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ue, la Direccién Ejecutiva del Centro de Investigacién Agricola Tropical = CIAT, ha puesto a consideracién de este
Directorio, el Informe Técnico CIAT - SGC-P/S-CI-044/2024 de fecha 21 de noviembre de 2024, emitido por el Lic. Agrop.
Roberto C. Cabrera P. como Responsable del Sistema de Gestién de Calidad, referente a la necesidad de contar con la
Resolucién de Directorio del CIAT que aprueba MANUAL DE CALIDAD DEL LABORATORIO RHIZOBIOLOGIA:
[NSTRUCTIVOS DE TRABAJO, LABORATORIO DE SUELOS: POE'S e INSTRUCTIVOS PARA ANALISIS DE SUELOS,
LADIPLANTAS: AGUA, PLANTA, Y MANUAL DE OPERACION Y CUIDADOS DE EQUIPOS DE LABORATORIO
(FORMULARIOS), AREA DE VENTAS: PROCEDIMIENTO (FORMULARIOS), ACTUALIZACION DE LA REVISION DEL MANUAL
DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, para la obtencién de la Certificacién ante el SENASAG y que han sido adecuados

y basados segun la ISO/1EC 17025:2018:

CONSIDERANDO:

Que, el CIAT, creado por Decreto Supremo N° 12251, de 14 de febrero de 1975, es una institucién pdblica sin fines
de Jucro y con un presupuesto orientado a proyectos especificos de caracter técnico, descentralizada dependiente del
Goblerno Auténomo Departamental de Santa Cruz, bajo tuicién de la Secretarfa Departamental de Desarrollo Econémico,
que realiza Investigacion y transferencia de tecnologia para los sectores agricolas, pecuario y forestal del Departamento

de Santa Cruz.

Que, la Ley Departamental N° 54 de 26 de diclembre del 2012 denominada “Ley Departamental de las Instancias de
Apoyo Técnico al Sector Agropecuario”, ratifica al Centro de Investigacién Agricola Tropical “CIAT” como entidad
descentralizada del Gobierno Auténomo Departamental de Santa Cruz, con autonomfa de gestion técnica, financiera, legal
y administrativa, con patrimonio proplo.,

Que, segln el ARTICULO 22 el “CIAT” cuenta con un Directorio y una planta ejecutiva a cargo de un Director, cuya
estructura intema y atribuciones serén desarrolladas mediante Decreto Departamental. El Directorio es un érgano
coleglado que se constituye en la méxima instancia de decisién, responsable de la aprobacién de politicas, planes,

programas, proyectos y normas institucionales.

Que, el ESTATUTO ORGANICO del CENTRO DE INVESTIGACION TROPICAL “CIAT", aprobado por Resolucién de
Directorio N°® 022/2015 de fecha 23 de Diclembre 2015 establece en el articulo 28 que esta dentro de las atribuciones
del Director Ejecutivo del CIAT: 1.Emitir Resoluciones Administrativas para el desarrollo de sus funclones y atribuciones,
mientras que el articulo 16° del mismo cuerpo legal, establece como atribuciones del Directorio: a) Aprobar,
cumplir y modificar el Estatuto Orgénico y reglamentos Internos del funcionamiento administrativo del
CIAT.

Que, el CIAT se encuentra en proceso de obtener la certificacién bajo la Norma ISO 9001:2015, un estédndar internacional
que establece los requisitos para implementar un Sistema de Gestién de Calidad (SGC) en las organizaciones, con el
objetivo de garantizar la calidad y confiabilidad de los servicios prestados, incluyendo los ensayos de diagndstico y analisis
de laboratorlo para muestras de suelo, agua, planta y de Inoculantes en el laboratorio de Rhizoblologfa.

Que, en el marco de este proceso de certificacién, el CIAT esta slendo objeto de una auditorfa de certificacién realizada
por IBNORCA (Instituto Boliviano de Normalizacién y Calidad), la cual estd destinada a verificar el cumplimiento de los
reguisitos de la norma ISO 9001:2015 y otros esténdares relacionados.

Que, en la Etapa 1 de la auditorla, IBNORCA ha revisado la Informacién documental del Sistema de de Calidad
(SGC) del CIAT y ha Identificado la necesidad de actualizar y aprobar el Manual del SGC, asi como de contar con nue
fogmularios y procedimlentos que aseguren la correcta documentacién de los procesos y serviclos de lo ” atorios d

Que, como parte de las recomendaciones de IBNORCA, se requiere:
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1. La actualizacid® y correccién del Manual del Sistema de Gestién de Calidad, para reflejar los procesos y
procedimientos actualizados Implementados en los laboratorlos del CIAT, garantizando el cumplimiento con los
requisitos de la ISO 9001:2015.

2. La aprobacién de nuevos formularios, necesarlos para la correcta documentacién de los serviclos prestados
por los laboratorios, asl como para registrar los procedimientos operativos, los resultados de los anélisis y las
acciones correctivas en caso de desvlaclones de los procedimientos establecidos.

3. La elaboracién de un Procedimiento Operativo del Area de Ventas, que describa de manera detallada cémo
se prestan los servicios de los laboratorlos, asegurando que el proceso de ventas esté alineado con los estandares
de calidad establecidos, y garantizando la satisfaccién del cliente, conforme al enfoque centrado en el cliente
exigido por la norma ISO 9001:2015. -

Jue, para continuar con el proceso de certificacién ISO 9001:2015, es Indispensable contar con los manuales de calidad,
ormularios y procedimientos actualizados y aprobados por el Directorio, lo cual demostrara el compromiso institucional
Jel CIAT con los estandares de calidad requeridos para la acreditacién y el fortalecimiento del Sistema de Gestién de
-alidad implementado.

“ONSIDERANDO:

Jue el Informe Técnico SGC-P/S —CI-044/2024, emitido por el Lic. Agrop. Roberto C. Cabrera P., establece que los
esponsables del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) del CIAT, incluidos los Directores de Produccién e Investigacidn, asi
;omo los responsables de los laboratorios, han confeccionado y aprobado los Manuales del Sistema de Gestién de Calidad
-IAT, incluyendo los Manuales de Calidad especificos de los laboratorios y los Procedimientos Operativos Estdndar de

Jiagnastico Vegetal.

Jue, en el marco del proceso de certificacion ISO 9001:2015, se ha identificado la necesidad de contar con
in Procedimiento Operativo del Area de Ventas, el cual debe detallar de manera especifica los procedimientos para
3 gestion de servicios, la atencidn a los clientes y la documentacién adecuada de los mismos, con el fin de asegurar que
!l proceso de ventas esté alineado con los estandares de calidad exigidos por la norma, y mantenga el enfoque centrado

:n el cliente, ' :

Jue, para cumplir con esta necesidad, también se requiere la elaboracién y aprobacién de formularios que complementen
3s procedimientos del &rea de ventas, con el propésito de registrar adecuadamente las solicitudes de los dientes, los
ervicios prestados, los resultados obtenidos y las acclones correctivas, en caso de que se presenten desviaciones de los

irocedimientos establecidos.

Jue, si bien el 13 de agosto de 2024 se aprobaron los manuales y procedimientos para los laboratorios, no se habia
onsiderado en esa fecha la aprobacién de procedimientos y formularios especificos para el 4rea de ventas, lo que hace
nprescindible su desarrollo y aprobacién en el presente momento para completar la documentacién requerida por la

lorma ISO 9001:2015.

Jue, tras reallzar una revisién exhaustiva, se ha determinado que los procedimientos y formularios del drea de ventas
eben ser actualizados y aprobados por el Directorio del CIAT, a fin de cumplir con los estandares establecidos por la
orma ISO 9001:2015, y garantizar la correcta ejecucién y documentacién de los serviclos prestados, asegurando la
atisfaccién del cliente y el fortalecimiento del Sistema de Gestidn de Calldad del CIAT,

'OR TANTO:

L DIRECTORIO DEL CENTRO DE INVESTIGACION AGRICOLA TROPICAL « CIAT, en uso de sus leghimas
tribuciones y en consideracién a lo expuesto en el Informe Técnico CIAT - SGC-P/S-CI-044-2024 y en el Informe Legal

F. LEGAL CIAT No. 076/2024 de fecha 25 de noviembre de 2024;

{ESUELVE:

M
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{0. — APROBAR, PROCEDIMIENTOS Y FORMULARIOS PARA EL AREA DE VENTAS los
nismos que son detallados en el sigulente listado:

N° cODIGO TiTuLO VERSION
1 PO-ADM-VTA-01 |VENTAS 0
2 F-ADM-VTA-01 SERVICIOS DEL LABABORATORIO DE LADIPLANTA 0
3 F-ADM-VTA-02 SERVICIOS DEL LABABORATORIO DE SUELO, AGUA Y|,
PLANTA
4 F-ADM-VTA-03 SERVICIOS DEL LABABORATORIO DE RHIZOBIOLOGIA |0
5 F-ADM-VTA-04 QUEJAS Y SUGERENCIAS 0
6 F-ADM-VTA-05 RESUMEN ESTADISTICO 0

ARTICULO SEGUNDO. - Se encomienda la ejecucién y cumplimiento de la presente Resolucién de Directorio a la
direccién de Produccién.

2 presente Resolucién de Directorio se encuentra enmarcada en las aplicaclones y disposiciones vigentes, establecidas
or ley. .

Zomuniquese, cimplase y a se,
Lic. Héctpr Sandoval-Estenssoro Lic. L r enacho Ortiz
SECRETARIO GENERAL DIRECTORIO CIAT PREb)IlD NTE DIRECTORIO CIAT

ENCOPIAFIL T ORGHAL
"9 1 12.1.24.

Saula Crue, .- C’
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El Informe Técnico SGC-P/S —CI-044/2024 emitido por el Lic. Agrop. Roberto C. Cabrera P. como Responsable de
Sistema de Gestién de Calidad, referente a la necesidad de contar con la Resolucién de Directorio del CIAT que aprueb
los MANUALES DE CALIDAD del LABORATORIO RHIZOBIOLOGIA: INSTRUCTIVOS DE TRABAJO, LABORATORIO D
SUELOS: POE'S e INSTRUCTIVOS PARA ANALISIS DE SUELOS, LADIPLANTAS: AGUA, PLANTA, Y MANUAL D
OPERACION Y CUIDADOS DE EQUIPOS DE LABORATORIO (FORMULARIOS), AREA DE VENTAS: PROCEDIMIENT!
(FORMULARIOS), actualizacién de la revisién del MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, necesarios para |
obtencién de la certificacién ante el SENASAG e IBNORCA,; el Informe Legal INF. LEGAL CIAT No. 076/2024, de fecha 2
de Noviembre de 2024.

CONSIDERANDO:

Que, el CIAT, cuenta con tres laboratorios especializados en diferentes &reas; Laboratorio de Diagndstico Vegetal
Biotecnologia (LADIPLANTAS), el Laboratorio de Suelo, Agua y Planta y el Laboratorio de Rhizobiologia; los cuale
brindan un aporte al sector agricola departamental y nacional, mediante los servicios prestados y los productc
elaborados; tras varios afios de investigacion.

Que, conforme a la Resolucién Administrativa 142/2020 emitida por el Servicio Nacional de Sanidad. Agropecuaria
Inocuidad Alimentaria (SENASAG), los laboratorios interesados en obtener la acreditacion ante dicha entidad debe
cumplir con estrictos requisitos de calidad, entre los que destaca la implementacién de un Sistema de Gestién de Calidz
(SGC), basado en normativas internacionales como la ISO/IEC 17025:2018 y las Buenas Préacticas de Laboratorio (BPL)

Que, el articulo 8 del reglamento de acreditacion del SENASAG establece que el laboratorio debe contar con un manu
de calidad que detalle las politicas y procedimientos necesarios para asegurar la calidad de los procesos y resultados ¢
los andlisis realizados, requisito indispensable para obtener la acreditacién.

Que, en cumplimiento con los requisitos del SENASAG y con el objetivo de actualizar sus manuales de calidad pa
alinearlos con los estandares internacionales, el CIAT requiere la adecuacién de los manuales de calidad de los tn
laboratorios mencionados, con el fin de garantizar que sus operaciones cumplan con las normativas 1SO 9001:2015
1SO/IEC 17025:2018, fundamentales para asegurar la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos.

Que, los manuales de calidad actualizados no solo deberédn reflejar las adecuaciones necesarias para cumplir con |
normas internacionales de calidad, sino también definir los procedimientos estandarizados que deben seguir |
laboratorios para mantener la confiabilidad y validez de los resultados.

Que, en el proceso de obtencién de la certificacién bajo la Norma ISO 9001:2015, el CIAT esté siendo auditado por
Instituto Boliviano de Normalizacién y Calidad (IBNORCA), el cual ha identificado la necesidad de contar con |
manuales de calidad actualizados y aprobados, como requisito fundamental para continuar con el proceso -
certificacion.

Que, la auditoria de IBNORCA ha sefialado especificamente la necesidad de actualizar el Manual del Sistema de Gesti
de Calidad, la aprobacién de nuevos formularios, y la elaboracién de un Procedimiento Operativo para el Area
Ventas, todo ello alineado con los estandares de la ISO 9001:2015 y los requisitos del SENASAG para la acreditacion.

Que, la aprobacion formal de los manuales de calidad actualizados por parte del Directorio del CIAT es esencial pe
segurar el cumplimiento de las normativas nacionales e internacionales, lo cual contribuira a la obtencién de
acreditacién ante el SENASAG vy la certificacién ISO 9001:2015 para los laboratorios del CIAT.
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Que, el CIAT, creado por Decreto Supremo N° 12251, de 14 de febrero de 1975, es una institucidn pablica sin fines de
lucro y con un presupuesto orientado a proyectos especificos de carédcter técnico, descentralizada dependiente de
Gobierno Auténomo Departamental de Santa Cruz, bajo tuicién de la Secretaria Departamental de Desarrollo Econémico,
que realiza investigacién y transferencia de tecnologia para los sectores agricolas, pecuario y forestal del Departamentc
de Santa Cruz.

Que, la Ley Departamental N° 54 de 26 de diciembre del 2012 denominada “Ley Departamental de las Instancias de
Apoyo Técnico al Sector Agropecuario”, ratifica al Centro de Investigacién Agricola Tropical “CIAT” como entidac
descentralizada del Gobierno Auténomo Departamental de Santa Cruz, con autonomia de gestion técnica, financiera
legal y administrativa, con patrimonio propio.,

Que, seguin el ARTICULO 22 el “CIAT” cuenta con un Directorio y una planta ejecutiva a cargo de un Director, cuy:
estructura interna y atribuciones serdn desarrolladas mediante Decreto Departamental. El Directorio es un drgan
colegiado que se constituye en la maxima instancia de decisidn, responsable de la aprobacién de politicas, planes
programas, proyectos y normas institucionales.

Que, el ESTATUTO ORGANICO del CENTRO DE INVESTIGACION TROPICAL “CIAT", aprobado por Resolucién d:
Directorio N° 022/2015 de fecha 23 de Diciembre 2015 establece en el articulo 28° que estd dentro de las atribucione
del Director Ejecutivo del CIAT: 1.Emitir Resoluciones Administrativas para el desarrollo de sus funciones y atribuciones
mientras que el articulo 16° del mismo cuerpo legal, establece como atribuciones del Directorio: a) Aprobar, cumplir
modificar el Estatuto Orgdnico y reglamentos internos del funcionamiento administrativo del CIAT.

Que, la Resolucién Administrativa SENASAG RA 0142/2020, de fecha 03 de lulio de 2020, tiene el objeto d
establecer los requisitos, condiciones, procedimientos, plazos y responsables, para la autorizacidn ante el SENASAG, d
laboratorios de andlisis y diagndstico relativos a Sanidad Vegetal, que permitan aceptar y registrar como vdlidos todc
los resultados de diagndsticos.

Que, el Articulo 8 de la R.A. 0142/2020, sefiala que los laboratorios interesados en solicitar la autorizacién debe
cumplir con los siguientes requisitos: Requisitos de infraestructura, equipos, materiales y reactivos: Lc
laboratorios interesados en la autorizacién deberdn contar con la infraestructura, equipos, materiales y reactivos ¢
laboratorio establecidos en los requerimientos técnicos de verificacién, de acuerdo al drea de andlisis a los cuale
postula. Requisitos de personal: El laboratorio debe contar con el siguiente personal: @) Representante legal, |
Responsable técnico. Requisitos de gestién:
a) Sistema de control de calidad: El ratorio _solicitante debera contar ¢ n_sistem estion
verifica ertifi r ntid mpetente, el cual garantice la validez y confiabilidad de los resultados. Dict
sistema debe estar basado en la NB/ISO/IEC 17025:2018, sobre las normas de Buenas Practicas de Laboratorio (BPL
que permita al laboratorio establecer un sistema de calidad. El laboratorio debera designar a una persona encargada d
aseguramiento de calidad que serd la contraparte ante el SENASAG en temas técnicos asociados a la gestion de calidac
b) Manual de calidad: El laboratorio debera contar con un manual de calidad. El personal debe conocer y aplic
todas las politicas y procedimientos que contiene el manual de calidad a los que se hace referencia en el mismo.
¢) Eliminacién de material contaminado: El Laboratorio debe contar con un procedimiento para la eliminacién ¢
material contaminado y residuos, que cumpla con las condiciones ambientales (documento ambiental respectivo) ¢
l prgcetsrg ldc: destruccién del material contaminado; o certificacién de entrega a empresas de tratamiento de residu
industriales.

N CONSIDERANDO:

Que, el Informe Técnico SGC-P/S ~CI-044/2024 emitido por el Lic. Agrop. Roberto C. Cabrera P. sefiala que |
responsables del Sistema de Gestién de Calidad CIAT, Directores de Produccidn e Investigacién, Y responsables
laboratorios han confeccionado los Manuales del Sistema de Gestién de Calidad CIAT, Manuales de Calid:
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de laboratorios: RHIZOBIOLOGIA Y MANUAL DE INSTRUCTIVOS PARA ANALISIS DE SUELOS, AGUA
PLANTA, FERTILIZANTES Y PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS ESTANDAR DE DIAGNOSTICO VEGETAL. Lo

cuales en fecha 13 de Agosto del 2024 fueron aprobados respectivamente mediante Resoluciones de Directorio dt
CIAT.

Que, actualmente se ha realizado una revisién en los mismos y se requiere insertar dentro de dichos Manuales d

laboratorios los siguientes elementos; Manual de Calidad, Formularios y Manual de operacién y cuidado de equipos ¢
Laboratorios.

Que, a tal efecto cumplen con la Norma 1SO/NB 9001:2015 SISTEMA DE GEST. ION DE CALIDAD (SGC), por lo qu
solicitan que con dichas modificaciones nuevamente se realice la aprobacién mediante Resolucién de Directorio.

POR TANTO: :

En su condicién de Director Ejecutivo y de Mdxima Autoridad Ejecutiva, en mérito a la Resolucién Departamental I
Resolucién Departamental N° 1568, de 08 de Febrero de 2024, dictada por el ciudadano Mario Aguilera Cirbidn, en ¢
calidad de Gobernador en Ejercicio de la Suplencia Gubernamental del Departamento de Santa Cruz;

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — APROBAR el Informe Técnico SGC-P/S —CI-044/2024 emitido por el Lic. Agrop. Roberto
Cabrera P., el Informe Legal INF. LEGAL CIAT No. 076/2024, de fecha 25 de Noviembre de 2024,y PONER E
CONOCIMIENTO DEL DIRECTORIO DEL CIAT PARA SU APROBACION CORRESPONDIENTE el MANUAL [
CALIDAD DEL LABORATORIO RHIZOBIOLOGIA: INSTRUCTIVOS DE TRABAJO, LABORATORIO DE SUELO
POE’S e INSTRUCTIVOS PARA ANALISIS DE SUELOS, LADIPLANTAS: AGUA, PLANTA, elaborados
cumplimiento del REGLAMENTO PARA LA ACREDITACION DE LABORATORIOS DE ANALISIS DEL AREA [
SANIDAD VEGETAL aprobado por Resolucién Administrativa SENASAG RA 0142/2020, de fecha 03 de Julio de 20z
asi también el MANUAL DE OPERACION Y CUIDADOS DE EQUIPOS DE LABORATORIO (FORMULARIO¢
AREA DE VENTAS: PROCEDIMIENTO (FORMULARIOS), ACTUALIZACION DE LA REVISION DEL MANU;
DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, elaborado dentro de las exigencias establecias por IBNORCA para

Certificacion ISSO 9001:2015, como también la lista Maestra de documentos que acompaiia el Informe Técnico SGC-F
—CI-044/2024.

ARTICULO SEGUNDO. — Se encomienda la ejecucion y cu
y areas organizacionales que forman parte del CIAT.

limiento de la presente Resolucidn a las Direccion

Comuniquese, cimplase y archivese:—

~—

IJEA

ES COPIA FIEL DEL ORIGINA
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Cl DE-177-A/ 2024 Agricola Tropical
Santa Cruz, 2 de Diciembre del 2024
COMUNICACION INTERNA

A : Lic. Maria Elena Sanchez H.
Ing. Mary Selva Viera
Ing. Julio Cesar Mérida
Ing. Luis Ernesto Hurtado
Lic. William Véasquez F.
Lic. José Miguel Porcel 1.
Dra. Graciela Gareca O.
Lic. Carmina Flores
Lic. Patricia Serrano C.

DIRECTORA ADM. Y FINANCIERA
DIRECTORA DE INVESTIGACION
DIRECTOR DE TRANSF. DE TECNOLOGIA
DIRECTOR DE PRODUC. Y SERVICIOS
JEFE UNIDAD RECURSOS HUMANOS
JEFE UNIDAD AUDITORIA INTERNA

JEFE UNIDAD ASESORIA LEGAL

JEFE UNIDAD DE CONTABILIDAD
UNIDAD DE PLANIFICACION

REF.: DIFUSION DEL MANUAL DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL CIAT

4

Fe Senores:
O =t Para su difusion, aplicacién y puesta en vigencia hago conocer a Ustedes que el Manual
‘:“:.;'c = de Sistema de Geslién de Calidad del CIAT, aprobado bajo la siguiente Resolucion de
D Directorio:

Resolucién de Directorio N°024/2024
Resolucion de Directorio N°025/2024
- Resolucién de Directorio N°026/2024
- Resoluciéon de Directorio N°027/2024
- Resolucién de Directorio N°030/2024

Manual del Laboratorio de Rhizobiologia
Manual del Laboratorio de LADIPLANTA

Manual del Laboratorio de Suelo, Agua y Planta
Manual del SGC

Procedimiento del Area de Ventas

£
W
| .

-
. L
2L R

AUDITORIA INTERNA
RECIBIDO
CIAT . oo | 4212024

W
O

sc. 1. /2.1 a2

4
h e
ASESORIA LEGAL-C!™:

El Manual de Sistema de Gestion de Calidad del CIAT tiene por objeto mejorar la
satisfaccion del cliente mediante la aplicacion eficaz del sistema, incluyendo procesos
para la mejora continua y el cumplimiento de los requisitos del cliente.

REC

&

| | N
So El Manual de Sistema de Gestion de Calidad del CIAT ha sido elaborado bajo los criterios 1IN
3 % de la Norma NB/ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad - Requisitos. 5 i ‘\\,’
(5] : H
jf,g N Se instruye la difusion al personal dependiente y su aplicacion de parte de todo el '%- i Q
e iR personal de las diferentes dreas y unidades orggnizacionales. LN
=033 3 ;
wd ¢ : -
gﬂ)J S i Sin ofro particular motivo, saludo a ustedes tentamente ) e,_?
5 0L y
g Q -
5 & ST ’; s<
o E Y
R 28T 9 s el J
¥t
B VALIDACIOR Y T.T
2yar OR EJECUTIVO &D‘RECC‘ON DE

CAT sc 2 /2/ 202
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1 OBJETIVO.

Proporcionar una descripcion detallada de la manera de como brindar un servicio al cliente de alta
calidad, uniforme y consistente, a fin de lograr la satisfaccién total de nuestros clientes,
intermediarios, distribuidores y usuarios finales, brindando una atencion y servicio 6ptimo.

2 ALCANCE.

Es aplicado a todo aquel personal de la Institucién que tienen contacto directo con los clientes.
También es aplicable a todos aquellos que tienen un rol indirecto en el servicio al cliente (personal
del area de tesoreria, envio, entre otros), para que todos estén informados de los estandares a
seguir y evitar brindar una mala atencion, asegurarse de que los clientes reciben un trato

equitativo.
3. RESPONSABILIDADES.
3.1. Responsable de Ventas

e Es responsable de atender las solicitudes, reclamos, dudas, quejas y requerimientos de
manera oportuna y precisa de los clientes.

e Informar de manera clara los servicios que presta la Institucion al cliente.

e Hacer sentir comodo y bienvenido al cliente, transmitir confianza y hacerle saber que ha
sido escuchado.

e Informar sobre las formas de pago de los servicios prestados.

e Comunicar al cliente de manera inmediata de que los resultados de los analisis elaborados
estan a disposicion para ser recogidos cuan lo desee.

» Tratar a los clientes con respeto y cortesia, sin importar su origen, género, raza o religion.

e Mantener un comportamiento profesional en todo momento, evitando discursos ofensivos,

malas palabras y actitudes poco éticas.

Mantener una actitud honesta y transparentes al interactuar con los clientes, evitando hacer

promesas que no puedan cumplir o engafiar a los clientes para obtener beneficios

personales.
Tener Empatia con los clientes, entender sus necesidades y mantener con él/ella una

comunicacién positiva y permanente.

3.2. Responsable del SGC.
¢ Implantar la documentacién del Sistema de Gestiéon de Calidad (SGC) en el area de ventas.
« Mantener actualizada toda la documentacién.

e Poner en ejecucion los procedimientos, instructivos y formularios en el area de ventas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
ro Héctor

Ing. Co. Silvia M..Roca Gutiérrez

Lic. Agrp. Cabrera ParadgRoberto C.

Lic. Sandoval Este
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e Informar de todos los cambios que se hayan realizado en el presente procedimiento.
e Entregar los documentos correspondientes en cada area del servicio, para su aplicacion.
4. REFERENCIAS Y DEFINICIONES

4.1 Marco Legal y Documentos Relacionados.

DOCUMENTO

TITULO DEL DOCUMENTO

ISO 9001:2015

Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos

Administracion y Control Gubernamental del 20 de julio de 1990, y

Ley 1178 . o .
disposiciones reglamentarias.
Decreto supremo | Reglamento de la Responsabilidad por la Funcién Publica del 03 de
N°23318-A noviembre de 1992.
Ley 2042 Administracion Presupuestaria del 21 de diciembre de 1999

Normas Bésicas

Normas Basicas del Sistema de Tesoreria aprobada mediante Resolucion
Suprema No. 218056 del 30 de Julio de 1997.

Normas Basicas

Normas Basicas del Sistema de Contabilidad Integrada aprobada
mediante Resolucién Suprema No. 222957 del 04 de marzo de 1995.

Ley 1333 Ley del Medio Ambiente

Ley 755 Ley de Gestion Integral de Residuos
F-ADM-VTA-01 | Servicios del Laboratorio de LADIPLANTA
F-ADM-VTA-02 Servicios del Laboratorio de Suelo, Agua Y Planta
F-ADM-VTA-03 | Servicios del Laboratorio de Rhizobiologia
F-ADM-VTA-04 | Quejas y Sugerencias
F-ADM-VTA-05 | Resumen Estadisticos

4.2 Abreviaturas

CIAT: CENTRO DE INVESTIGACION AGRICOLA TROPICAL
EEAS: ESTACION EXPERIMENTAL AGRICOLA DE SAAVEDRA
CRI: CENTRO REGIONAL DE INVESTIGACION

VTA: AREA DE VENTAS

SIV: SISTEMA INTEGRADO DE VENTAS

ISO: ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION
NB: NORMA BOLIVIANA

SGC: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

MC: MANUAL DE CALIDAD

PRO: DIRECCION DE PRODUCCION Y SERVICIOS.

LABL: LABORATORIO DE LADIPLANTAS

LABS: LABORATORIO DE SUELO, AGUA'Y PLANTA

LABR: LABORATORIO DE RHIZOBIOLOGIA

MC: MANUAL DE CALIDAD

F: FORMULARIO

PO: PROCEDIMIENTO OPERATIVO
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4.3 Definiciones.

Servicio al Cliente: Es la estrategia que ofrecera nuestra instituciéon con el fin, que el cliente reciba
nuestro servicio en el momento y lugar adecuado, asegurando su uso y satisfacer al cliente
con propuestas mejores a la de la competencia que superen sus expectativas.

Cliente: Es toda persona que busca la satisfaccién de una necesidad, a través de la adquisicién
de un producto o servicio.

v"Un cliente es el individuo mas importante en una empresa, ya sea en persona, por teléfono
0 por correo.

v" Un cliente depende de nosotros y nosotros dependemos de ellos.

v El cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo, sino el propésito de nuestras labores.

v No le estamos haciendo un favor al atenderlo, ellos nos hacen un favor al venir a nuestra
empresa.

Excelencia en el trato y la atencidon: La amabilidad y atencion dedicada constituyen la mejor
manera de decirle al cliente que él es lo mas importante. Los clientes estaran satisfechos si el
personal los atiende de manera cortés. El cliente espera siempre ser bien recibido y sentirse
importante.

Capacidad de respuesta: Actle con seriedad, seguridad y rapidez en la prestacion de servicios.
El cliente valora el servicio diligente, agil y oportuno. El tiempo es el recurso mas valioso del cliente;
por lo tanto, no le haga esperar, porque a nadie le gusta que se le atrase cuando esté recibiendo
un servicio.

Confiabilidad de la informacién: La informacién que se le brinde al cliente, tanto verbal como
escrito debe ser confiable y acertada. Asegure la veracidad de la informacion.

Quejas: Manifestaciones de inconformidades con algo o alguien en una institucién, en la
prestacion de un servicio publico. Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja
satisfaccion del cliente, pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente una elevada
satisfaccion del cliente.

Reclamos: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénica, de insatisfaccion referida
a la prestacién de un servicio o la deficiente atencion de una autoridad publica, es decir, es una
declaracién formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o amenazado,
ocasionado por la deficiente prestacion o suspensién injustificada del servicio.

Buzon de sugerencias: es un canal de comunicacion disefiado para recopilar ideas, opiniones y
recomendaciones de los trabajadores, clientes o usuarios de una empresay que puedan compartir
de forma voluntaria sus propuestas y comentarios con el propdsito de mejorar la organizacion.
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6. DESARROLLO.
6.1 Solicitud del Cliente
El cliente se apersona a la oficina a solicitar el servicio de Andlisis.

Los usuarios seran atendidos por orden de llegada de acuerdo al servicio requerido en las jornadas
de lunes a viernes en el siguiente horario: 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Atencion al cliente

a. El funcionario debera iniciar la conversacion con un saludo cordial y de reconocimiento de
tiempo: “Buenos dias”, “Buenas tardes” e inmediatamente dara la bienvenida al usuario:
“bienvenido (a) a la institucién (CIAT).

b. El funcionario invitara al cliente a que exprese la razon de su visita:

v ¢En qué le puedo ayudar?
v ¢De qué manera puedo servirle?
v ¢De qué manera puedo ayudarle? Entre otros.

c. El funcionario debera seguir los siguientes pasos para conducir la conversacién con el cliente:

v" Permita que en todo momento el cliente se exprese (requerimientos, inquietudes,
quejas, necesidad, reclamos, etc.). y deje bien en claro su peticion.

v' Debera prestar atencion dejando que el usuario termine de expresar sus
inquietudes / requerimiento.

v" Mantendra un buen lenguaje corporal, mostrando una correcta postura, contacto
visual, minimizando gestos faciales.

v" En caso de recibir alguna llamada durante la atencién del cliente, el funcionario
deberéa pedir permiso de antemano al cliente para poder contestar, evitando que
este se moleste.

v' Se deberd brindar respuestas puntuales y precisas, en forma cortés, dejando bien
en claro sus inquietudes.

v' En caso de presentarse alguna molestia o reclamo el funcionario debera resolver
los problemas de los clientes de manera eficiente y efectiva, brindando soluciones
justas y equitativas

v' El funcionario entregara material informativo (tripticos, afiches, folletos, etc.), si asi
lo requiere.

d. Al terminar de atender al usuario, el funcionario debera despedir al mismo identificandolo por
su nombre, con una sonrisa célida, sin perder la oportunidad de invitarlo a una préxima visita y
gue estamos atentos a sus requerimientos.

6.2 Andlisis de Laboratorios

El cliente definira el tipo de andlisis que requiere realizar para su muestra. Para ello se dispone
de tres diferentes laboratorios. Los cuales se describen a continuacion:
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6.2.1 Laboratorio de LADIPLANTAS: presenta los siguientes servicios:
Malherbologia: Identificacion de malezas y su nivel de infestacion.
Entomologia: Identificacion de insectos, plaga, nematodos y acaros fitofagos.

Fitopatologia: Diagnosticos de agentes patdgenos de especies cultivadas por técnicas
microbioldgicas: hongos y bacterias.

Biotecnologia: Identificacion de patdégenos por métodos seroldgicos y molecular, mediante la
técnica de PCR y pruebas de resistencia. Pruebas de patologia y germinacion, viabilidad en
semilla. (calidad de semilla).

6.2.2 Laboratorio de Suelo, Agua y Planta: presentan los siguientes servicios:
Andlisis de suelo

El andlisis de suelos es una fuente de informacion vital para el manejo sostenible de suelos, es
un valioso instrumento que utilizado en forma adecuada puede ayudar en el diagndstico de las
deficiencias nutricionales en los cultivos por los desbalances en los nutrimentos del suelo; por

otra parte, esta técnica es muy utilizada para la recomendacién de fertilizantes.

Andlisis de agua

El andlisis quimico del agua se utiliza basicamente con dos propaésitos: el primero, determinar la
calidad de ésta para el riego (la concentracion de sales en el agua de riego) y la tolerancia de los
cultivos a estas sales, y la segunda, es establecer la calidad para fertiirrigaciéon. La calidad del
agua para riego esta determinada por la cantidad y tipo de sales que la constituyen.

Andlisis de plantas

Es una técnica que determina el contenido de los nutrientes en tejidos vegetales de plantas de un
cultivo muestreado en un momento o etapa de desarrollo determinados. Esta herramienta se basa
en los mismos principios que el andlisis del suelo, asumiendo que la concentracion de nutrientes
en la planta esta directamente relacionada con la habilidad del suelo para proporcionarlos y a su
vez, con la productividad de las plantas.

6.2.3 Laboratorio de Rhizobiologia.

Se verifica la cantidad de Rhizobium presentes en una muestra (Unidades Formadoras de Colonia
- UFC) vy su eficiencia en campo (mayormente solicitado por agropecuarias que comercializan
inoculantes).

6.3 Consulta con Especialista.

En caso de que el cliente no esté bien seguro de que andlisis requiere realizar, el funcionario se
encargara de informar la solicitud del cliente al especialista del laboratorio correspondiente, para
definir el andlisis.

Una vez definido el andlisis a ser realizado se procede con la recepcion de la muestra y la toma
de sus datos del cliente y de la muestra.
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Se le informa al cliente el costo del andlisis, el a su vez confirma la ejecucién del servicio requerido.
6.3 Recepcidén de la muestra.

El funcionario recepciona, codifica y registra la muestra en su respectivo formulario digital (F-ADM-
VTA-01; F-ADM-VTA-02 y F-ADM-VTA-03) de acuerdo al tipo de andlisis a realizarse para el
laboratorio correspondiente.

A continuacion, se describen los tipos de muestras que llegan por cada laboratorio:

A) Laboratorio de LADIPLANTAS. Los tipos de muestras que se reciben son:

v' Muestra de Parte Vegetal: hojas, tallo, flor, fruto, semilla, granos, bulbos, tubérculos y/o
planta completa. Esto dependiendo del tipo de analisis que se quiera realizar.

v" Muestra de suelo: abonos en cantidades de 500 gr a 1000 gr.

v Insectos y/o Acaros: se recepciona en: frascos muertos, conservados en alcohol al
70%; insectos y/ 0 4caros en parte vegetal.

Este laboratorio cuenta con un formulario (F-INV-LABL-12 RECEPCION DE MUESTRAS) que el
cliente debe rellenar al momento de dejar la muestra (datos del cliente y de la muestra). Con el
objetivo de tener un anteceden de la muestra, ya que estos datos serviran para realizar un
diagnostico claro y preciso de los resultados.

B) Laboratorio de Suelo, Aguay Planta. Los tipos de muestras que llegan son: Suelo, agua
con fines de riego, agua de consumo animal, fertilizantes, sal mineral, abonos organicos.
bromatoldgico y planta.

Cantidad de muestra necesaria para realizar el analisis es:

v' De 500 g a 1000 g muestra solida.
v" De 500 ml a 1000 ml de muestra liquida.
v Parte vegetal y/o planta completa.

La informacion necesaria que deben tener las muestras son:

Nombre del Cliente
Departamento

Provincia

Municipio

Fecha de la toma de Muestra
Nombre de la propiedad
Cultivo anterior

Cultivo actual

AN N NN N YR

C) Laboratorio de Rhizobiologia: Los tipos de muestras de inoculantes que se recepcionan
son: solidos y liquidos.

Cantidad de muestra necesaria para realizar el analisis es:
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v' De 500 g a 1000 g muestra solida
v' De 500 ml a 1000 ml de muestra liquida

La informacién necesaria que deben tener las muestras son:

v' Fecha de la toma de Muestra

v" Fecha de Vencimiento

v' Tipo de almacenamiento

v Cliente, entre otros.

v Carga microbiolégica / nombre del producto.

6.5 Pago en Tesoreria

La responsable del area elabora la Nota de Venta del Servicio de Analisis (en 3 ejemplares) con
los datos del cliente y el tipo de muestra en el Sistema Integrado de Ventas (SIV). (Ver Anexo)

Entrega al cliente la Nota de Venta y solicita realice la cancelacion del costo del analisis mediante:

1. Deposito al Banco

2. Transferencia bancaria

3. Pago efectivo en Tesoreria.

4. Cheque emitido a nombre del CIAT

El funcionario del area de tesoreria recepciona la Nota de Venta del Servicio de Analisis y recibe
el pago (deposito, transferencia, pago o cheque), verifica el depdsito realizado en Banco, con la
boleta de depdésito, emite la factura correspondiente y registra el ingreso por Analisis de
Laboratorio en el médulo caja del Sistema Integrado de Ventas.

Nota: Sin embargo, hasta que no esté realizado el pago de la solicitud, la muestra no se la deriva
a procesamiento.

6.6 Entrega de la Muestra al Laboratorio

El personal de ventas verifica el pago, procede a entregar la muestra codificada con una copia de
la Nota de Venta (cancelado) a la Encargada de Laboratorio correspondiente, para su respectivo
procesamiento.

El responsable de laboratorio recibe la muestra para realizar el analisis. Al momento de elaborar
un analisis cada laboratorio cuente con su manual, en el mismo se detalla el procedimiento, la
metodologia, equipos, materiales y reactivos a utilizar para cada analisis a realizar.

Para mayor conocimiento los analistas de cada laboratorio tienen a su disposicion los siguientes
documentos:

a) MC-INV-LABL-01 Manual del Laboratorio de LADIPLANTA: en él se encuentran los
POES, IT y Formularios para cada andlisis.

b) MC-INV-LABS-01 Manual del Laboratorio de Suelo, Agua y Planta: en él se encuentran
los POES y Formularios para cada analisis.

c) MC-PRO-LABR-01 Manual del Laboratorio de Rhizobiologia: en él se encuentran los
PO, IT y Formularios de cada andlisis.
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Con todos estos documentos se garantizan la veracidad y control de la calidad de los resultados
emitidos por los laboratorios.

6.7 Entrega del Resultado al Cliente.

Después de realizar el andlisis correspondiente el responsable de laboratorio hace la entrega del
Informe al area de ventas.

Una vez entregado el informe del analisis el responsable del area le comunica de forma inmediata
al cliente para que pase a recoger los resultados. El cliente puede obtener sus resultados de
manera digital y/o fisico.

v' Resultados en Fisico: Para ello el cliente debe llevar consigo de forma obligatoria la factura
de prestacién de servicio (boleta de pago) y asi poder adquirir los resultados del Analisis
de Laboratorio.

v" Resultados Digital: en caso de que el cliente se le dificulte pasar a recoger sus resultados
se comunica con el responsable de venta mediante la linea corporativa, a través del cual
el cliente le enviara la foto de la boleta de pago, verificando el comprobante del servicio
contratado se le envia el informe escaneado al WhatsApp personal del cliente.

Nota: Al documento fisico que no fue recogido por el cliente se agrega una pestafia en
dicho informe (resultado fue enviado por digital) y pasa a ser archivado, para evidencia y
control de documentos del area.

El funcionario reporta la entrega en el Sistema Integrado de Ventas, rellenando el formulario digital
correspondiente de acuerdo al laboratorio.

F-ADM-VTA-01 SERVICIOS DEL LABORATORIO DE LADIPLANTA
F-ADM-VTA-02 SERVICIOS DEL LABORATORIO DE SUELO, AGUA'Y PLANTA
F-ADM-VTA-03 SERVICIOS DEL LABORATORIO DE RHIZOBIOLOGIA

Con estos formularios se controlan todos los analisis por cada laboratorio.
Cabe resaltar que los resultados de cada analisis son protegidos como informacion confidencial

evitando divulgar a terceros sin autorizacién. Todos los resultados de los analisis son manejados
directamente por el responsable de area.
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7. ANEXOS

Nota de Venta del Servicio de Analisis del Laboratorio de LADIPLANTAS

v

?scz y . gﬂdelnvesbganon N°: 1
colbrboio Agricola Tropical ——ve
SERVICIO DE ANALISIS FITOSANITARIO
Cod: 10001
Fecha:
Cliente:
Teléfono:
Para Venta al:
COD. DESCRIPCION N. LOTE | CANT. | PREC.U. | PREC.T
TOTAL:
Son:
GLOSA:
ELABORADO CAJA

Nota de Venta del Servicio de Anélisis del Laboratorio de Suelo, Agua y Planta.

.‘ | 7 g
ﬁscz Centro de Investigacion N“: 1
Agricola Tropical s
SERVICIO DE ANALISIS DE SUELOS
Cod: 10001
Fecha:
Cliente:
Teléfono:
Para Venta al:
COD. DESCRIPCION N. LOTE | CANT. | PREC.U. | PREC.T
TOTAL:
Son:
GLOSA:

ELABORADO CAJA
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SOLICITUD DE ANALISIS

Cliente: Dpto./Pals:
Ins y/o Empresa: Provincia:
Teléfono: Municipio:
Fecha de Propiedad:
Recepcidn: Afios después
Otra Inf.: del Desmonte:

Cult. Ant:

Cult. Act:

Cult. Muestra:
Fecha Muestra:
Lugar Muestra:

Detalle de la muestra

Total Neto:

Glosa:

Ident. Muestra Georef. Parte Muestra. Cod, Muestra

Opciones

Nombre para la factura:

NIT:

Nota de Venta del Servicio de Andlisis del Laboratorio de Rhizobiologia.

v

gscz 9) de Investigacion N°: 1
Agricola Tropical LA
SERVICIO ANALISIS DE RHIZOBIOLOGIA
Cod: 10001
Fecha:
Cliente:
Teléfono:
Para Venta al:
COD. DESCRIPCION N. LOTE | CANT. | PREC. U. PREC.T
TOTAL:
Son:
GLOSA:
ELABORADO CAJA
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8. FORMULARIOS

Identificacion Frecuenciade Lugar de Responsable | o e o Tleénpo
; 5di Llenado Archivo Custodia Clasificacion e
T|tu|0 COdIgO Cust0d|a
SERVICIOS DEL Inareso de Area de Ventas Responsable
LABABORATORIO F-ADM-VTA-01 rguestra de Productos y depVentas Correlativo 3 aflos
DE LADIPLANTA Servicios — SGC
SERVICIOS DEL Area de Ventas
LABABORATORIO F-ADM-VTA-02 Ingreso de de Productos y Responsable Correlativo 3 aflos
DE SUELO, AGUAY muestra Servici SGC de Ventas
PLANTA ervicios —
SERVICIOS DEL Inareso de Area de Ventas Responsable
LABABORATORIO | F-ADM-VTA-03 guestra de Productos y depVemas Correlativo | 3 afios
DE RHIZOBIOLOGIA Servicios — SGC
Area de Ventas | Responsable
QUEJAS ¥ F-ADM-VTA-04 . Cuando el. de Productos y de Ventas — Correlativo 3 aflos
SUGERENCIAS cliente lo solicite -
Servicios — SGC SGC
RESUMEN Area de Ventas | Responsable
ESTADISTICOS F-ADM-VTA-05 Trimestral de Productos y de Ventas — Correlativo 3 afios
Servicios — SGC SGC

9. CAMBIOS.
No Aplica
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