordados?

Tabla 8

Medicion de la santificacion en el proceso de inspeccién

RESPUESTA CANTIDAD %
SIEMPRE 3 2%
CON FRECUENCIA 4 3%
A VECES 28 20%
CASI NUNCA 107 75%
TOTAL 142 100%

SIEMPRE CON FRECUENCIA
2% 3%

A VECES
20%

H SIEMPRE

CON FRECUENCIA
W A VECES
CASI NUNCA B CASI NUNCA

75%
]

Figura 14: Medicion de la santificacion en el proceso de inspeccion
Analisis:

El mayor porcentaje lo se encuentra el 75% de las veces casi nunca se hacen en los plazos

acordados las inspecciones en campo por lo que retrasa el proceso de certificacion.



39

Capitulo 4

Propuesta

El propdsito de la propuesta es implementar un Sistema de Gestion de Control de

Calidad bajo la normativa ISO 9001 en las empresas de Certificaciones del sector Agricola

en la Provincia del Guayas para que cumplan con los tiempos y fechas de entrega de los

mismos. De esta manera cumple con sus clientes entregando las certificaciones para que

estos cuenten con un producto avalado por normas internacionales y poder competir en el

mercado mundial.

En el caso que las empresas se decidan por la obtencion de la certificacion ISO

9001 deberan implementar un Sistema de Gestidn de Calidad (SGC), como primer paso se

propone crear un manual de procedimientos dentro de la organizacion en el cual se puede

reflejar lo siguiente:

>

Informacion general de la organizacién

Procesos

Procedimientos

Esquema organizacional

Cadigos de conducta

Cadigos de confidencialidad

Descripcion de los puestos

Procesos para la realizacion de auditorias internas
Formato de auditorias internas

Protocolo de seguridad de la informacion

Matriz de evaluacion de competencias



» Lista de programas (acorde a los que la empresa certifica)

Se sugiere la elaboracion de un mapa de proceso acorde a la necesidad de la

compafiia, por lo que se muestra el siguiente figura como ejemplo:

Proceso de Soporte Proceso de Certificacion Post - Certificacion

Figura 15: Proceso interno para certificacion

Complementando este plan de accion se aconseja de crear un cronograma de
actividades donde se detalle los tiempos que conllevaria cada proceso, este diagrama se
sugiere que se difunda entre clientes para que ellos manejen sus tiempos y no creen

inconvenientes posteriores.



CONTRATACION

APROBACION DEL PROYECTO

FIRMA DEL CONTRATO

Coordinacion de las
auditorias con el cliente
en dias de cosecha

AUDITORIA

}

REPORTE

DECISION DE
CERTIFICACIONES

EMISION DEL CERTIFICADO

Figura 16: Proceso de Certificacion
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Documentos para la
contratacion (RUC, MAGAP,
croquis del predio, AF, etc.)

Realizar las
correcciones
sugeridas

Cierre de las No

Conformidades por

parte del cliente
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Afadiendo a lo antes mencionado, es importante para toda empresa contar con un
personal capacitado, por lo cual se recomienda capacitaciones periddicas al personal tanto
en el ambito de certificacion como entorno al servicio al cliente. También se podrian
coordinar las auditorias internas para evaluar el correcto cumplimiento de los proceso por

parte del personal.

El proceso de verificacion en Sistema de Gestion de Control de Calidad bajo la
normativa 1SO 9001 se puede tardar de seis meses a un afio en promedio. En este lapso de
tiempo se contrata a un consultor que guie el proceso el cual se encargara de la

capacitacion, auditorias internas y del desarrollo del sistema.



Tabla 9

Cronograma de Actividades para la Certificacion 1SO 9001
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DESCRIPCION

PRIMER MES
S3 S4 S1 S2

SEGUNDO MES TERCER MES

S3 S4 S1 S2

CUARTO MES
S3 S4 S1 S2

QUINTO MES
S3 S4 S1 S2

SEXTO MES

S3 S4 S1 S2 S3 S4

o OB~ W N

9
10
11
12
13
14

15

16

17
18

Elaboracion del Plan de Accion
Recopilacion de documentos
Pre - Auditoria

Verificacion de la informacion
Informe de la pre-auditoria
Acciones correctivas
Cumplimiento de los requisitos
legales

Recopilacion de los recusros
necesarios

Autororia Inicial
Implementacion del SGC
Evaluacion del SGC

Reporte de la Audoria
Informes de no conformidades
Cierre de no conformidades
Evidencia de registros de
mejoras

Visita focalizada en el punto
critico de la compaiiia

Informe de la visita focalizada
Decision de certificacion

19 Certificado I1SO 9001
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El costo de la certificacion 1SO 9001 va a variar dependiendo el tamafio de la

empresa por lo que se ha procedido a realizar un presupuesto aproximado:

Tabla 10

Presupuesto de certificacion 1SO 9001

DESTALLE VALOR
Especialista en SGC $1.000,00
Especialista Legal $1.000,00
Pre - Auditoria $2.000,00
Implementacion SGC $3.500,00
Auditoria Inicial $5.000,00
Gastos Logisticos $900,00
Emision de Certificado $300,00
TOTAL $13.700,00

Adicional, para mantenerla afio con afio se debe cancelar entre $2.500 y $5.000

dependiendo del tamafio de la empresa y de la agencia certificado que se contrate.

Una compafiia certificada bajo la normativa ISO 9001 garantizara reconocimiento
internacional, ademas que el grado de satisfaccion de los clientes debido a que los

objetivos de establecen en tomando en cuenta sus necesidades.

Asi mismo esto lleva a beneficios econdmicos, que son la recompensa por el arduo
trabajo e inversion en el sistema de administracion de calidad. Un estudio llevado a cabo
por investigadores de UCLA ha demostrado que "las empresas estadounidenses que
cotizan en la Bolsa de Nueva York y que cuentan con la certificacion de calidad 1SO 9000
han logrado una mejora significativa en su desempefio financiero en comparacion con

aquellas empresas que no cuentan con esta certificacion".
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Conclusiones:

Las empresas certificadoras del sector agricola en la provincia del Guayas son de
vital importancia para las compafiias que se dedican a exportar productos agricolas a
estados unidos y a Europa, siendo estos mercados muy exigentes y competitivos en cuanto
a sus normas de calidad. Es por este motivo que este tipo de empresas certificadoras son
cada vez mas solicitadas, por lo que el tiempo de entrega de estos certificados se vuelve en

el factor determinante en el momento de elegir una compafiia que brinde estos servicios.

Se detectd que existe un gran problema con el retraso en los plazos establecidos
para la entrega de los certificados, lo cual conlleva a que las empresas exportadoras no
puedan cumplir con las exigencias que les piden sus clientes extranjeros y de esta manera

sus productos no son apetecidos en el mercado internacional.
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Recomendaciones:

Como estrategia de apoyo Yy objetivo final de este informe, se penso y analizo las
posibles recomendaciones que en su determinado momento y dando un correcto
seguimiento del informe, pudieran ser puestas en préactica para el desarrollo y

mejoramiento:

Implementar un sistema de gestion de control de calidad bajo la normativa 1SO

9001 en las empresas de certificaciones del sector agricola en la provincia del Guayas.


http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
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