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Antecedentes de la Calidad
s |

e Etapa Artesanal y Primitiva

e Etapa Medieval y Revolucion Industrial
 Etapa Modernay post moderna

Todos los conceptos mencionados no funcionan por si solos sino existe
una correcta gestion de todo tipo de recursos, ya sean humano,
técnico e infraestructura.
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Conceptos de calidad
|

o “Satisfaccion de las necesidades de un individuo”.

ISO 9001:200 indica: Calidad es el grado en que el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con

las necesidades o expectativas establecidas, que suelen
ser implicitas u obligatorias.

En realidad no existe una sola definicion de lo que es la
calidad.
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Evolucion de la calidad

e Etapa 1.- Calidad enfocada al producto

« Etapa 2.- Calidad enfocada al proceso (Control
de Calidad)

« Etapa 3.- Calidad integral (Aseguramiento de la
Calidad).

 Etapa 4.- Calidad Total (Mejora continua).
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09/06/2010

Principios de la Calidad Total

La calidad es la clave para lograr competitividad. Manteniendo y
ofreciendo una buena calidad es posible captar un mercado y
mantenerse en él.

La calidad es determinada por el cliente.

La calidad del producto o servicio es resultado de la calidad de los
procesos.

El proveedor es parte de nuestro proceso. La calidad se inicia en la
demanda, de nuestros clientes y culminara con su satisfaccion.

La calidad es lograda por las personas y para las personas.
A traves de la calidad se establece la mentalidad de cero defectos.

Calidad ante todo es una responsabilidad gerencial. Los mandos
directivos son lideres capaces de involucrar y comprometer al
personal en las acciones de mejora.

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestién
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Generalidades SGC —-1S0 9001:200

e El sistema de gestion de la calidad es la
forma como la organizacion dirige y controla
las actividades de su negocio que estan
asociadas con la calidad.

* Los principales elementos son:
_a estructura de la organizacion

|a estructura de responsabilidades
Procedimientos

Procesos

Recursos

akrwbhPE
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Generalidades SGC — ISO 9001:2000
|

* El sistema de gestion de la calidad
abarca:
— Proceso Estratégico: Proceso de Direccion.

— Proceso Operacional: Manejo y control de los
recursos

— Proceso de Apoyo: Recursos Humanos,
Logistica, Economico-Financiero.

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
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Generalidades SGC — 1SO 9001:2000
s |
« ¢(Qué es ISO?

— Siglas inglesas de la Organizacion Internacional
de Normas (Ginebra).

o ¢;Que es ISO 9001:20007?

— Norma que presenta un modelo de gestion de
la calidad, es decir, una serie de principios a
aplicar en los diferentes procesos de una
empresa o institucion para lograr la satisfaccion
de los clientes. La norma ISO tiene 8 numerales,
25 subnumerales y 138 requisitos.
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Modelo de un SGC - ISO 9001:2000

( .
MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Clientes .
€L > [ Respon'sablll'd,ad dela ]
direccion
Gestién delos Medicion andlisisy “«-4-1
Recurso mejora
R Realizacion del prodycto -
. > I l Producto I >
Requisito
Entradas Salidas
Leyenda:
Actividades que aportan valor
Flujo de informacion
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Modelo de un SGC — ISO 9001:2000"

 Laresponsabilidad de la direccion.- abarca el
conjunto de procesos vinculados a la
planificacion y el establecimiento de objetivos,
de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion.

 Lagestion de los recursos.- abarca los
DroCes0os necesarios para asegurar la
disponibilidad de los recursos apropiados para
cada actividad.

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
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Modelo de un SGC — ISO 9001:2000"
s |

 Siguiendo el flujo esta el conjunto de
procesos de Realizacion del producto, que
culmina con la entrada al cliente.

« Al mismo tiempo, el flujo continua hacia la
Medicion, Analisis vy Mejora, cuyos
procesos evaluan los resultados obtenidos vy
establecen acciones de mejora, enlazado de
nuevo con la etapa Inicial, y cerrando el ciclo
gue se conoce como PDCA.

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
ESPOL
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Modelo de un SGC — ISO 9001:2000'
|

e Con la interaccion continua de esta rueda,
se consigue la mejora continua del
sistema de gestion de la calidad.

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
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Ventajas certificacion I1SO

VENTAJAS CERTIFICACION ISO 9001:2500 ‘

A NIVEL EXTERNO:

Ganancia en el mercado, porque el servicio que presta tiene mejor
credibilidad.

Facilidad de mercadeo, por la publicidad que efectua la compafia luego
de la implementacion del SGC.

Mejor calidad percibida por el cliente, ya que el servicio esta
estandarizado.

Satisfaccion del cliente, la cual es medida y forma parte del sistema ISO.

Mejor marco competitivo, al tener ventaja la empresa respecto a su
competencia.

Reduccion de auditorias del cliente, al volverse su empresa un
proveedor confiable.

Menor riesgo de demandas, ya que la empresa controla mejor el producto
gue comercializa y cumple lo ofrecido

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
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Ventajas certificacion I1SO
s |

A NIVEL INTERNO:

09/06/2010

Calidad mas consistente, porque el servicio que se presta es
estandarizado.

Cambio cultural positivo, ya que toda la empresa esta involucrada al
cambio.

Ahorros en costo y tiempo, porque todos trabajan en procesos.

Reduccion de rechazos, porgque se tienen controles internos del servicio.
Uso 6ptimo de los recursos, ya que se controlan internamente los procesos.
Aumento de la eficiencia, el personal es mas productivo en el servicio.

Prevencion de fallas y errores, porque existen documentos que soportan al
sistema de gestion de la calidad.

Documentacion eficiente, porque los procesos estan acorde alo que se
realiza diariamente.

Mas conciencia sobre calidad, porque todos se esfuerzan por brindar un
mejor servicio.

Mejor comunicacion, porque todos en la empresa trabajan por un fin comun
gue es servicio al cliente.

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
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Informe de auditoria
|

Diagndstico inicial

Fortalezas y debilidades
Antecedentes

Sistema de Gestion de la Calidad

bR

09/06/2010 Ingenieria en Audltgsr:foyLControl de Gestién 18



Diagnostico Inicial

» El Diagnaostico Inicial del Sistema de Gestion
de la Calidad se inicio el lunes 02 de marzo
de 2009 en las oficinas de la compaiiia
ubicada en la ciudad Guayaquil, en el Km.
2.5 via Juan Tanca Marengo.

* El presente informe contempla los resultados
del diagnostico de las actividades, productos
y servicios de la organizacion, en las
entrevistas al personal y en la revision de la
documentacion

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestién
ESPOL
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Diagnostico Inicial

Track & Movil S.A.

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestién
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Diagnostico Inicial

El personal entrevistado fue:

 Presidente

 Gerente Financiero
 Gerente Administrativo
 Gerente de Comercializacion
 Gerente Técnico

o Jefe de Sistemas

o Jefe Recursos Humanos

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
ESPOL
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Organigrama de Compaiiia

- Presidencia

Presidente
Eje:utluu

| Gerencia Financiera I

I
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f I I I I I I 1
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|
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Fortalezas

« Compromiso de la Alta Direccion

* Predisposicion del personal de la organizacion
 Compromiso implicito hacia la satisfaccion del cliente
e Cultura organizacional

« Compromiso con la seguridad y salud de sus
colaboradores

* Manual de funciones

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
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Debilidades

No se identifico Politica de calidac
manera formal.

« NoO hay procesos obligatorios para el SGC
* No hay interaccion formal de procesos

* No se ha podido evidenciar que se hayan documentado
criterios y metodos para asegurar la operacion eficaz y
control de los procesos.

* No hay definidos procedimientos e instructivos formales para
controlar las actividades que puedan afectar la calidad

* No hay politica de seleccion de proveedores
e NoO se cuenta con mediciones de la satisfaccion del cliente

 No existe evidencia de un SGC segun los requisitos
establecidos por la norma antes mencionada

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestién
ESPOL
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Debilidades
 No se pudo evidenciar gue existm

procedimientos requeridos por la Norma ISO 9001:2000, en
referencia a: Control de Documentos, Control de Registros,
Control de Producto No Conforme, Auditorias Internas,
Acciones Correctivas y Acciones Preventivas, ldentificar
requisitos legales.

* NoO se evidencia la existencia de un Manual documentado del
Sistema de Gestidon de la Calidad.

* No se evidencio la existencia de un procedimiento
documentado para control de los registros.

 La organizacion cuenta con determinados registros pero no
se han definido su proteccion, almacenamiento, recuperacion,
tiempo de retencion y disposicion de los registros.

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestién
ESPOL
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Antecedentes
s |

 Es una empresa dedicada a la
comercializacion de la marca Hino, vehiculos
Citroén importados desde Franciay de
repuestos. Esta empresa lleva mas de 60
anos en el mercado ecuatoriano fundada en
el ano 1936 y cuenta con oficina principal

 Se dedica a la compra y venta de camiones
Hino, vehiculos Citroén y repuestos.

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestién
ESPOL
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Antecedentes
|

MATRIZ BCG
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Alto Bajo

Participacion en el mercado

Gréfico 2.2: Matriz BCG de Productos
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e Elementos fundamentales del’ SGC.-

» Politica de la Calidad

* Objetivos de Gestion de la Calidad

* Responsabilidad de la Direccion

* Gestion de los Recursos

 Planificacion

e |Implementacion y operacion

 Verificacion y Acciones correctivas & preventivas
* Medicion, analisis y mejora

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
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Clausulas Excluidas para

Implementacion de SGC
s |

Punto de la norma sujeto a
ISO exclusion Motivo

TRACK&MOBIL S.A. ha excluido esta
cldusula debido a que no disefia ni

desarrolla procesos de fabricacion de
9001:2000 7.3 Diseio y Desarrollo vehiculos Hino y camiones Citroen.

No existen procesos en la
comercializacion de camiones Hino y de
vehiculos Citroen donde los productos
resultantes no puedan verificarse
7.5.2 Validacion de los procesos demediante acciones de seguimiento o
9001:2000 Produccion y Prestacion de ServicioJmedicidn posterior.

09/06/2010 Ingenieria en Auditgsr:?oyLControl de Gestion 59



SISTEMA DE GESTION DE LA CALID
|

Nivel de cumplimiento con los requisitos establecidos por la norma de referencia

% CUMPLIMIENTO ISO 9001:2000

No DESCRIPCION CLAUSULA %

4 | Documentacion SGC 41—-42-421-422-423-4.24 40%
Responsabilidad de la 51-52-53-54-541-542-55-551-

5 | Direcciéon 5.5.2-55.3-5.6-5.6.1-5.6.2—-5.6.3 35%

6 | Gestion de los Recursos 6.1-6.2-6.21-6.2.2-6.3-6.4 68%

71-72-721-722-723-73-731-73.2-
733-734-735-736-737-74-741-742-

7 | Realizacion del Producto 743-75-751-752-753-754-755-7.6 62%
8.1-8.2-821-822-823-8.24-83-84-85-

8 | Medicién, Andlisis y Mejora 8.5.1-8.5.2-85.3 30%

PROMEDIO 45%

09/06/2010 Ingenieria en Auditssr:'foyLControl de Gestion 30



s |

Nivel de cumplimiento con los requisitos establecidos por la norma de referencia

% CUMPLIMIENTO ISO 9001:2000

80%

70% 68%

62%

60%

40%

30%

20%

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENT(

10%

0%

4 5 6 7 8 Promedio
REQUISITOS

Grafico 2.4 Porcentaje Cumplido Vs. Requisitos ISO 9001:2000
Fuente: Informacion proporcionada por entrevistas realizadas al personal
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Planificacion del SGC
|

— Mapa de interaccidon de procesos

De
De

20

pes de la Norma I1SO 9001:2000
nes del Proceso de Comercializaciéon

itica de la Calidad
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Procedimientos a realizarse bajo el
SGC (De forma general)

) ) : RESPONSABLE
DESCRIPCION — PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD SGC AREA STATUS
EMI REV APR
DIAGNOSTICOINICIAL - AISO G - OK
PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD - AISO G - OK
DESIGNACION DEL REPRESENTANTE DE EL SGC - G G PD OK
DECLARACION DOCUMENTADA DE UNA POLITICA DE - AI1SO G PD OK
DECLARACION DOCUMENTADA DE OBJETIVOS DE LA CALIDAD - AI1SO G PD OK
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION - AISO - - OK
LEVANTAMIENTO DE FUNCIONES DEL PERSONAL - AISO - - OK
PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE DOCUMENTOS SGC AI1SO G PD OK
PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS SGC AISO G PD OK
PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS SGC AI1SO G PD OK
PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS INTERNAS SGC AISO G PD OK
PROCEDIMIENTO CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME SGC AI1SO G PD OK
PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS SGC AI1SO G PD OK
PROCEDIMIENTO REVISION POR SGC AISO G PD OK
PROCEDIMIENTO MEJORA CONTINUA SGC AI1SO G PD OK
LEYENDA
AISO ASESOR ISO 9001:2000 PD PRESIDENTE
G GERENTE EMI QUIEN EMITE
REV QUIEN REVISA APR QUIEN APRUEBA

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
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Procedimientos a realizarse bajo eI

SGC (Proceso de Comercializacion)
s |

RESPONSABLE
DESCRIPCION — PROCEDIMIENTOS DE PEDIDO, IMPORTACION Y )
COMPRA AREA EMI REV APR STATUS
INSTRUCTIVO DE PROCESO DE PEDIDO VENTAS AISO JI PD OK
INSTRUCTIVO DE PROCESO DE COMPRA LOCAL COMPRAS AISO JI PD OK
INSTRUCTIVO DE PROCESO DE IMPORTACION IMPORT. AISO JI PD OK
PROCEDIMIENTO DE CARTA DE CREDITO PRESID. AISO JI PD OK
PROCEDIMIENTO DE NEGOCIACION DE FLETE Y SEGURO IMPORT. AISO JI PD OK
PROCEDIMIENTO DE DESADUANIZACION DE MERCADERIA IMPORT. AISO JI PD OK
PROCEDIMIENTO DE RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO IMPORT. AISO JI PD OK
LEYENDA
AlISO ASESOR ISO 9001:2000 PD PRESIDENTE
GT GERENTE TECNICO EMI QUIEN EMITE
REV QUIEN REVISA APR QUIEN APRUEBA
IMPORT. IMPORTACION JI JEFE DE IMPORTACION

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
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Procedimientos a realizarse bajo el
SGC (Proceso de Comercializacion)

RESPONSABLE
DESCRIPCION — PROCEDIMIENTOS DE VENTA AREA EMI REV APR STATUS
INSTRUCTIVO DE PROCESO DE VENTAS DE CAMIONES HINO VENTAS AISO GV PD OK
INSTRUCTIVO DE PROCESO DE VENTAS DE VEHICULOS CITROEN VENTAS AISO GV PD OK
PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE PEDIDO VENTAS AISO \ GV OK
PROCEDIMIENTO DE FACTURACION PRESID. AISO \Y GV OK
PROCEDIMIENTO DE CREDITOS OTORGADOS cC AISO GCC GCC OK
PROCEDIMIENTO DE COBROS DE DINERO TESORERIA AISO CAJ GF OK
LEYENDA
A1SO ASESOR ISO 9001:2000 PD PRESIDENTE
GT GERENTE TECNICO EMI QUIEN EMITE
REV QUIEN REVISA APR QUIEN APRUEBA
CcC CREDITO Y COBRANZA GV GERENTE DE VENTAS
\ VENDEDOR GCC GERENTE DE CREDITO Y COBRANZAS
CAJ CAJERO GF GERENTE FINANCIERO
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Politica de Calidad

POLITICA DE D
TRACK & MOBIL S.A.

Es un compromiso de la organizacion satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes. La organizacion
ejerce esta responsabilidad a través del entrenamiento
adecuado de nuestros empleados, adherencia a los
procedimientos probados, compromiso total para cumplir y
exceder los requisitos del cliente y manteniendo una cultura
de la empresa que fomenta la mejora continua. Nuestro
objetivo es proporcionar productos/servicio sin defectos a

tiempo.

Guayaquil, 05 de junio de 2009
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Diseno del SGC

* Procedimientos Documentados:
— Elaboracion de documentos
— Control de documentos
— Control de registros
— Auditorias Internas y Externas
— Control de producto no conforme
— Acciones correctivas y preventivas
— Revision por la direccion
— Mejora continua
— Analisis de datos

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
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Conclusiones

Como resultado del presente trabajm

mas importantes del mismo, los cuales se detalla a continuacion:

« La organizacion Track&Mobil S.A. es una empresa dedicada a la
compra venta de camiones Hino y vehiculos Citroén, por lo tanto no
aplican las clausulas 7.3 Disefio y Desarrollo y la 7.5.2 Validacion
de los procesos de produccion y prestacion de servicio.

» Las operaciones de la organizacion son llevada de manera informal
no teniendo asi registros historicos acerca de sus operaciones.

e Se cuenta con una estructura organizacional plenamente dirigida
por la Gerencia Financiera; en el organigrama de la compaifiia se
puede apreciar claramente los niveles de responsabilidad y
autoridad, adicionalmente existen manuales de funciones y
procedimientos para cada puesto y departamento.

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
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Los registros manejados por la com

de las personas gue lo elaboraban ni las personas que revisabany
aprobaban los mismos, asi como los métodos de indexacion, su
ubicacion, el tiempo de duracion y su disposicion final.

* No se evidencio la existencia de politica de calidad, manual de
calidad y de procesos sobre las cuales la organizacion deberia
basar su forma operativa.

 La mayoria de las areas de la organizacion no cuentan con
indicadores de gestion y desempefo que permitiera monitorear
formalmente cada una de las operaciones de la compaiiia.

* No se evidencio registros de auditorias de calidad efectuadas en la
organizacion.

* En esta tesis no se efectuo un analisis profundo al componente de
ambiente de trabajo dado que este tema deberia ser analizado en
una auditoria laboral.

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn
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guejas y

acciones
sus prob

e El|nivel o

* No se evidencio el seguimi _
cliente externo ni el monitoreo realizado a las

Conclusiones

reclamos recibos en la organizacion dado

a que no se le estaba dando un tratamiento
adecuado, es decir, no habia una comunicacion
con el cliente en donde pudiera conocer las

correctivas, preventivas para solucionar
emas.

e utilidades del 2007 en comparacion al

2006 se

09/06/2010

na Incrementado en un 56% como

resultado de las estrategias de mercadeo y
financieras implementadas en dicho ano.
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Recomendaciones

Como resultado del analisis 10 ¢
trabajo me permito mencionar las siguientes
recomendaciones:

 La estructura organizacional deberia modificarse de la
siguiente forma:

— |la Gerencia Financiera deberia cambiar de nombre a

Gerencia General, por ser ella de quien dependen el resto
de gerencias de la organizacion

— De la Gerencia Administrativa deberia depender el area de
Recursos Humanos.

— De la Gerencia de Finanzas deberia depender el area de
Contabilidad y de Importaciones.

— El Contralor debe presentarse como asesor de la
Gerencia General.

09/06/2010 Ingenieria en Auditoria y Control de Gestidn 44
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Recomendaciones
*

e La organizacion debera contar con procedimientos
documentados en donde se mencionen las
actividades, acciones, responsabilidades,
definiciones, formatos y registros gue normaran
cada procedimiento.

e Se recomienda establecer procedimientos
documentados sobre el manejo y control de los
registros resultantes de cada proceso en donde se
definan los responsables, tiempo de duracion,
fecha, indexacion, ubicacion de los registros y la
disposicion final que se le dara a cada registro.
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Recomendaciones

« Se recomienda desarrollar e _
de calidad que sirva como lineamientos dentro de la
Implementacion y ejecucion del sistema de gestion de
calidad.

e Se recomienda contar con una politica de calidad y
objetivos de calidad claramente alineada con las
metas de la organizacion, los mismos que deben ser
de conocimiento publico dado que este es uno de los
principales requisitos de un sistema de gestion de
calidad basado en ISO 9001:2000.

* Se recomienda implementar minimo 1 proyecto de
mejora continua que contribuya a la mejora de los
procesos de la organizacion.
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« Se recomienda que las revisione ' '
efectuadas minimo dos veces al aino en donde se efectuen a
parte del monitoreo del sistema de gestion de la calidad,
revisiones de los indicadores de cada area y proceso.

« Para entender y evaluar la efectividad de los controles y del
disefio de los procesos de organizacion se recomienda la
elaboracion de un manual de procesos en donde se pueda
identificar la interaccion de los mismos, es decir, una
evaluacion de la informacion de entrada y de salida de cada
proceso asi como una descripcion de los controles y
recursos.

e Se recomienda realizar minimo 1 auditoria interna de revision
del sistema de gestion de calidad al ano en donde se pueda
obtener evidencia acerca de la efectividad de los procesos,
control de registros y cumplimiento de requisitos del sistema.
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Recomendaciones

e Se recomienda establecer u
medicion y seguimiento de acciones correctivas y
preventivas, en donde se definan tiempo de
cumplimiento de dichas acciones.

* En lo referente al cumplimiento de objetivos de calidad
se recomienda establecer programas de capacitacion
en temas de calidad de manera bimensual a fin de
cumplir con dicho objetivo.

« Efectuar seguimientos a las encuestas de satisfaccion
de clientes, analizando sus inquietudes y quejas y
establecer mecanismos de respuestas a fin de lograr
el indice de satisfaccion de clientes del 75%.
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