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 Informar de todos los cambios que se hayan realizado en el presente procedimiento.

 Entregar los documentos correspondientes en cada área del servicio, para su aplicación.

4. REFERENCIAS Y DEFINICIONES 

4.1 Marco Legal y Documentos Relacionados. 
 

DOCUMENTO TITULO DEL DOCUMENTO 

ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de Calidad - Requisitos 

Ley 1178 
Administración y Control Gubernamental del 20 de julio de 1990, y 
disposiciones reglamentarias. 

Decreto supremo 
Nº 23318-A 

Reglamento de la Responsabilidad por la Función Pública del 03 de 
noviembre de 1992. 

Ley 2042 Administración Presupuestaria del 21 de diciembre de 1999 

Normas Básicas 
Normas Básicas del Sistema de Tesorería aprobada mediante Resolución 
Suprema No. 218056 del 30 de Julio de 1997. 

Normas Básicas 
Normas Básicas del Sistema de Contabilidad Integrada aprobada 
mediante Resolución Suprema No. 222957 del 04 de marzo de 1995. 

Ley 1333 Ley del Medio Ambiente 

Ley 755 Ley de Gestión 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 Rhizobiología 

F-ADM-VTA-04 Quejas y Sugerencias 

F-ADM-VTA-05 Resumen Estadísticos 

 
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: ORGANIZACIÓN INTERNACIONAL DE NORMALIZACIÓN 

NB: NORMA BOLIVIANA 

SGC: SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

MC: MANUAL DE CALIDAD 

PRO: DIRECCIÓN 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 ofrecerá nuestra institución 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 satisfacción de una necesidad, a través de la adquisición 

de un producto o servicio. 

 Un cliente es el individuo más importante en una empresa, ya sea en persona, por teléfono 

o por correo. 

 Un cliente depende de nosotros y nosotros dependemos de ellos. 

 El cliente no es una interrupción de nuestro trabajo, sino el propósito de nuestras labores. 

 No le estamos haciendo un favor al atenderlo, ellos nos hacen un favor al venir a nuestra 

empresa. 

Excelencia en el trato y la atención: La amabilidad y atención dedicada constituyen la mejor 

manera de decirle al cliente que él es lo más importante. Los clientes estarán satisfechos si el 

personal los atiende de manera cortés. El cliente espera siempre ser bien recibido y sentirse 

importante. 

Capacidad de respuesta: Actúe con seriedad, seguridad y rapidez en la prestación de servicios. 

El cliente valora el servicio diligente, ágil y oportuno. El tiempo es el recurso más valioso del cliente; 

por lo tanto, no le haga esperar, porque a nadie le gusta que se le atrase cuando está recibiendo 

un servicio. 

Confiabilidad de la información: La información que se le brinde al cliente, tanto verbal como 

escrito debe ser confiable y acertada. Asegure la veracidad de la información. 

Quejas: Manifestaciones de inconformidades con algo o alguien en una institución, en la 

prestación de un servicio público. Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja 

satisfacción del cliente, pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente una elevada 

satisfacción del cliente. 

Reclamos: Cualquier expresión verbal, escrita o en medio electrónica, de insatisfacción referida 

a la prestación de un servicio o la deficiente atención de una autoridad pública, es decir, es una 

declaración formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o amenazado, 

ocasionado por la deficiente prestación o suspensión injustificada del servicio. 

Buzón de sugerencias: es un canal de comunicación diseñado para recopilar ideas, opiniones y 

recomendaciones de los trabajadores, clientes o usuarios de una empresa y que puedan compartir 

de forma voluntaria sus propuestas y comentarios con el propósito de mejorar la organización. 
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5. FLUJOGRAMA. 

 

Flujograma Responsable Doc. Aplicables 

 

 

 
Área de Venta, 

Producto y 

Servicios 

 

 ISO 9001:2015 

  
MC-ADM-SGC-01 

 
F-ADM-VTA-01 

Responsable 

Ventas 

F-ADM-VTA-02 

F-ADM-VTA-03 

 F-ADM-VTA-04 

 F-ADM-VTA-05 

Responsable de 

Laboratorio 

 

Responsable de 

Ventas 

 

Tesorería 
 

 
Responsable de 

Ventas 
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6. DESARROLLO. 

6.1 Solicitud del Cliente 

El cliente se apersona a la oficina a solicitar el servicio de Análisis. 

Los usuarios serán 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. 

Atención al cliente 

a. El funcionario deberá iniciar la conversación con un saludo cordial y de reconocimiento de 

tiempo: “Buenos días”, “Buenas tardes” e inmediatamente dará la bienvenida al usuario: 

“bienvenido (a) a la institución (CIAT). 

b. El funcionario invitará al cliente a que exprese la razón de su visita: 

 ¿En qué le puedo ayudar? 

 ¿De qué manera puedo servirle? 

 ¿De qué manera puedo ayudarle? Entre otros. 

c. El funcionario deberá seguir los siguientes pasos para conducir la conversación con el cliente: 

 Permita que en todo momento el cliente se exprese (requerimientos, inquietudes, 

quejas, necesidad, reclamos, etc.). y deje bien en claro su petición. 

 Deberá prestar atención dejando que el usuario termine de expresar sus 

inquietudes / requerimiento. 

 Mantendrá un buen lenguaje corporal, mostrando una correcta postura, contacto 

visual, minimizando gestos faciales. 

 En caso de recibir alguna llamada durante la atención del cliente, el funcionario 

deberá pedir permiso de antemano al cliente para poder contestar, evitando que 

este se moleste. 

 Se deberá brindar respuestas puntuales y precisas, en forma cortés, dejando bien 

en claro sus inquietudes. 

 En caso de presentarse alguna molestia o reclamo el funcionario deberá resolver 

los problemas de los clientes de manera eficiente y efectiva, brindando soluciones 

justas y equitativas 

 El funcionario entregará material informativo (trípticos, afiches, folletos, etc.), si así 

lo requiere. 

d. Al terminar de atender al usuario, el funcionario deberá despedir al mismo identificándolo por 

su nombre, con una sonrisa cálida, sin perder la oportunidad de invitarlo a una próxima visita y 

que estamos atentos a sus requerimientos. 

6.2 Análisis de Laboratorios 

El cliente definirá el tipo de análisis que requiere realizar para su muestra. Para ello se dispone 

de tres diferentes laboratorios. Los cuales se describen a continuación: 
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6.2.1 Laboratorio de LADIPLANTAS: presenta los siguientes servicios: 

Malherbología: Identificación de malezas y su nivel de infestación. 

Entomología: Identificación de insectos, plaga, nematodos y ácaros fitófagos. 

Fitopatología: Diagnósticos de agentes patógenos de especies cultivadas por técnicas 

microbiológicas: hongos y bacterias. 

Biotecnología: Identificación de patógenos por métodos serológicos y molecular, mediante la 

técnica de PCR y pruebas de resistencia. Pruebas de patología y germinación, viabilidad en 

semilla. (calidad de semilla). 

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

Análisis de suelo 

El análisis de suelos es una fuente de información vital para el manejo sostenible de suelos, es 

un valioso instrumento que utilizado en forma adecuada puede ayudar en el diagnóstico 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 recomendación de fertilizantes. 

Análisis de agua 

El análisis químico del agua se utiliza básicamente con dos propósitos: el primero, determinar la 

calidad de ésta para el riego (la concentración de sales en el agua de riego) y la tolerancia de los 

cultivos a estas sales, y la segunda, es establecer la calidad para fertiirrigación. La calidad del 

agua para riego está determinada por la cantidad y tipo de sales que la constituyen. 

Análisis 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 análisis del suelo, asumiendo que la concentración de nutrientes 

en la planta está directamente relacionada con la habilidad del suelo para proporcionarlos y a su 

vez, con la productividad de las plantas. 

6.2.3 Laboratorio de Rhizobiología. 

Se verifica la cantidad de Rhizobium presentes en una muestra (Unidades Formadoras de Colonia 

- UFC) y 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 análisis requiere realizar, el funcionario se 

encargara de informar la solicitud del cliente al especialista del laboratorio correspondiente, para 

definir el análisis. 

Una vez definido el análisis a ser realizado se procede con la recepción 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 análisis, el a su vez confirma la ejecución del servicio requerido. 

6.3 Recepción 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 análisis a realizarse para el 

laboratorio correspondiente. 

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

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

 
 Muestra de Parte Vegetal: hojas, tallo, flor, fruto, semilla, granos, bulbos, tubérculos y/o 

planta completa. Esto dependiendo del tipo de análisis que se quiera realizar. 

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

 Insectos y/o Ácaros: se recepciona en: frascos muertos, conservados en alcohol al 

70%; insectos y/ o ácaros en parte vegetal. 

Este laboratorio cuenta con un formulario (F-INV-LABL-12 RECEPCIÓN 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 servirán para realizar un 

diagnóstico claro y preciso de los resultados. 

B) Laboratorio de Suelo, Agua y Planta. Los tipos de muestras que llegan son: Suelo, agua 

con fines de riego, agua de consumo animal, fertilizantes, sal mineral, abonos orgánicos. 

bromatológico y planta. 

Cantidad de muestra necesaria para realizar el análisis es: 

 De 500 g a 1000 g muestra sólida. 

 De 500 ml a 1000 ml de muestra liquida. 

 Parte vegetal y/o planta completa. 

 
La información 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 

C) Laboratorio de Rhizobiología: Los tipos de muestras de inoculantes que se recepcionan 

son: sólidos y líquidos. 

Cantidad de muestra necesaria para realizar el análisis es: 
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 De 500 g a 1000 g muestra sólida 
 De 500 ml a 1000 ml de muestra líquida 

La información necesaria que deben tener las muestras son: 

 Fecha de la toma de Muestra 

 Fecha de Vencimiento 

 Tipo de almacenamiento 

 Cliente, entre otros. 

 Carga microbiológica / nombre del producto. 

6.5 Pago en Tesorería 

La responsable del área elabora la Nota de Venta del Servicio de Análisis (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 cancelación del costo del análisis mediante: 

1. Depósito al Banco 

2. Transferencia bancaria 

3. Pago efectivo en Tesorería. 

4. Cheque emitido a nombre del CIAT 

El funcionario del área de tesorería recepciona la Nota de Venta del Servicio de Análisis y recibe 
el pago (deposito, transferencia, pago o cheque), verifica el depósito realizado en Banco, con la 
boleta de depósito, emite la factura correspondiente y registra el ingreso por Análisis de 
Laboratorio en el módulo 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 análisis. Al momento de elaborar 
un análisis cada laboratorio cuente con su manual, en el mismo se detalla el procedimiento, la 
metodología, equipos, materiales y reactivos a utilizar para cada análisis a realizar. 

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

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

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

c) MC-PRO-LABR-01 Manual del Laboratorio de Rhizobiología: en él se encuentran los 
PO, IT y Formularios de cada análisis. 
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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 análisis correspondiente el responsable de laboratorio hace la entrega del 
Informe al área de ventas. 

Una vez entregado el informe del análisis el responsable del área 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 físico. 

 
 Resultados en Físico: Para ello el cliente debe llevar consigo de forma obligatoria la factura 

de prestación de servicio (boleta de pago) y así poder adquirir los resultados del Análisis 
de Laboratorio. 

 
 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 línea corporativa, a través del cual 
el cliente le enviara la foto de la boleta de pago, verificando el comprobante del servicio 
contratado se le envía el informe escaneado al WhatsApp personal del cliente. 

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

 
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 análisis por cada laboratorio. 
 

Cabe resaltar que los resultados de cada análisis son protegidos como información confidencial 
evitando divulgar a terceros sin autorización. Todos los resultados de los análisis son manejados 
directamente por el responsable de área. 
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7. ANEXOS 

Nota de Venta del Servicio de Análisis del Laboratorio de LADIPLANTAS 
 

 

 
Nota de Venta del Servicio de Análisis del Laboratorio de Suelo, Agua y Planta. 
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Nota de Venta del Servicio de Análisis del Laboratorio de Rhizobiología. 
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8. FORMULARIOS 

 

Identificación Frecuencia de 
Llenado 

Lugar de 
Archivo 

Responsable 
Custodia 

 
Clasificación 

Tiempo 
de 

Custodia Titulo Código 

SERVICIOS DEL 
LABABORATORIO 
DE LADIPLANTA 

 
F-ADM-VTA-01 

Ingreso de 
muestra 

Área de Ventas 
de Productos y 
Servicios – SGC 

Responsable 
de Ventas 

 
Correlativo 

 
3 años 

SERVICIOS DEL 
LABABORATORIO 
DE SUELO, AGUA Y 
PLANTA 

 
F-ADM-VTA-02 

Ingreso de 
muestra 

Área de Ventas 
de Productos y 
Servicios – SGC 

Responsable 
de Ventas 

 
Correlativo 

 
3 años 

SERVICIOS DEL 
LABABORATORIO 
DE RHIZOBIOLOGIA 

 
F-ADM-VTA-03 

Ingreso de 
muestra 

Área de Ventas 
de Productos y 
Servicios – SGC 

Responsable 
de Ventas 

 
Correlativo 

 
3 años 

QUEJAS Y 
SUGERENCIAS 

 
F-ADM-VTA-04 

Cuando el 
cliente lo solicite 

Área de Ventas 
de Productos y 
Servicios – SGC 

Responsable 
de Ventas – 

SGC 

 
Correlativo 

 
3 años 

RESUMEN 
ESTADISTICOS 

 
F-ADM-VTA-05 

 
Trimestral 

Área de Ventas 
de Productos y 
Servicios – SGC 

Responsable 
de Ventas – 

SGC 

 
Correlativo 

 
3 años 

 
9. CAMBIOS. 

No Aplica 
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