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RESUMEN

1. TITULO', DISENO,'DOCUMENTACIC’)N E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
PARA CERTIFICACION DE CALIDAD EN LA EMPRESA “AUTOPARTES CASTELMOTORS &
CIA LTDA.”, SEGUN LA NORMA NTC-ISO 9001: 2000.

2. AUTOR'
NELSON ARTURO MALDONADO HERRERA

3. PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestién de la Calidad, Manual de Calidad, Politica de
Calidad, 10bjetivos de Calidad, Indicador de Gestion, Auditoria Interna, Enfoque en Procesos,
Satisfaccion del Cliente, Mejoramiento Continuo, 1SO 9001:2000

4. DESCRIPCION O CONTENIDO

Este Documento contiene el disefio, documentacion e implementaciéon del Sistema de Gestién de
la Calidad de la empresa AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA, el cual esta fundamentado en
el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2000 en todos sus procesos, en busca de
una mayor eficiencia y productividad en su comercializacion de autopartes en el territorio nacional.

El desarrollo de la propuesta se estructura asi: En primer lugar se realiz6 una contextualizacién que
contempla algunos referentes tedricos sobre calidad, los Sistemas de Gestion de la Calidad y
especificamente sobre la norma ISO 9001:2000, en la cual esta fundamentado este proyecto,
también se hace una presentacion de la empresa. En segundo lugar se procedid a la planificacion
del Sistema de Gestién de la Calidad, planteando como base un diagnéstico de la empresa con
respecto a la norma ISO 9001:2000, luego se establecio la politica y los objetivos de la calidad, asi
como un equipo de trabajo y el representante de la direccién. Seguido este paso se inicio la
documentacién por medio de los procedimientos, instructivos, formatos y el manual de la calidad de
la organizacion. Finalizada la documentacién se dio inicio a la implementacion, es decir la puesta
en practica de todos los documentos planificados. En esta etapa se llenaron los formatos exigidos
por el Sistema de Gestion de la Calidad.

Posteriormente se realiz6 la auditoria interna de calidad y se establecieron las acciones correctivas
y preventivas, para dar solucién a los hallazgos encontrados. Finalmente se realizé la revision por
la direccion para evaluar la eficacia del sistema implementado.

Al final del libro se presentan los aportes de Ingenieria Industrial al proyecto realizado, las
conclusiones y recomendaciones logradas a partir de su realizacion.

" Practica Empresarial
" Facultad de Ciencias Fisico-Mecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales,
Directora de Proyecto Dra. Ménica Ramirez.
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SUMMARY

1. TITLE¥, DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF A MANAGEMENT SYSTEM
TO OBTAIN THE QUALITY CERTIFICATION FOR THE COMPANY “AUTOPARTES
CASTELMOTORS & CIA LTDA” ACCORDING TO REGULATION NTC-ISO 9001:2000.

2. AUTHORS®
NELSON ARTURO MALDONADO HERRERA

3. KEYWORDS: Management Quality System, Manual of Quality, Objectives of Quality, Plan of
Quality, Management Indicator, Internal Audit, Focus on Processes, Customer’s Satisfaction,
Continuous improvement, 1ISO 9001:2000.

4. DESCRIPTION OR CONTENT

This document contains the design, documentation and implementation of the Management Quality
System for the Company AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA, which is based on the
compliance with regulation 1ISO 9001:2000 in all its processes and aimed to attain better efficiency
and productivity in the marketing of auto parts in the national territory of Colombia.

The project development was carried out this way: Firstly, a contextualization stage was fulfilled by
regarding some aspects related to a Business Management Quality System, specifically those in
accordance with regulation NTC-ISO 9001:2000 which was the foundation for this project.
Secondly, the planning stage of such a quality System dealing with a diagnosis of the company as
established by regulations of NTC-ISO 9001:2000. Then, both quality policy and objectives were set
up as well as the work team and a management representative. Thirdly, the documentation stage
began through the completion of procedures, instructions booklets, forms and the quality handbook
of. When the documentation was complete, the implementation stage of the project was executed.
The forms required by the Quality Management System were filled out during the last stage.

Later on, an internal quality audit was carried out and both corrective and preventive actions were
implemented in order to solve founded inconsistencies found. Finally, the efficiency of the
implementation system was revised and assessed by the project director.

Contributions from Industrial Engineering, conclusions and recommendations earned through the
execution of the project are presented at the end of the book.

* Enterprise Works
8 Faculty of Physical-Mechanical Engineerings, Industrial and Managerial Studies Department,
Head of the Project. Dra Ménica Ramirez.
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OBJETIVO GENERAL Paginas

Disefio, Documentacién e Implementacion de un Sistema de Gestion

para Certificacion de Calidad en la empresa “AUTOPARTES 42 a 195.

CASTELMOTORS & CIA LTDA.”, segun la Norma NTC-ISO 9001: 2000.

OBJETIVOS ESPECIFICOS Paginas

Sensibilizar, capacitar y/o formar a la organizacion en temas

relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad, con el fin de 46, 47, 48,

generar compromiso del personal con el desarrollo de las actividades 49, 70.

relacionadas con el proyecto.

Identificar y determinar los procesos a certificar, su secuencia e 58, 59, 60:

interaccion de estos procesos; Caracterizacion de los procesos; Y el 107, 133 a

mapa de Procesos. 140.

Certificar los Procesos que aparecen en el Mapa de Procesos:

Planificacion, Gestién de la Calidad y Mejoramiento, Gestion de Ventas,

Alistamiento, Facturacién y Despacho, Gestion de Compras, Gestion de 79, 195.

Recursos y Gestion Contable.

Documentar las diferentes actividades y la definicion de los controles 61,62, 63,

para los procesos identificados, para lo cual se requiere la realizacién 64, 65, 66,

de los procedimientos, instructivos, formatos e indicadores de gestion 6175168i9721’

necesarios. 193, 194.

Redactar el Manual de Calidad de la Empresa. 63, 98 a 143.

Generar al interior de la organizacion una cultura de mejora continua

fundamentada en la generacion de acciones correctivas, preventivas y 75,76, 175,

de mejora 179, 181.

Mejoramiento de procesos. 61, 76.

Realizar Auditoria Interna a la organizacion. 72a76,170
al79.

Gestionar la solicitud de Auditoria Externa ante el ente Certificador. 79, 195.
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1. INTRODUCCION

Actualmente las empresas se encuentran en un mundo en donde los factores que
mas predominan son el cambio y las exigencias por parte de los clientes; por tal
motivo se hace necesario crear fortalezas en tecnologia, procesos, métodos y
personal competente que unidos en una sinergia enfrentan tal situacion. Los
sistemas de Gestidn de la Calidad permiten que las empresas consideren sus
fortalezas bajo un proceso de mejoramiento continuo, buscando la satisfaccion de

los clientes y la conformidad de los productos que exigen.

Al desarrollar un sistema de gestion de la calidad, se pretende tener en
consideracion los requisitos establecidos por el cliente, la organizacion, los legales
(cuando aplique) y los establecidos por la norma técnica Internacional 1SO
9001:2000, con el fin de crear una estructura documental sobre la cual esta
soportada una organizacion, cuya implementacion debe conducir a la mejora
continua de la empresa y a la generacion de valor para todas las partes

interesadas (socios, clientes, empleados, proveedores, sociedad).

Los directivos de AUTOPARTES CASTELMOTORS Ltda., consideraron oportuna
la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, en un momento en que
la empresa presenta grandes expectativas de crecimiento, lo que la obliga a
mejorar considerablemente su organizacion y direccionamiento, en busca del
cumplimiento de las exigencias de sus clientes y mejorar su posicion frente a la
competencia. Por tal motivo, la organizacion ha decidido ser una de las empresas
pioneras en el sector enfocada hacia la calidad, dirigiendo todos sus esfuerzos
hacia la satisfaccion de los clientes, optimizando el desempefio de sus procesos,
mejorando las relaciones con sus proveedores en busca de mejorar la eficiencia

de la prestacién de su servicio.
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El presente documento detalla los pasos de diagnéstico, planificacion,
documentacién e implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad de la
empresa AUTOPARTES CASTELMOTORS Ltda., y describe finalmente la
certificacion de calidad obtenida por SGS COLOMBIA SA.
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefio, Documentacion e Implementacion de un Sistema de Gestion para
Certificacion de Calidad en la empresa “AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA
LTDA.”, segun la Norma NTC-1SO 9001: 2000.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Sensibilizar, capacitar y/o formar a la organizacion en temas relacionados
con el Sistema de Gestion de la Calidad, con el fin de generar compromiso
del personal con el desarrollo de las actividades relacionadas con el

proyecto.

e Identificar y determinar los procesos a certificar, su secuencia e interaccion
de estos procesos; Caracterizacion de los procesos; Y el mapa de

Procesos.

e Certificar los Procesos que aparecen en el Mapa de Procesos:
Planificacion, Gestion de la Calidad y Mejoramiento, Gestion de Ventas,
Alistamiento, Facturacion y Despacho, Gestion de Compras, Gestion de

Recursos y Gestion Contable.

e Documentar las diferentes actividades y la definicion de los controles para
los procesos identificados, para lo cual se requiere la realizacion de los

procedimientos, instructivos, formatos e indicadores de gestion necesarios.
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e Redactar el Manual de Calidad de la Empresa.

e Generar al interior de la organizacion una cultura de mejora continua
fundamentada en la generacion de acciones correctivas, preventivas y de

mejora

e Mejoramiento de procesos.

e Realizar auditoria interna a la organizacion.

e Gestionar la solicitud de auditoria externa ante el ente Certificador.

2.3 ALCANCE DEL PROYECTO

Este proyecto incluye la planeacion y realizacion de todas las actividades
relacionadas con el disefio, documentaciéon e implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad en todas las areas funcionales de la empresa que se
involucran de una u otra forma en la distribucibn de los repuestos para
automotores manejados por la empresa, Siendo indispensable y necesario hacer
un acompafnamiento del proceso, hasta la solicitud de la auditoria y respuesta del

ente certificador, para obtener la certificacion de la NTC-ISO 9001:2000.
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3. MARCO TEORICO

3.1 INTRODUCCION A LA CALIDAD

El término Calidad se ha introducido en el mundo de la empresa, industrial,
comercial y de servicios. Pero son muchas las empresas que no conocen o0
confunden el significado de este concepto. Unos lo confunden con un producto de
unas cualidades inmejorables, sin embargo la calidad va mas alla de las
caracteristicas de un producto o servicio. Otros la asocian con una acumulacion de
papeles que no sirven sino para torpedear el trabajo y el desarrollo de las
actividades. Sin embargo, la calidad, es algo mas que una serie de documentos y
papeles para llenar. Y muchos otros identifican calidad con control de calidad,

siendo este Ultimo sélo una parte que constituye un sistema de calidad.

El concepto calidad ha sufrido varias transformaciones a lo largo del tiempo,

algunas de las cuales son:

= Cumplimiento de los requisitos (D. Crosby)”. Esta definicién hace referencia
mas que a calidad, a control de calidad, entendiendo como una inspeccion
de las caracteristicas de los productos.

= Adecuacién al uso (J. Juran)'’. Se busca que el producto se adapte de
mejor amanera a las necesidades de los clientes.

= Satisfaccién de las expectativas del cliente (A. Feigenbanm)*. En esta
definicion va explicita la opinion del cliente sobre el producto

= Conjunto de propiedades o caracteristicas que hacen que un objeto
(producto, proceso, organizacion etc.) sea apto para satisfacer

necesidades.

“ Memorias curso I1SO 9001:2000 Sena 2005 Semana 2
™ 3. M. Juran. Manual de Control de Calidad
* Armand Feigenbanm. Control de Calidad Total Edicion: 1956
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» Latotalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se
relaciona con su capacidad para satisfacer las necesidades de las partes
interesadas.

= En la actualidad el concepto de calidad es definido como el grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes a un producto o servicio cumple

con necesidades 0 expectativas, generalmente implicitas u obligatorias.

En una organizacion, la calidad debe ser igual de importante a la rentabilidad, ya
gue la organizacion que hoy dia no estd comprometida con el mejoramiento
continuo del nivel de satisfaccion de los clientes, esta llamada a desaparecer. En
este sentido el concepto de calidad esta intimamente vinculado con el de
excelencia, con la filosofia de ser el mejor y estar a la vanguardia de la industria

con el objeto de obtener una ventaja competitiva y mantenerla.

Las exigencias del cliente se deberan satisfacer en forma eficiente, por lo que la
basqueda de la calidad implica de manera inevitable el mejoramiento de la
productividad. La clave para reducir al minimo los costos de produccién y entrega

radica en hacer las cosas bien a la primera vez.

El compromiso con la calidad debe ser apropiado por todo el personal de la
empresa y debe ser liderado por los directivos. Si los directivos no muestran un
verdadero compromiso con la calidad, no se puede esperar que las demas
personas de la organizacion se preocupen por satisfacer cada vez de mejor forma
las exigencias de los clientes. Los clientes a los cuales la organizacién debe
satisfacer las necesidades no son solo clientes externos, también deben ser vistos

como clientes los colaboradores, proveedores, accionistas y la comunidad.
3.2 EVOLUCION DE LA CALIDAD

La gente piensa que la calidad es un fenébmeno actual, y que las empresas han

descubierto lo que significa. Esto no es en absoluto cierto, Ya en la edad media
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existe constancia de artesanos que fueron condenados a ser puestos en la picota
por vender un alimento en mal estado. Y es que la calidad era un tema muy
importante en aquella época, dada la escasez de productos que existia. Los
alimentos eran escasos, y los bienes de consumo muy caros, al tener que ser
fabricados de forma totalmente artesanal. Por tanto, desperdiciar alguno de estos

recursos era considerado un delito grave.

A comienzos de siglo, Frederick W. Taylor (1856-1915)%, desarrollé una serie de
métodos destinados a aumentar la eficiencia en la produccion, en los que se
consideraba a los trabajadores como méaquinas con manos. Esta forma de gestion,
conocida como Taylorismo, ha estado vigente durante gran parte de este siglo, y
aunque estd muy alejada de las ideas actuales sobre calidad, fue una primera

aproximacion a la mejora del proceso productivo.

En 1931, Walter E. Shewart (1891-1967)", saca a la luz su trabajo “Economia y
Control de Calidad en la Produccién”, precursor de la aplicacion de la estadistica a
la calidad. Este trabajo es aprovechado por otros estudiosos de la época como
base de ulteriores desarrollos en el mundo de la gestion de la calidad. Ademas, se
da la coincidencia de que el ejército de los Estados Unidos decide aplicar muchas

de sus ideas para la fabricacion en serie de maquinaria de guerra.

A raiz del final de la guerra, los japoneses se interesan por las ideas de Shewart,
Deming, Juran y otros, que preconizan los primeros pasos de la gestion de la
calidad moderna. Estos, ante el rechazo de la industria americana a aplicar sus
ideas, deciden trabajar en Japdn, obteniendo los resultados que todos conocemos.
El impacto de sus ideas fue tal, que en la actualidad, el premio mas importante en
el @mbito de la gestion de la calidad lleva el nombre de uno de ellos, es el premio

Déming.

Memorlas Curso ISO 9001:2000 Sena Regional Santander Semana 1 pag. 5
Memorlas Curso ISO 9001:2000 Sena Regional Santander Semana 1 pag. 5
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A partir de finales de los afios 70, la industria occidental se da cuenta de la
desventaja que sufre respecto a los productores japoneses, y empieza a imitar sus
flosofias de gestion, sobre todo a raiz de un cambio de actitud de los
consumidores, que cada vez se ilusionan mas por productos de elevada calidad a
precio competitivo, Es paraddjico pensar que estas ideas partieran de cientificos
americanos, pero que su industria se mostrara reticente a aplicarlas. Es a partir de
estos afios cuando se empieza a hablar de aseguramiento de la calidad en las
empresas, y cuando surgen las primeras normas que regulan la gestion de la

calidad.

En la actualidad, y una vez que parece que la industria occidental ha conseguido
reducir en gran medida la desventaja respecto a la japonesa, surgen nuevos
modelos o paradigmas relacionados con la gestiéon de la calidad, Las normas 1SO
9000 son de obligado cumplimiento en algunos sectores industriales, y aparecen
nuevos modelos de gestion como el de Excelencia Empresarial o EFQM de la
Union Europea y el Baldrige de los Estados Unidos. El cliente es consciente de
gue la calidad es un importante factor diferenciador, y cada vez exige mas a los
fabricantes.

3.3 FASES DE LA CALIDAD

La gestion de la calidad ha ido evolucionando con el paso del tiempo y ha ido
incorporando nuevas ideas, asi como rechazando aquellas que se han quedado
obsoletas. Se puede decir que la filosofia sobre la calidad ha pasado por cuatro
fases distintas, cada una de ellas correspondiente a un paso mas en el camino

hacia la gestion de la calidad actual

Estas cuatro fases son:
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e Control de la calidad
e Aseguramiento de la calidad
e Calidad Total

« Excelencia empresarial.

3.3.1 Control de calidad

Calidad = Conformidad con las especificaciones

El control de calidad fue y sigue siendo lo que mucha gente considera como
gestion de la calidad. El departamento de control de la calidad de la empresa se
encarga de la verificacion de los productos mediante muestreo o inspeccion al
100%. La calidad sélo atafie a los del departamento de control de la calidad y a
sus inspectores. Mediante este sistema se procura que no lleguen productos
defectuosos a los clientes, pero en modo alguno se evita la aparicion de esos

errores.

La direccion no considera la calidad como un tema de importancia estratégica para
la empresa y se sigue centrando en temas de marketing. Se queja del alto costo
de garantia de los productos, asi como de los rechazos y procesos, aunque no es

consciente del costo real que suponen para la empresa estos errores.

Son caracteristicos de esta fase los elevados costos de inspeccion, la inspeccion
100%, la presencia de un departamento de control de calidad dependiente del de

fabricacion, la baja participacion, etc

3.3.2 Aseguramiento de la calidad

Calidad = Aptitud para el uso

La direccién de la empresa se da cuenta de la importancia que tiene la calidad

para su empresa, y empieza a plantearse el implantar un sistema de gestion de la
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calidad, como por ejemplo, el basado en las normas ISO 9000. Esta necesidad
puede partir de la exigencia de un cliente importante o por convencimiento de que

es bueno para la empresa.

Se considera la calidad como una ventaja competitiva, pero no como una
inversion, ya que generalmente lo Unico que se busca es la certificacion del

modelo de calidad que emplea la empresa.

Aparece el departamento de calidad como tal, y aunque unas veces suele ser
dependiente de marketing o produccion, lo normal es que sea un departamento

independiente.

Se tratan de extender las ideas de gestion de la calidad a todos los departamentos
de la empresa, Se redacta el manual de la calidad, se escriben y utilizan
procedimientos, pero aun asi, la participacion del personal no dependiente del
departamento de calidad suele ser baja, Mas aun, no se busca su participacion

activa.

3.3.3 Calidad Total

Calidad = Satisfaccion del cliente

La Calidad Total busca un nivel elevado de calidad en cuatro aspectos:

e Calidad del producto,
« Calidad del servicio,
o Calidad de gestion, y
« Calidad de vida.

La Calidad Total supone un cambio de cultura en la empresa, ya que la gente se
debe concientizar de que la calidad atafie a todos y que la calidad es

responsabilidad de todos, la direccion es responsable de liderar este cambio,

10
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mediante la implantacion de un sistema de mejora continua permanente, y

mediante la instauracion de un sistema participativo de gestion.

Aparece la figura del cliente interno y externo, mediante la que se busca la mejora
de la calidad en todos los puntos de la cadena de valor del producto. Para ello, y
dado que el proveedor es una parte muy importante de esta cadena, se busca su

colaboracion, viéndolo mas como un comparfiero que como un enemigo.

Dado que el personal es consciente de la importancia de la calidad, la mejor forma
de comprobar la calidad de los productos es hacer que sea el propio personal el
gue se controle. Para ello se emplean técnicas de control estadistico, que ahora

conoce todo el personal de la empresa. Es lo que se conoce como autocontrol.
3.3.4 Excelencia empresarial
Calidad = Satisfaccion de los clientes y eficiencia econdmica

Se puede decir que el modelo de excelencia empresarial no es mas que una
adaptacion del Modelo de Calidad Total (de origen japonés) a las costumbres
occidentales. En estos momentos existen dos modelos ampliamente aceptados,
son el Baldrige en los Estados Unidos y el de la EFQM en Europa. Ambos son un
complemento a las normas ISO 9000, afiadiendo la importancia de las relaciones

con todos los clientes de la empresa y los resultados de la misma.
3.4 GESTION DE LA CALIDAD

Gestion de la calidad es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en lo relativo a la calidad, incluye el establecimiento de
la politica, los objetivos, la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de
la calidad. Asi, la gestién de la calidad forma parte de la funcion general de la

direccion de la empresa, cuya responsabilidad es establecer la politica y los

11
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objetivos de la calidad y asignar responsabilidades dentro de la organizacion para
lograr su consecucién. Los medios utilizados para aplicar dicha politica de la

calidad y los objetivos de la calidad son la planificacion de la calidad.

3.5 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La norma ISO 9000 define el sistema de calidad como:
Conjunto de la estructura de la organizacién, de responsabilidades, de los
procedimientos, de los procesos y de los recursos que se establecen para

llevar a cabo la gestiéon de la calidad.

Este conjunto consiste en la definicion de un método de trabajo que asegure que
los servicios prestados cumplen con unas especificaciones previamente

establecidas en funcion de las necesidades del cliente.

Un sistema de calidad identifica, coordina y mantiene las actividades necesarias
para que los productos / servicios cumplan con los requisitos de la calidad

establecidos sin tener en cuenta donde se producen estas actividades.

Un Sistema de Calidad coloca requisitos a las actividades y procesos que se

realizan en la empresa y documenta cOmo se realizan estas actividades.

El objetivo de un Sistema de Calidad es satisfacer las necesidades internas de la
gestion de la organizacion. Por tanto va mas alla de satisfacer los requisitos que

impone el cliente.

12
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3.5.1 Alcance de un sistema de calidad

El sistema de calidad debe abarcar todas las actividades que se realizan en la
empresa y que puedan afectar (directa o indirectamente) a la calidad del
producto/servicio que suministra.

Estas actividades abarcan desde las actividades de compra, control del disefio,
control de la documentacion, realizacion de ofertas, identificacion de los productos,
control de los procesos, inspeccién de los productos, hasta el tratamiento de

productos no conformes, almacenamiento y formacion del personal.

Un Sistema de Gestion de la Calidad ayuda a evitar problemas en la ejecucion de
estas actividades, ya que la filtracion de errores a través de las actividades de la
empresa puede ocasionar importantes pérdidas. El costo de corregir un error entre
proveedor y cliente antes de firmar el contrato, es mucho menor que si el error se
detecta en la entrega al cliente del producto/servicio terminado. El espiritu de los
Sistemas de Gestion de la Calidad es prevenir errores para evitar estas filtraciones
y pérdidas econémicas.

3.5.2 Definicion de un método de trabajo

Este método se decide y posteriormente se tiene que reflejar en la redaccion de
los procedimientos, a través de los documentos que sustentan el sistema de

calidad, siendo posiblemente el trabajo mas arduo de esta fase.

13
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3.5.3 Ejecucion de un método de trabajo

Una vez definido el método de trabajo en los procedimientos del sistema de
calidad éste debera asegurar que se cumplan los requisitos que en dichos

procedimientos se han determinado.
3.5.4 Cumplimiento de especificaciones

En el sector servicios suele ser un poco mas dificil al ser los requisitos intangibles,
debiendo asegurarse que las especificaciones son realmente las que pide el
cliente. Una vez se tenga constancia escrita se cotejara el servicio prestado y se
comprobaré si se cumple con ellas, debiendo cambiarse el método de trabajo en

caso contrario.
3.5.5 Desarrollo e implementacién de un sistema de gestion de la calidad

El procedimiento para implementar un sistema de calidad depende de muchos
factores:

o Tamafo de la empresa
« Exigencias del mercado
« Eltipo de actividad.

« Disponibilidad de recursos.

El proceso de implementacion se llevard a cabo siguiendo el ciclo de DEMING,
PDCA 6 PHVA

e Planear (PLAN)

e Hacer(DO)

« Verificar o Controlar (CHECK)
e Actuar (ACT).

14
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3.5.5.1 Planear

En esta fase se decide qué se va a hacer en funcion de los datos disponibles para
la empresa, su situacion, sus intereses, se determinan los objetivos para un plazo

dado, procurando que estos objetivos sean realizables y medibles.

e Metodologias adecuadas: documentacion
« Trabajo en equipo
e De cara a la prevencion

« Para hacerlo bien a la primera
Actividades a Realizar:

« Documentar lo que se hace, como, por quién y cuando
o Determinacién de objetivos cuantificables y medibles

« Estudios de factibilidad y viabilidad

e Analisis y resolucion de posibles fallos

e Plan de control del proceso

3.5.5.2 Hacer
En esta fase se realiza lo que se ha planificado en la fase anterior.

e Asignacion de medios adecuados
e Formacion y entrenamiento del personal

o Autocontroles

15
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3.5.5.3 Verificar o Controlar

En esta fase se comprueba que los resultados obtenidos han sido los esperados.

e Actividad sistematica
e Metodologias adecuadas

« Trabajo en equipo

Actividades:

e Inspeccion de proceso y de producto
« Indices de Calidad
e Costos de No Calidad

o Estudios estadisticos

3.5.5.4 Actuar

En esta fase se analizan las causas de las desviaciones de la fase anterior y se
actla en consecuencia. Hay que tener en cuenta que las desviaciones pueden ser

tanto positivas como negativas.

¢ Recoleccién de informacion
« Planificar acciones correctivas

¢ Realimentar el ciclo

Resultados:

e Mejora de la situacion de cara a clientes y mercado
e Mejora por tanto de la competitividad

« Mejor ambiente de trabajo

« Aumento creciente de la eficiencia

« Mayor rentabilidad

16
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3.6 BASES DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

3.6.1 Principios de la Calidad

Los principios de la calidad son el pilar de un Sistema de Gestién de la Calidad
cualquiera que sea su clase, una empresa que implemente estos principios esta

cumpliendo con cualquier norma certificable.
3.6.1.1 Principio 1: Organizacién enfocada al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes; por lo tanto, deben entender sus
necesidades actuales y futuras, cumplir con los requisitos y esforzarse para
exceder las expectativas del cliente. Aplicar el principio "Organizacion enfocada al

cliente" conduce a las siguientes acciones:

o Entender en toda su amplitud las necesidades y expectativas de los clientes
para la entrega del producto/servicio, precio y confiabilidad.

e Asegurar un enfoque balanceado entre las necesidades y expectativas del
cliente y otras partes interesadas tales como: propietarios, gente particular,
proveedores, comunidad local y la sociedad en su conjunto.

o Comunicar estas necesidades y expectativas a través de la organizacion.

« Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados.

« Administrar las relaciones con los clientes.
Las aplicaciones benéficas de este principio son:

o Para el desarrollo de politicas y estrategias, hacer entendibles a través de
la organizacion, las necesidades de los clientes, asi como las necesidades
de las otras partes interesadas.

e« Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una

respuesta flexible y rapida a las oportunidades del mercado.

17
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« Para fijar objetivos y metas, asegurar que los objetivos y metas relevantes
estén directamente ligados a las necesidades y expectativas de los clientes.

o Para obtener beneficios, hay que vender. Y para vender, hay que contentar
al consumidor

o Para la gestién operativa, mejorar el desempefio de la organizacién para
cumplir las necesidades de los clientes.

« Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los
negocios.

« Parala gestion de los recursos humanos, asegurar que el personal tiene los
conocimientos y habilidades requeridos para satisfacer a los clientes de la
organizacion.

o Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organizacién para
aumentar la satisfaccion del cliente.

e Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la organizacion, y

aumentar la satisfaccion de los consumidores

3.6.1.2 Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen y unifican el propdsito y direccion de la organizacién. Ellos
deben crear y mantener un ambiente, en el cual el personal se involucre
completamente para lograr los objetivos organizacionales. Aplicar el principio

Liderazgo conduce a las acciones siguientes:

e Ser préactico y liderar con el ejemplo.

« Entender y responder a los cambios del medio ambiente externo.

« Tomar en cuenta las necesidades de todas las partes interesadas
incluyendo clientes, propietarios, gente, proveedores, la comunidad local y
la sociedad en su conjunto.

« Establecer una vision clara del futuro de la organizacion.
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« Establecer valores compartidos y modelos de conducta ética en todos los
niveles de la organizacion.

e Crear confianza y eliminar el miedo.

e Proporcionar los recursos requeridos al personal y la libertad para actuar
con responsabilidad y confianza.

e Inspirar, estimular y reconocer las contribuciones de la gente.

« Promover comunicacion abierta y honesta.

« Educar, entrenar y apoyar a la gente.

« Establecer objetivos y metas retadoras.

« Implementar la estrategia para alcanzar estos objetivos y metas.
Las aplicaciones benéficas de este principio son:

« Para el desarrollo de politicas y estrategias, establecer una visién clara del
futuro de la organizacion.

e Las actividades son evaluadas, orientadas e implementadas de una forma
unificada -para toda la empresa u organizacion-

« Para fijar objetivos y metas, traducir la vision de la organizacion en objetivos
y metas medibles

o El personal entendera y estard motivado hacia los objetivos y metas de la
organizacion.

o Para la gestion operativa, involucrar a la gente para alcanzar los objetivos
de la organizacion;

« Las actividades se evaltan, alinean e implementan de una forma integrada.

« La falta de comunicacién entre los niveles de una organizacion se reducira

o Para la gestion de los recursos humanos, tener una fuerza de trabajo con
responsabilidades de crecimiento, motivada, bien informada y estable.

« La falta de comunicacién entre los niveles de una organizacion se reducira
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3.6.1.3 Principio 3: Participacién del personal

El personal de todos los niveles es la esencia de una organizaciéon y su total
involucramiento, permite que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion. Aplicar el principio Participacion del Personal conduce a las

siguientes acciones:

« Aceptar pertenencia y responsabilidad para solucionar problemas.

o Buscar activamente oportunidades para hacer mejoras.

e« Buscar activamente oportunidades para aumentar su competencia,
conocimiento y experiencia.

« Compartir libremente su experiencia y conocimiento en grupos y equipos.

« Enfocarse en crear valor para los clientes.

« Serinnovador y creativo, llevar adelante los objetivos de la organizacion.

e Representar mejor a la organizacion ante los clientes, la comunidad local y
la sociedad en su conjunto.

o Derivar satisfaccion de su trabajo.

« Mostrarse entusiasta y orgulloso por ser parte de la organizacion.
Las aplicaciones benéficas de este principio son:

o« Para el desarrollo de politicas y estrategias, el personal contribuye
efectivamente a la mejora de la politica y estrategias de la organizacion.

e Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la
organizacion.

« Para fijar objetivos y metas, el personal comparte la pertenencia de las
metas de la organizacion.

« Innovacion y creatividad en promover los objetivos de la organizacion.

« Para la gestion operativa, las personas se involucran en las decisiones

apropiadas y mejoras del proceso.
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« Un personal valorado por su trabajo.

« Un personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continua. Si hay
motivaciéon en los miembros de la organizacion, se esforzaran por mejorar
sus resultados e integrarse en la organizacion. La motivacién y la
integraciéon, son fundamentales para obtener los mejores resultados. Se
obtiene la sinergia del grupo. El conjunto de capacidades de cada individuo,
potencia la capacidad para resolver problemas, y obtener resultados.

o« Para la gestion de los recursos humanos, las personas estan mas
satisfechas con sus trabajos y estdn activamente involucradas en su
crecimiento y desarrollo personal, para beneficio de la organizacion.

e La motivacion, aplicada e involucra a todo el personal dentro de la
organizacion

e La gente, ha de ser responsable de sus propios resultados. Los miembros
de la organizacion, actian por si mismos. Tienen la obligacién de cumplir
con las necesidades y expectativas de su labor en un proceso. Tiene que
ejercer el liderazgo en su tarea, y poner todo lo que se pueda de su parte,
para que la tarea se realice con éxito, y se consigan los resultados

deseados
3.6.1.4 Principio 4: Enfoque hacia proceso

Un resultado deseado se logra mas eficientemente, cuando los recursos y

actividades relacionados se administran como un proceso.
Aplicar el principio Enfoque hacia procesos, conduce a las siguientes acciones:

« Definir el proceso para alcanzar el resultado deseado.
« Identificar y medir los insumos y resultados de los procesos.
« Identificar las interfaces de los procesos con las funciones de la

organizacion.
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« Evaluar los riesgos posibles, consecuencias e impactos de los procesos, en
clientes, proveedores y otras partes interesadas.

o Identificar los clientes internos y externos, proveedores y otras partes
interesadas de los proveedores.

o Establecer claramente la responsabilidad, la autoridad y las lineas de
mando para la gestidén del proceso.

« Disefar el proceso tomando en cuenta los pasos del proceso, mediciones
de control, entrenamiento, actividades, informacion, flujos, equipo, métodos

y materiales y otros recursos para obtener el resultado deseado.
Las aplicaciones benéficas de este principio son:

o Para fijar objetivos y metas, entender la capacidad de los procesos,
permitir4 el establecimiento de objetivos y metas retadores.

« Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.

« Para la gestion operativa, adoptar el enfoque de procesos para todas las
operaciones resultara en costos menores, prevencion de errores, control de
variaciones, ciclos mas cortos.

e Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

« Reduccion de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.

« Para la gestion de los recursos humanos, establecer procesos eficientes en
costos para la gestion de recursos humanos como contratacion, educacion,
entrenamiento, permite el alineamiento de estos procesos con las
necesidades de la organizacion y produce una fuerza de trabajo méas capaz.

o Al tener una organizacién optimizada, pueden aprovecharse y obtener
mejor uso de los recursos de la empresa, trabajo, materias primas, cadena
de suministro, financiacion, todo esto ademas, permite aprovechar las

oportunidades cuando se presenten sin involucrar costes adicionales.
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3.6.1.5 Principio 5: Gestion enfocada a sistemas

Identificar, comprender y administrar un sistema de procesos interrelacionados

para un objetivo dado, mejora la efectividad y eficiencia de la organizacién.

Aplicar el principio Gestion enfocada a sistemas conduce a las siguientes

acciones:

« Definir el sistema mediante la identificaciéon o desarrollo de los procesos
gue afectan a un objetivo dado.

« Estructurar el sistema para lograr el objetivo de la manera mas eficiente.

« Entender la interdependencia entre los procesos del sistema.

e Mejorar continuamente el sistema a través de su medicion y evaluacion.

« Establecer los recursos, antes de actuar.
Las aplicaciones benéficas de este principio son:

« Para el desarrollo de politicas y estrategias, la creacién de planes integrales
y retadores que enlacen los datos de entrada y los datos funcionales del
proceso.

o Integraciéon y alineacion de los procesos que alcanzaran mejor los
resultados deseados.

« Para fijar objetivos y metas, los objetivos y metas de procesos individuales,
son orientados hacia los objetivos claves de la organizacion.

« La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.

« Para la gestion operativa, una vision amplia de la efectividad de los
procesos que conduzca al entendimiento de las causas principales de
problemas y acciones ciclicas de mejora.

e Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, eficacia y

eficiencia de la organizacion.
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Para la gestibn de los recursos humanos, proporciona un mejor
entendimiento de los papeles y responsabilidades para el logro de los
objetivos comunes; con ello, la reduccién de barreras inter funcionales,
mejorando el trabajo en equipo.

Habilidad para centrar los esfuerzos en los procesos claves
Existen procesos con mas importancia en la calidad final del producto que
otros. Hay que centrar la atencion en los procesos criticos sin desatender el

resto de procesos.

3.6.1.6 Principio 6: Mejora continua

La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la organizacion.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
MEJORA CONTINUA

WEINIENINEEEEEEE EIEEINEIEE RESpDﬂSﬂbmdﬂd
: / Direccitn
' : \ _ SATISFACCION
REQUISITOS Gesiidn Medtda,_unﬂhs:s i PARTES
PARTES Recursas e INTERESADAS
INTERESADAS

N ”

Fealizacian
del Preducto
vi'o Servicio

PRODUCTO
Y10 SERVICIO

Figura 1. Ciclo de mejoramiento de un Sistema de Gestién de la Calidad con un enfoque en
procesos

Aplicar el principio Mejora continua conduce a las siguientes acciones:
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e Hacer de la mejora continua en productos, procesos y sistemas, un objetivo
de cada individuo en la organizacion.

o Aplicar los objetivos basicos tanto en mejora gradual como de mejora
integral.

o Mediante la evaluacion periddica frente a criterios establecidos para lograr
la excelencia, identificar areas de mejoras potenciales.

e Mejorar continuamente la eficiencia y efectividad de los procesos.

« Promover actividades basadas en la prevencion.

« Promover a cada miembro del organismo con capacitacion y entrenamiento

adecuados en los métodos y herramientas de mejora continua, tales como:

El ciclo: planear, hacer, verificar, actuar.
Resolucion de problemas.

Reingenieria de procesos.

YV V V V

Innovacion de procesos.

o Establecer mediciones y metas para guiar y rastrear las mejoras.

« Reconocer las mejoras.
Las aplicaciones benéficas de este principio son:

o Para el desarrollo de la politica y estrategias, la creacion y logro de planes
de negocios mas competitivos a través de la integracion de la mejora
continua con la planeacién y estratégia del negocio.

« Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la estratégia
organizativa establecida.

« Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades
organizativas.

« Para fijar objetivos y metas, establecer metas de mejora realistas y
retadoras, proporcionando los recursos para lograrlas.
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« Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

o Para la gestion operativa, involucrar al personal de la organizacién en la
mejora continua de los procesos.

« La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la
organizacion.

o Para la gestion de los recursos humanos, proporcionar a todo el personal
de la organizacion las herramientas, oportunidades y aliento para mejorar
productos, procesos y sistemas.

e Al disponer de una buena técnica dificimente mejorable a un costo
aceptable. Es mas barato intentar mejorar el producto final por otros
métodos mas econdmicos, e igualmente eficaces. La organizacion, tiene un
caracter social, puesta esta formada por miembros con un mismo objetivo
comun. Mejorando la marcha de las relaciones de la organizacion, se

mejora la capacidad de conseguir los objetivos y metas.
3.6.1.7 Principio 7: Enfoque para latoma de decisiones basadas en hechos

Decisiones efectivas se basan en el andlisis de datos e informacion.
Aplicar el principio Toma de Decisiones basadas en hechos conduce a las

siguientes acciones:

« Tomar mediciones y recolectar datos e informacion relevantes para el
objetivo.

e Asegurar que los datos y la informacidon sean suficientemente exactos,
confiables y accesibles.

e Analizar los datos y la informacion mediante métodos validos.

« Entender el valor de técnicas estadisticas apropiadas.

« Tomar decisiones y acciones basadas en los resultados del andlisis l6gico,

equilibrado con la experiencia e intuicion.
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Las aplicaciones benéficas de este principio son:

« Para el desarrollo de politicas y estratégias, basadas en datos e
informacidn relevantes son mas realistas y mas probables de lograr.

« Para fijar objetivos y metas, el empleo de datos e informacion comparativos
relevantes, para establecer objetivos y metas realistas y retadoras.

« Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones
anteriores a través de la referencia a registros objetivos.

o Para la gestion operativa, los datos e informacion son la base para el
entendimiento del desempefio, tanto del proceso, como del sistema, para
dirigir mejoras y prevenir problemas futuros.

« Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y
decisiones.

« Para la gestion de recursos humanos, analizar datos e informacion de
fuentes, tales como encuestas al personal, sugerencias y grupos de analisis
para guiar el establecimiento de politicas sobre recursos humanos.

« La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la

organizacion.
3.6.1.8 Principio 8: Relaciones mutuamente benéficas con proveedores

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, una relacion de
beneficio mutuo refuerza la habilidad de ambos para crear valor.
Aplicar el principio Relaciones mutuamente benéficas con proveedores conduce a

las siguientes acciones:

« Identificacion y seleccion de proveedores clave.
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« Establecer relaciones con proveedores que equilibren las ganancias del
corto plazo, con consideraciones de largo plazo, para la organizacion y la
sociedad en su conjunto.

o Crear comunicaciones claras y abiertas.

e Iniciar de manera conjunta el desarrollo y mejora de productos y procesos.

o Establecer en conjunto un entendimiento claro de las necesidades del
cliente.

o Compartir informacién y planes futuros.

e Reconocer las mejoras y logros del proveedor.
Aplicaciones benéficas de este principio incluyen:

« Para el desarrollo de las politicas y estrategias, la creacion de las ventajas
competitivas mediante el desarrollo de alianzas estratégicas o asociaciones
con los proveedores.

« Para fijar objetivos y metas, establecer objetivos y metas mas retadores
mediante el involucramiento y participacion temprana de los proveedores.

e Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado
cambiante o0 a las necesidades y expectativas del cliente.

e Para la gestibn operativa, crear y administrar relaciones con los
proveedores para asegurar el suministro de bienes de manera confiable, a
tiempo y sin defectos.

e Optimizacién de costos y recursos.

e Para la gestion de los recursos humanos, desarrollar e incrementar las
capacidades de los proveedores, a través del entrenamiento y esfuerzos
conjuntos de mejora.

e Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.

Al estar integrados con la organizacion, los proveedores, han de adaptarse

rapidamente a las necesidades de la empresa si quiere mantener su nivel de
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negocio o aumentarlo. Si el proveedor, no es capaz de satisfacer las necesidades

de la empresa, no se podran satisfacer las necesidades de los consumidores.
3.7 GENERALIDADES DE LA NORMA 1SO 9001:2000

La norma ISO 9001, es un método de trabajo, que se considera el mejor para
mejorar la calidad y satisfaccion de cara al consumidor. La version actual, es del
aflo 2000 ISO 9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para
obtener la certificacion de calidad. Y es a lo que tiende, y debe aspirar toda
empresa competitiva, que quiera permanecer y sobrevivir en el exigente mercado

actual.

Estos principios basicos de la gestion de la calidad, son reglas de caracter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacion mediante
la mejora de sus relaciones internas. Estas normas, han de combinarse con los

principios técnicos para conseguir una mejora de la satisfaccion del consumidor.

Satisfacer al consumidor, permite que este repita los habitos de consumo, y se
fidelice a los productos o servicios de la empresa. Consiguiendo mas beneficios,
cuota de mercado, capacidad de permanencia y supervivencia de las empresas en

el largo plazo.

Como es dificil mejorar la técnica, se recurren a mejorar otros aspectos con la

esperanza de lograr un mejor producto de calidad superior.

La norma ISO 9001, mejora los aspectos organizativos de una empresa, es un
grupo social formado por individuos que interaccionan; sin calidad técnica, no es
posible producir en el competitivo mercado presente, y una mala organizacion,
genera un producto de deficiente calidad que no sigue las especificaciones de la

direccion.
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Puesto que la calidad técnica se presupone. ISO 9001 propone unos sencillos,
probados y geniales principios para mejorar la calidad final del producto, mediante

sencillas mejoras en la organizacion de la empresa que a todos benefician.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la calidad final del producto, y de la
satisfaccién del consumidor, que es lo que pretende quien adopta la norma ISO

9001 como guia de desarrollo empresarial.

La alta competencia, elevadisima y difundida capacidad tecnologica de las
empresas, logra los mas altos estandares de produccién a nivel de la totalidad del

sistema productivo.

La igualdad en calidad técnica de los productos, de las empresas y organizaciones
dificilmente superable por los tradicionales métodos tecnolégicos ha hecho que
cada vez sea mas dificil diferenciar los productos, y producir satisfaccién en el

consumidor.

La mejor forma de mejorar la produccién con los medios materiales existentes, es
mejorando la organizacion que maneja y gestiona los medios de producciéon como
un todo siguiendo principios de liderazgo, participacion e implicacion, orientacion
hacia la gestion, el sistema de procesos que simplifica los problemas, el analisis
de los datos incluyendo sobre todo al consumidor y la mejora continua. Consiguen
conocer y mejorar las capacidades de la organizacion. De este modo, es posible
mejorar el producto de forma constante y satisfacer constantemente al cada vez

mas exigente consumidor.

Satisfacer al consumidor, es el objetivo final de la norma ISO 9001 y de toda

empresa que pretenda permanecer en el mercado

30



DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION PARA CERTIFICACION DE CALIDAD
EN LA EMPRESA “AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA.",

SEGUN LA NORMA NTC-ISO 9001:2000

T A

C= A S T £E L vd © T O R S — A, LT 2>A

3.7.1 Actualizacioén

El 15 de diciembre de 2000 fue publicada la revision 2000 de las norma ISO 9000
por el Comité Técnico 176 (TC/176) de la International Organization for
Standardization, con sede en Ginebra. Hoy, después de 20 afios de que surge,
esta norma internacional sindénimo de calidad y buenas practicas de negocio, que
cuenta con 350,000 usuarios en todo el mundo, se edita en forma renovada, mas
clara y accesible. Las paginas Web de ISO y del TC/176, asi como la Asociacion
Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) explican los cambios de la

nueva version. Se sintetiza y traduce aqui lo mas relevante.

3.7.2 ¢ Cuales son los cambios mas importantes?

La nueva norma enfatiza la satisfaccion del cliente como meta central de la
organizacién; promueve principios genéricos de calidad, y es compatible con las
normas ISO 14001. El cambio mas significativo es su nuevo enfoque: Mas alla de
estar basada en procedimientos (que enuncian cdmo se controlan las actividades),

se trata por primera vez de un modelo de proceso para la mejora del desempefio.

Un proceso es una actividad apoyada por recursos y gestion que transforma
entradas en salidas. Las salidas de una funcién de la organizacion frecuentemente
son las entradas para otra. El enfoque de gestion de procesos consiste en la
identificacion y gestion sistematica de los diferentes procesos, y en particular de
su interaccién. Las nuevas normas se basan justamente en este enfoque, que se

alinea con los Principios de Gestion de la Calidad que enuncia la misma norma.

3.7.3 ¢ Qué ventajas tiene un Sistema de Gerencia de Procesos?

Ofrece diez beneficios fundamentales:

1. Reduccion en la duplicacion de actividades.
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Identificacion facil de las ineficiencias del proceso.

Mayor consciencia de los empleados de las practicas optimas.
Facilidad para que la gerencia tenga al dia el control del sistema.
Logro consistente de objetivos.

Facilidad en la implantacion de cambios.

Mayor involucramiento de la gerencia.

Mayor facilidad para medir el desempenio.

© ©® N o gk~ DN

Incremento en las economias de escala.

10. Consistencia en la implantacion en todo el negocio.
3.7.4 ;Como esta organizada la nueva serie?

Las normas conocidas, 1ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 han sido integrados en la
nueva 1SO 9001:2000. Esta define los requerimientos de un sistema de gestion de
calidad para cualquier organizacion que necesita demostrar su habilidad para

proveer consistentemente el producto que satisface al cliente.

El mayor valor se obtiene al utilizar la serie en forma integral. Comenzando por
ISO 9000:2000 principios y vocabulario, se adopta 1ISO 9001:2000 requisitos con
la que se obtiene un primer nivel de desempefio, las practicas descritas en 1ISO
9004:2000 recomendaciones para la mejora del desempefio, pueden luego ser
implantadas para lograr cada vez mayor efectividad en el logro de las metas de la

organizacion.

Para facilitar su wuso, ISO 9001:2000 Requisitos e ISO 9004:2000
Recomendaciones han sido desarrolladas como un par consistente. Ambas
cuentan con cinco secciones que especifican actividades a considerar al implantar
un sistema. Cuatro secciones indican requerimientos que aplican para toda
organizacion: (4) Sistema de gestion de la calidad, (5) Responsabilidad de la

direccioén, (6) Gestion de los recursos y (8) Medicion, analisis y mejora. De la
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seccion (7) Realizacion del Producto se podran excluir apartados que no aplican

en una operacion determinada.

Los ocho Principios de Gestién de Calidad en los que se basa la nueva norma
proveen la base para la mejora del desempefio a la que apunta ISO 9004:2000
Recomendaciones. Dicha norma extiende los beneficios a todas las partes
interesadas: Empleados, accionistas, proveedores y la sociedad en general. (Se
han editado ademas normas sobre temas especificos: Gestion de Proyectos,
Gestion Configurativa, Sistemas de Medicion, Documentacion para la Calidad,

Economia de la Calidad, Capacitacion, Proveedores Automotrices, Auditoria.)

3.7.5 ¢, Qué ventajas tiene la versién 2000?

= Se aplica a todo tipo de producto, sector y organizacion.

= Su uso es sencillo, con lenguaje claro y facil de entender con una nueva
estructura enfocada al proceso y una secuencia de contenidos mas légica.

= Da mayor énfasis al papel de la alta direccién y su compromiso con el
desarrollo y mejora del sistema de gestion de calidad mediante objetivos
medibles.

» Se refiere en forma especifica a principios de gestion de la calidad.

= Exige tomar en cuenta requerimientos legales y regulatorios.

» Reduce significativamente la documentacién requerida.

= Conecta los sistemas de gestion con los procesos de la organizacion.

= Conduce en forma natural hacia la mejora en el desempefio de la
organizacion.

» Tiene mayor orientacion a la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

» Es compatible con otros sistemas de gestién como 1SO 14001.

» Provee una base consistente para atender las necesidades e intereses de
organizaciones en  sectores  especificos (aparatos  médicos,

telecomunicacion, industria automotriz, etc.).
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» Se ha estructurado como par consistente: ISO 9001:2000 cubre los
requerimientos y sienta la base para ir mas all4, de acuerdo a los
lineamientos en 1SO 9004:2000, para mejorar el desempefio de la
organizacion.

» Toma en cuenta las necesidades y beneficios de todas las partes
interesadas.

Requiere la evaluacion de la efectividad de la capacitacion.

= Extiende la medicién al sistema, el proceso y el producto.
3.7.6 ¢ Qué debe hacer una organizacién que ya esta certificada?

Con la publicacion de la version 2000, la versién 1994 (que incluye 1SO 9001, ISO
9002 e ISO 9003) es obsoleta. Las organizaciones ya certificadas deberan ajustar
su sistema de gestidn para que sea congruente con la nueva norma. Se espera
gue logren esta transicion en forma gradual y transparente mediante los sistemas
de planeacion y evaluacion ya implantados. Las guias establecidas por el
International Accreditation Forum (IAF) para los organismos certificadores
establecen un periodo de transicion de hasta tres afios a partir de la fecha de
publicacion de las normas. Es aconsejable que una empresa consulte a su

organismo certificador para negociar un periodo adecuado para la transicion.
3.7.7 ¢{Se deberan hacer cambios al sistema de documentacién?

Si éste ya cumple con todos los nuevos requerimientos, no hay necesidad de
cambio alguno. Sélo en caso de que la documentacién actual no cumpla con los
nuevos requisitos serd necesaria alguna nueva documentacion. La nueva version
de la norma pide Unicamente seis procedimientos documentados para la
administracion del sistema; una organizacion, sin embargo, podra requerir de otros
documentos para la gestion efectiva de su sistema de calidad. Esto depende del

tamano y la complejidad de cada organizacion.
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3.7.8 ¢ Afectara la nueva norma, como se percibe el proceso certificacion ISO
90007?

Se espera que demuestre que la implantacion de la norma agrega valor a la
organizacion al promover el logro de sus metas y obtener resultados que incluyen
la satisfaccién del cliente

La experiencia acumulada por la implementaciéon de las normas ISO 9000 en
cientos de miles de organizaciones en todo el mundo indican la necesidad de
mejorarlas, hacerlas mas amigables sobre todo para la pequefia y mediana
empresa. Dicha experiencia ha mostrado que los resultados deseados se
alcancen mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados
se gestionan como un proceso. En consecuencia uno de los caminos para lograr
la mejora fue adoptar un sistema de gestion con un enfoque de procesos para lo

cual se requirio desarrollar un modelo".
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4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

4.1 RAZON SOCIAL

AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA.

4.2 TIPO DE EMPRESA

AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA., se encuentra constituida como

una sociedad limitada, de 5 socios:

Tabla 1. Estructura de Socios de AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA

Socio Dcto. Identidad | % acciones
Castillo Ortiz Segundo Noel 5598948 35%
Téllez Gamboa Zoraida 28487714 35%
Castillo Téllez Juan Sebastian 18718306 10%
Castillo Téllez Eddison Andrés 85112837065 10%
Castillo Téllez Diego Noel 87110739140 10%

AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA., es registrada bajo escritura
publica el N° 2802, ante la cAmara de comercio el dia 29 de septiembre del afio
2004 en la notaria 10 de Bucaramanga.

4.3 NIT.

804.011.160 -4
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4.4 UBICACION

CRA 15 No 22-50 2 piso del Banco Ganadero en Bucaramanga.

4.5 RESENA HISTORICA

AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA., es una empresa dedicada a la

importacién, distribucion y venta al por mayor de productos automotores.

Esta ubicada en la carrera 15 con calle 22 en Bucaramanga, es una empresa

familiar de propiedad de el sefior Noel castillo y su esposa Zoraida Téllez.

Esta compafia cuenta con una tradicion de mas de 18 afios en el oriente
colombiano, desde 1987 cuando su propietario decide fundar su primer negocio
llamado “Distribuciones Noel Castillo”, un negocio dedicado a la compra y venta de

autopartes.

Con la llegada del siglo XXI, los propietarios de la empresa deciden darle un
nuevo rumbo al negocio con miras en brindar un mejor servicio a los clientes y
tener un mayor cubrimiento en el resto del pais. Es por esto que se decide darle
un nuevo aspecto y cambiar su razon social a "Comercializadora de Autopartes”,
la cual pretende seguir los ideales del anterior negocio pero con un toque de
organizacion y trabajo en equipo con sentido humano, ofreciendo lo mejor para los

clientes.

En el afio 2004 nace la actual AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA,,

una organizacién con ideas innovadoras y con metas muy claras. Se inicia el
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proceso de importaciones con excelentes resultados y alto nivel de aceptabilidad

por parte de sus clientes.

Actualmente AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA cuenta con una
némina de 16 empleados y continua siendo una empresa familiar dirigida por sus
fundadores, distribuidora de las marcas méas reconocidas en el pais y a su vez
importadora de piezas de alta calidad para suplir las necesidades del mercado.
Esta compafiia es netamente mayorista, ofreciendo de esta manera precios muy
competitivos y gran variedad de productos para los vehiculos. Dentro del portafolio
de productos cuenta mas de 6000 items de los cuales mantiene inventarios del
30% de esta cantidad, de los productos de mayor rotacion y de los vehiculos mas

comerciales.

AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA busca afianzarse en el oriente
colombiano y fortalecer sus mercados en el resto del pais con el fin de llegar a ser
en un futuro préximo la empresa lider a nivel nacional, en el negocio de la

importacién y distribucién de autopartes.
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4.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

GERENTE I
_ — = — — CONTADOR

SUBGERENTE l

AUXILIAR
CONTABLE

COORDINADOR DE
CALIDAD

DIRECTOR
COMERCIAL Y
CALIDAD

I AUXILIAR DE I AUXILIAR l
JEFE DE BODEGA FACTURACION COMERCIAL

ASESOR DE
VENTAS

AUXILIAR DE l I AUXILIAR BODEGA l
BODEGA MENSAJERO BUCARAMANGA

4.7 MISION

AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA es una empresa dedicada a la
Comercializacion e Importacion al por mayor de Repuestos Automotrices,
comprometidos con la calidad y el mejoramiento Continuo, apoyados en una gran
experiencia, conocimiento del negocio y un gran equipo humano, en busca de

satisfacer nuestros clientes a nivel nacional.
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4.8 VISION

Para el afio 2012 ser la organizacion lider en el oriente colombiano, en la
importacion y comercializacion de Autopartes, con amplia cobertura en el territorio
nacional y sedes de apoyo para sus clientes, orientando nuestras actividades al

mejoramiento continuo con una excelente calidad y servicio.

4.9 POLITICA DE CALIDAD

“En AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA estamos comprometidos con la
excelencia y mejora continua, ofreciendo un gran portafolio de repuestos
automotrices de la mas alta calidad, controlando cada uno de los procesos, de tal
forma que nos permita garantizar el despacho de los pedidos de manera eficiente

y en las condiciones establecidas, buscando la satisfaccion de nuestros clientes.”

4.10 SERVICIO

El servicio ofrecido por la empresa en el despacho de pedidos de repuestos

automotrices de los vehiculos mas comerciales del pais.

4.11 PROVEEDORES
Los proveedores de AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA son por lo

general productoras e importadoras de repuestos automotrices. Actualmente, la

empresa cuenta con alrededor de 65 proveedores nacionales distribuidos en las
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principales ciudades del pais, y algunos internacionales en Argentina, Francia,

China, Taiwan y Corea.

4.12 CLIENTES

AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA es una empresa que comercializa
sus productos al por mayor, por tanto sus clientes son por lo general almacenes
de repuestos automotores y algunos otros distribuidores de autopartes. Estos
clientes estan clasificados por zonas, las cuales son cubiertas por los asesores de
Ventas y el Gerente que ejerce labores de venta con los clientes mas importantes.
Las zonas manejadas por la empresa son: Zona Bucaramanga, Zona Costa
Oriente, Zona Costa Occidente, Zona Cdcuta, Zona Arauca-Boyaca-Casanare,

Zona centro, Zona Medellin, Zona Santander y Zona Barrancabermeja.

4.13 TIEMPO DE FUNCIONAMIENTO

AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA. Funciona con esta razén social

desde el 29 de septiembre del 2004 en las instalaciones que actualmente ocupa.
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5. DISENO Y DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

5.1 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

5.1.1 Objetivo

Determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2000
en la empresa AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA.

5.1.2 Responsable

Coordinador de Calidad

5.1.3 Realizaci6én

En el mes de enero de 2006, primer mes de actividades con miras a implementar
un Sistema de Gestion de la Calidad bajo los requisitos de la norma I1SO
9001:2000, en la empresa AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA,, se
llevd a cabo el diagndstico de la organizacion. ElI Coordinador de Calidad apoyado
en el consultor contratado por la empresa, fue el responsable de determinar el
nivel de cumplimiento actual de la organizacién con respecto a los requisitos de la

norma.

Durante este mes el Coordinador de la Calidad realiz6 la induccién y conocimiento

de la empresa, logrando familiarizarse con el funcionamiento del negocio. Con la

42



DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION PARA CERTIFICACION DE CALIDAD
EN LA EMPRESA “AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA.",

SEGUN LA NORMA NTC-ISO 9001:2000

T A

C= A S T £E L vd © T O R S — A, LT 2>A

informacién suministrada por la direccion y demas integrantes de la empresa, se
analizé cada requisito de la norma, confrontdndolo con la situacién actual de la
organizacién. De acuerdo a lo presentado, se asigné un valor de 0 a 10 segun el
nivel de cumplimiento con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2000.
El diagnostico de AUTOPARTES CASTELMOTORS &CIA LTDA., se presenta en

el anexo 1 de este documento.

El diagndstico del cumplimiento de la empresa con respecto a los requisitos de la
norma, representa un punto de partida muy importante para el disefio e
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad. Este permite conocer el
estado de la documentacién existente y la requerida para una operacion eficaz de
los procesos, asi como permite tomar acciones con miras a lograr el total

cumplimiento de los requisitos establecidos.

5.1.4 Resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos la organizacion se concluye lo siguiente:

« La empresa no cuenta con ninguna clase de documentacion sobre sus
actividades y procesos.

« No existe la identificacion clara de los procesos del sistema de Gestidén de
la Calidad

« No se conoce la secuencia e interaccion de los procesos

o No existen criterios de medicion o métodos necesarios para asegurar la
eficacia de los procesos.

« No se ha establecido la Politica, ni los Objetivos de la Calidad

« No estan definidas las responsabilidades en los procesos

« Laempresa no cuenta con manual de funciones y responsabilidades

« No existe una politica clara para el manejo de los registros de la empresa
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« En general el cumplimiento de los requisitos de la norma en la empresa es

muy bajo.

Culminada esta etapa del proceso en la empresa, se procede a realizar la

planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Después de establecido el diagnostico de AUTOPARTES CASTELMOTORS &
CIA LTDA con respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2000, se procedid a establecer las actividades a realizar para la ejecucion de

este proyecto. Los pasos a seguir en esta etapa fueron los siguientes:

. Nombramiento del representante de la direccion

. Conformacion del equipo de trabajo

. Sensibilizacion de todo el personal de la empresa

. Definicion de politica y objetivos de la Calidad

. Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

. Implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad

~N o 0ok~ WDN P

. Seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

5.2.1 Nombramiento del representante de la direccion

La alta direccion de la empresa, en cumplimiento del requisito establecido en la
norma 1SO 9001:2000 numeral 5.5.2 representante de la direccion, debe designar

su representante que asuma la responsabilidad general del Sistema de Gestion de

la Calidad. Esta persona también tiene otros deberes, pero debe tener la autoridad
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necesaria dentro de la empresa para asegurar el funcionamiento adecuado del

Sistema de Gestion de la Calidad

El Gerente y propietario de la empresa, evidenciando el compromiso de la
direccién con la ejecucion del proyecto, realizé el nombramiento del representante
de la direccion para el Sistema de Gestion de la Calidad. La persona elegida fue el

Director Comercial y Calidad de la empresa.

5.2.2 Conformacion del Equipo de Trabajo

El equipo de trabajo tiene como funcion el establecimiento, realizacion y
seguimiento de todas las actividades concernientes al Sistema de Gestion de la
Calidad. En este comité se coordina el avance y se toman decisiones sobre el

Sistema de Gestion de la Calidad

El equipo de trabajo para el sistema de gestion de la calidad de la empresa, esta

conformado por las siguientes personas:

Director Comercial y Calidad
Consultor Externo
Coordinador de Calidad

Se acuerdan reuniones, una vez por semana, con el fin de evaluar las actividades

del Sistema de Gestion de la Calidad realizadas durante el transcurso del

proyecto.
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5.3 SENSIBILIZACION

La sensibilizacion del personal sobre el Sistema de Gestion de la Calidad, se
realizé con el fin de informar a los integrantes de la empresa, sobre la importancia
del proyecto iniciado en la organizacion, la formacion del personal con respecto a
la calidad, su papel en el sistema de gestion de la calidad, de tal forma que
permita disminuir la tension en los empleados, aumentar su motivacion y
consciencia sobre los beneficios que trae para la organizacion la implementacion

del sistema.

La sensibilizacidon sobre el sistema del gestion de la calidad fue realizada el dia 28
de enero del 2006 a las 2:00 p.m., en las instalaciones de AUTOPARTES
CASTELMOTORS & CIA LTDA. La charla fue dirigida por el consultor contratado
por la empresa y el coordinador de calidad, en la cual se tocaron los conceptos de
Calidad, la evolucion de la Calidad, la familia de la norma ISO 9000:2000 vy el

Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa.

La estructura de la sensibilizacion se resume en la siguiente tabla N° 2:

Tabla 2. Informacion Tratada en la Sensibilizacion

DURACION TEMA TRATADO DURACION
1 Conceptos de Calidad 30 min.
2 Evolucion de la Calidad 30 min.
3 Sistemas de Gestion de la Calidad 30 min.
4 Normas 1SO 9000:2000 30 min.
5 Explicacion de la Norma ISO 9001:2000 1hry 40 min.
6 Evaluacion de la Sensibilizacion realizada 20 min.
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La reunién conto con la asistencia de las personas que laboran en los siguientes
cargos: Gerente, Subgerente, Director Comercial y Calidad, Auxiliar Comercial,
Auxiliar Contable, Auxiliar de Facturacién, Jefe de Bodega, Auxiliar de Bodega,
Mensajero, el Asesor de venta de la zona Bucaramanga, el de la zona Santander y
el de la zona Arauca. Los Asesores de Venta de la zona costa Barranquilla 'y de la
zona Medellin, no fue posible su asistencia por estar en el transcurso de su

respectiva correria.

La charla dejo como resultado la adopcion por parte del personal de un
conocimiento del proyecto iniciado por la organizacion y generé una cultura de
trabajo enfocada hacia la calidad, a través de su compromiso y participacion activa
de las actividades establecidas para la implementaciéon, mantenimiento y

mejoramiento del sistema.

A deméas de esta actividad de informacion, y con el motivo de mantener un
personal competente y comprometido, se definié un plan de capacitaciones, con
base en los perfiles y necesidades del cargo de cada uno de los empleados de la

organizacion. El plan de formacion se presenta en el anexo 2 de este documento

Ademas de la sensibilizacion, el autor del proyecto realiza entregas periédicas de
un Boletin informativo del Sistema de Gestion de la Calidad, en el cual se presenta
informacién de lo realizado en el proyecto, asi como temas relacionados con la
calidad, con el fin de mantener el personal informado y motivado con el Sistema
de Gestion de la Calidad

También se planean charlas informativas, cuando sea necesario informar a la
organizacién sobre algin tema especifico importante para el personal de la

organizacién. Estas actividades se resumen en la Tabla N° 3:
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Tabla 3. Charlas informativas del S.G.C

—ilAaA. LT &2>A

Mecanismo Temas Responsables Fecha Asistentes
Informacién de
sistemas de
Gestion de la
Calidad Director
e Politicade la Comercial y
Bolet|r_1 Cgl@ad L Calidad 11/03/06 10 Personas
Informativo e Misidon y Vision
o Beneficios de Coordinador de
Implementar un Calidad
sistema de
Gestion de la
Calidad
o Estrategia5's Director
+ Beneficios de .
Comercial y
Boletin Impleme_ntar Calidad
. estrategia 5's 29/04/06 7 Personas
Informativo .
« Organigrama de Coordinador de
la empresa Calidad
e Documentacién
del S_|§tema de Consultor Externo
Gestion de la
Char!a d.e, Ca“dad. . 16/05/06 10 Personas
Capacitacion e Procedimiento de .
., Coordinador de
Elaboracion y Calidad
Control de
Documentos
e Mapade
Procesos
e Ciclo PHVA
. e Objetivos de la .
Boletlr_\ Calidad Coordlnador de 09/06/06 8 Personas
Informativo " Calidad
e Politica de la
Calidad
e Indicadores de
Proceso
Coordinador de
e Cambios Calidad
Informativo de realizados al
Avance N° 1 procedimiento de Director 23/06/06 4 Personas
alistamiento Comercial y
Calidad
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Tabla 3. Charlas informativas del S.G.C

C= A S T £E L vd © T O R S
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Mecanismo Temas Responsables | Fecha Asistentes
L Coordinador de
Explicacion del .
formato cambios Calidad
Informativo de e y
Avance N° 2 d: O:ie(:j(g)wsrtos del Director 30/06/06 5 personas
P Comercial y
Calidad
Informacién sobre Coordinador de
el control de Calidad
Informativo de Producto o Y 07/07/06 | 10 Personas
Avance N° 3 Servicio no Director
conforme y Comercial y
guejas y reclamos Calidad
Coordinador de
Informacién sobre Calidad
Informativo de controles al y
Avance N° 4 proceso de Director 14/07/06 8 Personas
alistamiento Comercial y
Calidad
Coordinador de
Informacién sobre Calidad
Informativo de Cambio realizado y
Avance N°5 al mapa de Director 01/08/06 11 Personas
procesos Comercial y
Calidad
Coordinador de
Comienzo de Calidad
Informativo de - y
Avance N° 6 Llrziolsei;?:rr:]t;mon Director 08/08/06 11 Personas
Comercial y
Calidad
. Matriz de .
Informativo de e, Coordinador de
Avance N° 7 planlflc_:acmn del Calidad 11/08/06 11 Personas
Servicio
Resultados del
. indicador de .
Informativo de facturacion y Coordinador de 25/08/06 11 Personas

Avance N° 8

despacho para
otras zonas

Calidad
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Mecanismo Temas Responsables | Fecha Asistentes
e Obijetivos de
Calidas vs.
Informativo de Cargos Coordinador de
Avance N° 9 e Politica de Calidad 22/09/06 11 Personas

calidad, Mision y
vision

5.4 POLITICA DE LA CALIDAD

La Politica de la Calidad son las directrices y los objetivos generales de una

organizacién con respecto a la calidad, expresados de manera formal, por la alta

direccion

La politica de la calidad en la organizacion debe abordar los siguientes aspectos:

o EIl propésito de la organizacion, mencionando el perfil del producto del o

servicio que se va a suministrar.

« Identificacion del segmento del mercado al que se va a servir e intencion de

satisfacer al cliente

« Procedimientos de la gestion de la calidad.

« Participacion de los empleados en el esfuerzo de crear la calidad,

« Conformidad con los requisitos reglamentarios, ambientales y de seguridad.

o Compromiso de mejorar continuamente

En el establecimiento de la politica de la calidad se deben determinar las metas de

la calidad en general para la empresa. Estas metas deben estar dirigidas a lo que

es importante para la organizacion y para sus clientes.
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Para el establecimiento de la Politica de la Calidad de AUTOPARTES
CASTELMOTORS & CIA LTDA., el equipo de trabajo planed la identificacion de
las necesidades de los clientes y de la organizacion. Para tal fin, todos los
integrantes de la organizacién diligenciaron un formato en que se pedia identificar

las necesidades presentes en la organizacion y las requeridas por los clientes.

Una vez recolectada la informacion, se analiz6 a través de una matriz de impacto
(tabla 4), la relacion presente entre las necesidades del cliente y de la
organizacion, con el fin de identificar las necesidades méas apremiantes para las
dos partes. La matriz de impacto resultante de acuerdo a la valoracion establecida

fue la siguiente:

Tabla 4 Matriz de Impacto Necesidades del cliente vs. Necesidades de Organizacion

Valoracion de impacto:

Establecer la relacién de impacto

segun la siguiente calificacion:

0: Ninguna 1: Baja.
2: Media Baja 3: Media.
4: Media Alta 5: Alta.
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Tabla 4 Matriz de Impacto Necesidades del cliente vs. Necesidades de Organizacion

< - & % <
< s < %) u o) o
8o | B, | 8 2883 |Sa. 8y |zni
GEQ | BIo | Su | ¥522< | 2329 | 28 |¥g8| L
Ziio O xE aEgz2z eaa o 2 F <
Suwd | Z2$8 | of | gLu8Y [2x&| g | g832] B
Sog | 22w | %3 | z%%qu |08 | £2 | 288| B
alo | n2° x EorWe | ogx | =28 | <25
2 | Yg | g | £°49g |g° | F 5
= 3] = = < o) o)
ACTUALIZAR LOS EQUIPOS Y SISTEMA
< DE COMUNICACION 3 3 S 0 2 3 1 17
| MEJORAR LAS ENTREGAS 5 0 5 3 2 5 4 24
Z
LéJ O INCREMENTAR VENTAS 4 1 5 5 5 5 5 30
7)) ::) MEJOR DISTRIBUCION DE ESPACIOS 3 0 4 0 0 1 0 8
L )
PROGRAMACION DE LAS ACTIVIDADES Y
<DE % AGILIZACION DE LOS PROCESOS S} S 4 2 4 4 3 27
() CAPACITACION DEL PERSONAL EN
(7) EED SERVICIO AL CLIENTE S 4 3} 1 2 2 1 20
LLI X | AMPLIAR PARTICIPACION Y OBTENER
OO0 RECONOCIMIENTO Y DISTINCION 3 1 4 S) 3 4 5 25
LL IMPLEMENTACION DE SGC Y POLITICAS
zZ FINANCIERAS 5 3 5 2 5 5 3 28
TOTAL 33 17 37 18 23 29 22

52




DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION PARA CERTIFICACION DE CALIDAD
EN LA EMPRESA “AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA.”,

SEGUN LA NORMA NTC-ISO 9001:2000

= A T TF £ 4 g O T O MRS 1Al LT DA

Con base en las necesidades que obtuvieron mayor valor de impacto tanto
para la organizacion como para los clientes, el equipo de trabajo procedié a
redactar la Politica de la Calidad de la empresa. Una vez establecida, la politica
de la calidad fue presentada al Gerente y Subgerente de la empresa quienes

finalmente realizaron su aprobacion, quedando de la siguiente manera:

“EN AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA ESTAMOS COMPROMETIDOS
CON LA EXCELENCIA'Y MEJORA CONTINUA, OFRECIENDO UN GRAN
PORTAFOLIO DE REPUESTOS AUTOMOTRICES DE LA MAS ALTA
CALIDAD, CONTROLANDO CADA UNO DE LOS PROCESOQOS, DE TAL
FORMA QUE NOS PERMITA GARANTIZAR EL DESPACHO DE NUESTROS
PEDIDOS DE MANERA EFICIENTE Y EN LAS CONDICIONES
ESTABLECIDAS, BUSCANDO LA SATISFACCION DE NUESTROS
CLIENTES.”

5.5 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Los objetivos de calidad de una empresa son metas cuantificadas, a los que se
dirigen todos los esfuerzos de la organizacion, generalmente en corto plazo. Su
medicion garantiza la sostenibilidad del Sistema de Gestion de la Calidad y

permite determinar la eficacia del sistema implantado

Los Objetivos de la Calidad de AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA
LTDA., se determinaron con base en el analisis de la matriz DOFA realizada a
la organizacion. Esta matriz permite identificar las principales debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas presentes en la empresa, con el fin de
plantear acciones de mejora para las debilidades, de aprovechamiento para las
oportunidades, de mantenimiento para las fortalezas y de minimizacion para las

amenazas.
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Los pasos para la realizacién de la matriz DOFA fueron los siguientes:

1. Establecimiento de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas

Se establecié un formato, el cual fue diligenciado por cada uno de las personas

relacionadas con la empresa, como son los empleados y directivos.

2. Realizacion de la Matriz DOFA

Con base en la informacion presente en el formato, el equipo de trabajo de
AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA., se plante6 la matriz de la
organizacion

3. Planteamiento de Acciones.

Una vez establecidas las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de
la organizacién, se procedi6 a analizar cada una de éstas y se plantearon
acciones de mejora, de aprovechamiento, de mantenimiento y de minimizacion
para cada una de estas respectivamente.

4. Justificacion de las Acciones

Planteadas las acciones para cada una de las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas, el equipo de trabajo plantea el “para que” de cada
actividad, buscando una justificacién o meta clara que se desea alcanzar, con
cada una de estas actividades.

5. Temas afines a mejorar

El analisis continla agrupando el “para que” de las acciones que tratan el

mismo tema. Se asignd un color a cada una de acuerdo al tema.
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6. Establecimiento de los Objetivos de la Calidad

Identificados los temas mas relevantes en AUTOPARTES CASTELMOTORS &
CIA LTDA., se plantearon los objetivos de la calidad.

La matriz DOFA de AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA., se

presenta en el anexo 3 de este documento

Finalmente, los Objetivos de la Calidad de AUTOPARTES CASTELMOTORS &

CIA LTDA.,, son los siguientes:

o« Aumentar la satisfaccion del Cliente

e Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO
9000:2000

e Ampliar la cobertura del mercado nacional

e Mantener un personal capacitado y comprometido con la organizacion

e Mantener proveedores eficientes y de productos de alta calidad

e Incrementar el volumen de venta con respecto al afio anterior

Definidos los objetivos de la Calidad, fueron dados a conocer a las directivas de

la empresa, El Gerente y la Subgerente finalmente los aprobaron y se procedio

a su comunicacion a todos los empleados de la organizacion.
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5.6 RELACION DE POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Para garantizar que los Objetivos de la Calidad fueran coherentes con la

Politica de la Calidad, se utiliz6 una matriz, en la cual se desgloso la politica y

se enfrentdé con los objetivos de la Calidad. Si existia alguna coherencia se

marcaba una x en el respectivo lugar.

En la parte vertical se colocaron las frases que hacen parte de la politica de

calidad; en la parte superior cada uno de los objetivos de la calidad

establecidos para la empresa. La matriz de Politica vs. Objetivos, es la

siguiente:

Tabla 5. Matriz de Politica vs. Objetivos de Calidad

OBJETIVOS
1 2 3 4 5 6
@] [}
Q | [a) w ()]
- 2 n<| <o|% & S
<0 <03|zEQ| guz w>
2z. |35, (223|296 | 8oa, | 20
— \
YOE | 28 |%92|%as| 3002 | 4
E9Z | £8 [ER2(=232 | 2E8S | &o
fi<s | z9 |[GeQ|EZE 252 | =z
SwLO | W? |08 |z<s| E580 | wu
So s SES|IZ25 | L3 xS
<k W |<xx|=30| Tumo 03
< = <5 0 EYx pg
% o a x> | zZ o =0
= = | < S
- o =
ESTAMOS COMPROMETIDOS CON
LA EXCELENCIA Y MEJORA X X
CONTINUA,
OFRECIENDO UN GRAN
PORTAFOLIO DE REPUESTOS X X
AUTOMOTRICES DE LA MAS ALTA
CALIDAD
6 CONTROLANDO CADA UNO DE LOS X
= PROCESOS
‘= | GARANTIZAR EL DESPACHO DE
O | NUESTROS PEDIDOS DE MANERA | X X X
a EFICIENTE
Y EN LAS CONDICIONES
ESTABLECIDAS, X X
BUSCANDO LA SATISFACCION DE X X
NUESTROS CLIENTES.”
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5.7 INDICADORES DE LOS OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Con el fin de medir el cumplimiento de los objetivos, el equipo de trabajo a
través de varias reuniones, establecié la forma y frecuencia de medicion, la
meta alcanzar y los responsables de su analisis. Los indicadores de los
objetivos de calidad y el valor real obtenido se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 6 Indicadores de Objetivos de Calidad

Ventas 2005

OBJETIVO | & DA FORD'Vl'EULA FRECUENCIA Vir. REAL
DE CALIDAD CALCULO DE ANALISIS OBTENIDO
AUMENTAR LA Nivel de Nivel(%) de vaplg?;?ig:ze 85% de
SATISFACCION satisfaccion satisfaccion acuerdo a la Semestral nivel de 81.44%
DEL CLIENTE del cliente del cliente satisfaccion
encuesta
Cumplimiento
IMPLEMENTAR del 0 .
UN S.G.C BAJO Cronograma % de avance % de avance . ‘Un sistema
. de L Bimestral implementa 96.11%
LA NORMA ISO | de Planeacion Aplicacion de Aplicacién do al 100%
9001:2000 y Seguimiento P 0
del S.G.C.
# de
personas que
— # de ganan
Eficacia del ; :
I
Plan de gs;sggﬁz Ir_]I_C;ZII\éZS Trimestral 83.33%
MANTENER UN Incentivos incentivos | Personas .
100% de
PERSONAL con plan de Personal
CAPACITADO Y incentivos Entrenado y
COMPROMETIDO f
CON LA Comprometi
) # de Horas do
ORGANIZACION :
P Cumplidas
Cumplimiento % de Horas
del Plan de > b T Semestral 96.4%
formacion Cumplidas
# de Horas
Programadas
MANTENER Proveedores Proveedores 90% de
PROVEEDORES | eficientes(Tie % de Eficientes Proveedore
EFICIENTES Y DE mpos de Proveedores Mensual s Eficientes 95.5%
PRODUCTOS DE | Entregay % Eficientes Pr dor. y de Alta
ALTA CALIDAD | de Despacho) oveedores Calidad
Totales
Venta Total
de
INCREMENTAR |mp0rtacione
EL VOLUMEN DE % de s 40% de
VENTA EN 40% Aumento de | importacione : Incremento o
CON RESPECTO | Importaciones | s en el total Ventas Trimestral Respecto al 67.3%
AL ANO de ventas Totales afio 2006
ANTERIOR
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Tabla 6 Indicadores de Objetivos de Calidad

OBJETIVO | = UNI'DDEAD FORDNl'EU"A FRECUENCIA Vir. REAL

DE CALIDAD MEDIDA | CALcULO | DEANALISIS OBTENIDO

Incremento
en las Ventas
% de 2006 - 2005
Incremento Mensual 30.58%
en las ventas

Aumento de
las Ventas

Ventas 2005

5.8 IDENTIFICACION Y DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

El equipo de trabajo determind la documentacion necesaria para la eficaz
planeacién, operacién y control del Sistema de Gestion de la Calidad. Para esto
se identificaron los procesos de la empresa, con base en el conocimiento de las
actividades de la organizacion y la informacion recolectada a través de
preguntas realizadas a los empleados y directivos de la organizacion, asi como
el conocimiento aportado por el Director Comercial y Calidad. Una vez
identificado los procesos de AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA., se
analizaron cada uno de estos, y se determiné que clase de documentos eran
los indicados para cada uno de los procesos.

5.8.1 Determinacién de Procesos

Teniendo en cuenta el enfoque basado en procesos, pilar fundamental de la
norma ISO 9001:2000, se determinaron los procesos de AUTOPARTES
CASTELMOTORS Y CIA LTDA:

Procesos de Direccion

Son los procesos que planifican las actividades y recursos para la
implementacion y mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad

de la empresa.
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1. Planificacion: Actividades relacionadas con el direccionamiento de la
empresa: analisis DOFA, definicion de politica y objetivos de la Calidad, mision
y vision de la empresa, establecimiento del crecimiento esperado de la

empresa

2. Gestion de la Calidad y Mejoramiento: Actividades relacionadas con el
control y mejoramiento del Sistema de Gestion de la Calidad: control de la
documentacion y registros, establecimiento de auditorias internas, control de
producto o servicio no conforme, planteamiento de acciones correctivas y
preventivas, revision por la direccion y andlisis de datos del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Procesos de Realizacion del Servicio

Son los procesos razén de ser de la organizacion. Son las actividades que

aportan valor a los clientes externos
3. Gestion de Ventas: Actividades relacionadas con la identificacion y
establecimiento de los requisitos del cliente, ofrecimiento del servicio de la

empresa.

4. Alistamiento: Actividades interrelacionadas que tienes como destino, el

correcto alistamiento de los pedidos con relacion a los requisitos del cliente.

5. Facturacion y Despacho: Actividades interrelacionadas para la correcta

facturacion, empaque y despacho de los pedidos a sus respectivos cliente.

Procesos de Apoyo o Soporte

Son aquellos que sirven como apoyo para el funcionamiento adecuado de uno

0 mas procesos de la organizacion
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6. Gestion de compras: Actividades interrelacionadas que buscan asegurar el
adecuado suministro de repuestos para comercializacion y materiales para

utilizacién de la empresa, contando con proveedores eficientes.

7. Gestidén de Recursos: Actividades interrelacionadas que buscan mantener
el personal idoneo en la organizacion, asi como el cubrimiento de los requisitos

del Sistema de Gestidon de la Calidad y la infraestructura de la empresa.

8. Gestion Contable: Actividades que buscan garantizar el control adecuado

de la contabilidad de la empresa.

5.8.2 Mapa de Procesos

Una vez identificado cada uno de los procesos de la organizacién, se procedio
con el disefio del mapa o red de procesos de la organizacion, en el cual se
presenta la interaccion y secuencia de cada uno de estos. El mapa o red de
Procesos se presenta en el Manual de la Calidad de la Organizacion (anexo 4)

5.8.3 Caracterizacion de Procesos

Las caracterizaciones tienen como fin describir el proceso para facilitar su
comprension en la empresa. Estas caracterizaciones fueron desarrolladas por
el equipo de trabajo, basandose en la recoleccion de informacion suministrada
por todos los integrantes de la organizacién a través de preguntas y pequefias
reuniones realizadas cuando fue necesario. Las caracterizaciones contienen
informacion del proceso relacionada con:

« Nombre del Proceso

e Responsable

o Propésito

e Alcance

e Proveedores

¢ Clientes
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e Entradas y salidas de cada actividad
e Documentos
o Registros

« Informacion de los indicadores de cada proceso.

En el anexo 1 del Manual de Calidad (anexo 4 de este documento), se pueden
observar las caracterizaciones establecidas para cada proceso de
AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA.

5.8.4 Indicadores de Proceso
Los indicadores de proceso, permiten realizar el seguimiento del cumplimiento
de las metas trazadas a cada uno, asi como permite determinar la eficacia de

cada uno, garantizando el mejoramiento del Sistema de Gestion de la Calidad

En la tabla Indicadores de Proceso, se presentan los indicadores y el valor

obtenido de su ultima medicion para cada uno de los procesos de la empresa.

Tabla 7 Indicadores de Procesos

L Ventas Reales
z Cumplimiento del
‘O Presupuesto de % Ventas Trimestral 100% 90.70%
O Ventas
b4 Ventas p
S resupuestadas
L 2006
= = — =
Z Seguimiento a Léqwgez,_ Comlparacmn de
T Estados Endeudamie Balance con Trimestral No aplica No aplica
financieros nto, periodos
Rentabilidad anteriores
a Seguimiento al # #de no #de no 1en
<DE de_ no conformidad | Conformidades Semestral No aplica Auditora de
=0 conformidades de es en el Sistema Certificacion
= s
<= auditoria interna
Oouw -
<s Acciones
< -
w é Cumplimiento de % de Cofgsgms;g
0o Acciones acciones p
=i . . implantadas o o
o= Correctivas y correctivas y = Semestral 100% 100%
= Preventivas preventivas Acciones
w planteadas implantadas correctivas y
O] preventivas
planteadas
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2 % de Devoluciones $
< ; evoluciones
& Devoluciones con % Mensual 1% 1.6%
E respecto al Total
> de Ventas Ventas Totales $
w
2 % de Ventas x asesor 40% de En promedio
o) Participacion incremento 2005 incremento 2deb5
('7) ventas por Asesor | en ventas Trimestral en las Asesores de
i de ventas por asesor Ventas x asesor ventas de venta
o Ventas 2006 cada uno cumplen.
O .
= Promedio de las
w % de pedido cantidades
<§( alistado para la % alistadas con Mensual >0=a80% 86%
E zona B/ga respecto a las
% pedidas
<
Z _ .
o9 <o=a6 [3.9dias para
I3 5 ' Fecha .d,e dias para otras zonas
Tiempo de Facturacion -
< < . otras zonas
oo Despacho de los | Dias y Horas || Fecha de Llegada Mensual _ .
S0 . y<o=ab 5:30 horas
W pedidos de ord_en de horas parala| para zona
g o Pedido
<> zona B/ga. B/ga
=z O o Proveedores
o g Cumplimiento en % evaluados
IJ) ';'DJ % la Evaluacion de || Proveedores Semestral 100% 97.1%
g o Proveedores Evaluados Proveedores
9 totales
# total de
IrJ:J 1) . empleados
= Cumplimiento en e@aifar\fi?)n:r! evaluados en su
e la Evaluacién del U desempefio Anual 100% 88.2%
'(7, O Personal =
w desempefio Total de
© empleados
Deudores x
Periodo de # de dias de || numero de dias
" Recaudo regzlrjtcé?ade Trimestral 45 dias 41 dias
= Ventas Totales $
<
g %de | carteraa 60 di
artera a fas o
8 Cobros Vencimiento Trimestral 92% a 60 87%
Realizados . dias
% a 60 dias Total de Cartera
5, cartera a 30 /60 /
0, .
o Seguimiento a % 90 dias / + 90
cobros realizados || VEncimiento dias Trimestral No aplica No aplica
a 30/60/90 y
por zona :
+ 90 dias

total cartera
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5.9 DOCUMENTACION DE PROCESOS

La estructura documental de AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA,,
esta conformada por el manual de calidad, procedimientos, instructivos, perfil y
funciones de cargo, formatos, caracterizaciones y documentos externos

utilizados en la organizacion. A continuacion se describe cada uno de ellos:

Manual de Calidad:

Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad de
AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA. El manual de calidad se

presenta en el anexo 4 de este Documento

Procedimientos:

Documento escrito perteneciente a uno de los procesos del Sistema de Gestidn
de la Calidad de AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA., en el que se
describe de forma especifica las actividades del proceso, sus responsables y la

referencia de los registros utilizados.

Instructivos:

Documento que describe de forma detallada una actividad o tarea de un

proceso

Perfil y funciones del Cargo:

Es un documento en el que se describe la competencias, funciones
responsabilidades y autoridades que debe cumplir un empleado para

desarrollar determinado cargo.
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Formatos:
Plantilla empleada para el registro de informacion, Cuando el formato es
diligenciado se denomina registro. El registro proporciona evidencia objetiva de

las actividades desempefiadas o los resultados alcanzados

Caracterizaciones de Proceso:

Documento en que se describe un determinado proceso. Las caracterizaciones

contienen informacién presentada en el numeral 5.8.3 de este documento.

Documentos Externos:

Documentos realizados por entidades o organizaciones externas a la empresa,
pero que son utilizados para el desarrollo de sus actividades. Los documentos
externos de AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA., son: Catalogos
de Proveedores, Normas 1SO 9000:2000

Otros Documentos:

Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad que por sus caracteristicas
no se encuentran dentro de la anterior clasificacion. Por ejemplo: Politica de
Calidad, Misién, Visidn, Alcance del sistema de Gestion de la Calidad, Mapa de

Procesos entre otros.
Los controles necesarios para el manejo de la documentacion del sistema de

Gestion de la calidad se presentan en el documento ACM-PR-01 Procedimiento

de elaboracién y control de documentos. (Anexo 5 de procedimientos exigidos)
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5.10 DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION

Para el desarrollo de la documentacion, el coordinador de calidad y autor de
este proyecto, fue el encargado de dirigirla y organizarla de tal forma que
cumpliera con los documentos exigidos por la norma ISO 9001:2000 y los
requisitos establecidos para el Sistema de Gestion de la Calidad en su control

de documentos.

Para el desarrollo de cada uno de los documentos, el coordinador de calidad se
reunia con el responsable del proceso y con el personal involucrado en cada
una de las actividades que comprendia el documento. Cada documento
elaborado, era sometido a una revision por los responsables de su aplicacion,
los cuales identificaban las modificaciones y sugerian los cambios que se
requerian para la mejora del proceso de acuerdo a la realidad de la empresa.
Una vez realizada la aprobacion final del documento, se coloca un sello de
“Documento Controlado”, se ingresaba su actualizacién en el listado maestro
de documentos, y se distribuian las copias controladas en los puntos de uso.

Algunos documentos que contenian informacién especializada o especifica
sobre un proceso o actividades, fueron desarrollados por los responsables
directos y el personal que realizaba dichas tareas, ya que estos manejan
informacion que requeria gran conocimiento en el tema. Estos documentos
fueron los instructivos de trabajo utilizados en el proceso de Gestion Contable:
ACM-IN-02 Instructivo de cuentas por pagar, ACM-IN-03 Instructivo de cuentas
por cobrar, ACM-IN-04 Instructivo de Manejo de Caja; el instructivo de trabajo
utilizado en el proceso de Facturacion y Despacho: ACM-IN-01 Instructivo de
Facturacion de Pedidos vy el procedimiento ACM-PR-09 Compras de Productos

Importados para Comercializacion

Todo documento elaborado, fue desarrollado de tal forma que cumpliera los
lineamientos establecidos para la documentacion del Sistema de Gestion de la
Calidad mencionados en el procedimiento ACM-PR-01 Elaboracion y Control

de Documentos (Anexo 5 de procedimientos exigidos).
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Para el control e identificacion de los documentos se utilizd la siguiente

nomenclatura:

ACM-YY-00
1-2-3

1- (ACM) Sigla del nombre de la empresa, AUTOPARTES CASTELMOTORS

2- (YY) Sigla del tipo de documento al cual corresponde asi:

Tabla 8 Nomenclatura de los documentos
MA | Manual

PR | Procedimiento

IN | Instructivo de Trabajo
CA | Catélogo
FO | Formato

MP | Mapa de Procesos

CP | Caracterizacion de Procesos

PF | Perfil y funciones

LP | Lista de Precios

3- (00) Numero consecutivo de dos (2) digitos. (Desde 01 a 99)
Para controlar la version vigente de los documentos se utilizé la siguiente
nomenclatura:

REV. X

X: Digito comprendido entre 1-9 empleado para discriminar los cambios

fundamentales en el disefio del documento.
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Este control de la version vigente va apoyado de la fecha de emision de la

version del documento, y se llena de la siguiente manera:

FECHA: DD/ MM/ AA

DD: Digitos que representan el dia.

MM: Digitos que representan el numero del mes.

AA: Corresponde a los dos ultimos digitos del afio.

Todos los documentos del Sistema de Gestidn de la Calidad, exceptuando la

politica, el manual de calidad y los planes de calidad y los registros, se

elaboraron teniendo en cuenta la estructura detallada en la siguiente tabla:

Tabla 9: Estructura de los documentos del S.G.C.

Capitulos Manual Procedimiento Instructivos
Portada X
Contenido X(Opcional)
Objetivo X(Opcional) X X
Alcance X X
Responsabilidades X X (Opcional)
Documentos
asociados o0 de X (Opcional) X (Opcional) X (Opcional)
referencia
Definiciones X (Opcional) X (Opcional) X (Opcional)
Condiciones
Generales X X
Descripcion X X( Opcional)
Revisiones del
documento X X X
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Los demas requisitos establecidos para la documentacién del sistema de
gestion de la calidad de la empresa, se describen en el documento ACM-PR-01
Elaboracion y control de Documentos que se presenta en el anexo 5

Procedimientos exigidos

La etapa de documentacion finalizé con la elaboracién del manual de calidad
(anexo 4), en el cual se identifican las exclusiones del sistema de gestién de la
calidad: 7.3 Disefio y Desarrollo y 7.5.4 Propiedad del cliente. Este Manual fue
desarrollado de tal forma que ademas de cumplir el numeral 4.2.2 de la norma
ISO 9001:2000, describiera todo el funcionamiento del Sistema de Gestion de
la Calidad de la empresa. Para esto se tomo en cuenta toda la informacion y
documentacién y se redactdé de manera similar a la norma ISO 9001:2000 de
tal forma que permitiera controlar el cumplimiento de cada uno de los requisitos

de la norma.
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6. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

A finales del mes de julio comenzé la etapa de implementacion del sistema,
una vez finalizada la documentacion requerida. El objetivo de esta etapa fue
verificar el cumplimiento de las acciones y labores realizadas por los
trabajadores y la empresa en general con la documentacion establecida para
cada uno de los procesos; la medicién y seguimientos adecuados de los
indicadores de los procesos y objetivos de la calidad, y generar la cultura del
Sistema de Gestion de la Calidad a todos los integrantes de la organizacion.

Para la implementacién del sistema los empleados ya tenian un conocimiento
previo de algunos documentos establecidos, asi como ya se estaban utilizaban
ciertos formatos establecidos inicialmente para el control y seguimiento de los

procesos.

La implementacion requirié de un cambio en la cultura de los integrantes de la
empresa, ya que ellos realizaban su trabajo de manera muy informal y el
diligenciamiento de los formatos y el cambio de ciertas actividades de su
trabajo les presentaba dificultad y demora de acuerdo a lo realizado
anteriormente. Para lograr la colaboracion de los empleados y directivas de la
empresa, se realizaron charlas periddicas a través de la entrega de
informativos del avance, en los que se explicaban los cambios y utilizacion de
los nuevos documentos del sistema. De igual forma se recalcaba la politica de

la calidad y el cumplimiento con el diligenciamiento de los registros.

Las etapas realizadas para la implementacién del sistema son las que se

describen a continuacion:

69



DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION PARA CERTIFICACION DE CALIDAD
EN LA EMPRESA “AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA.”,

SEGUN LA NORMA NTC-ISO 9001:2000

= A T TF £ 4 g O T O MRS 1Al LT DA

6.1 CORROBORACION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD.

El primer paso de la implementacién, fue revisar cada uno de los
procedimientos del sistema, confrontdndolos con las forma en que se hacian
las cosas en cada proceso, de tal forma que permitiera analizar el cumplimiento
de estos procedimientos y tomar decisiones sobre la modificaciéon final de las
actividades o los documentos de acuerdo a la realidad y necesidades de la
organizacion. Igualmente se corroboraba que la versién de los documentos
fuera la actualizada, y se distribuian copias controladas a los responsables de
su aplicacion segun el registro ACM-FO-07 Listado Maestro de Documentos

(anexo 11).

6.2 UTILIZACION ADECUADA DE LOS FORMATOS Y REGISTROS

Se verificaba periédicamente la utilizacién y diligenciamiento adecuados de los
formatos, y se les explicaba cuando era necesario. Para el manejo de los
registros, se establecio el lugar, la forma y tiempo de almacenamiento con los
responsables de los registros, quedando establecidos en el registro ACM-FO-

10 Listado maestro de control de registro.

6.3 CHARLAS INFORMATIVAS

Se entregaron informativos del Sistema de Gestion de la Calidad, con
informacion sobre la utilizacién de formatos de los procesos, los cambios que

se presentaban en el sistema, la politica de calidad, el mapa de procesos y

temas adicionales para mejorar la cultura de los integrantes de la empresa.
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6.4 MEDICION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD Y PROCESOS

La medicion de algunos indicadores se tenia de algunos meses atras, mientras
otros no se habian podido medir. En esta etapa se analizaron cada uno de los
indicadores establecidos tanto para los objetivos como para los procesos,
realizando modificaciones y eliminando algunos que no aportaban medicion

significativa a la empresa o no estaban acorde a la realidad de la organizacion.
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7. AUDITORIA INTERNA

Las auditorias internas de calidad son el proceso sistematico, independiente y
documentado, por medio del cual la organizacion verifica el cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2000 y los demas requisitos del Sistema de

Gestion de la Calidad establecidos por la empresa.

Este proceso permite conocer de manera detallada las debilidades y fortalezas
existentes en cada uno de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad

7.1. METODOLOGIA

Con el fin de garantizar que el proceso de auditoria interna se realizara de la

mejor manera posible, se establecieron las siguientes etapas:

7.1.1 Programa de auditorias

Es esta etapa se establecieron las posibles fechas en que se realizarian las
auditoria interna, la pre-auditoria y la auditoria de certificacion. El programa de

auditoria para la empresa se presenta en el anexo 6
7.1.2 Plan de Auditoria

En esta etapa se establecen las directrices a seguir para el desarrollo de la
auditoria interna. El plan de auditoria se desarroll6 mediante los siguientes

pasos:
7.1.2.1 Seleccion del objetivo, alcance y Procesos a auditar

Estos son el punto de referencia para la auditoria. El objetivo establece la
finalidad de la auditoria, el alcance determina los limites de la auditoria, y los
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procesos especifican las areas a auditar. Estos fueron establecidos por el autor

del proyecto.
7.1.2.2 Criterios de Auditoria

Son los principios o pautas con los cuales los auditores se basan para
establecer los hallazgos de la auditoria.

7.1.2.3 Seleccion del Equipo Auditor

AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA., no contaba con ningun
auditor interno para el desarrollo de la auditoria. Por tanto primero se programo
una formacién, la cual fue dictada por la firma consultora COLMANT
CONSULTING. Los empleados que asistieron al curso de auditor interno fueron
los que mas cumplian con el perfil establecido en el procedimiento ACM-PR-03
Auditorias internas. Estos fueron: Jefe de Bodega, Director Comercial y
Calidad, Auxiliar Comercial, Auxiliar de Facturacion y el autor del proyecto, el
Coordinador de Calidad

7.1.2.4 Cronograma de Actividades del Desarrollo de la Auditoria

El autor del proyecto y coordinador de calidad de la empresa, establecio las
fechas y hora en que se realizarian cada una de las actividades de la auditoria:
la reunion de apertura, la reunion de cierre y la fecha de entrega del informe de
auditoria. Asi mismo establecio la fecha, hora, auditados y auditores de los

cada uno de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

El plan de la auditoria de presenta en el anexo 7 de este documento

7.1.3 Listas de verificacion de la auditoria

Una vez seleccionado el equipo auditor y establecido los auditores para cada

uno de los procesos, se procedid a entregar copia de la documentacion
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utilizada en el proceso a cada uno de los estos respectivamente. Cada auditor
establecia las preguntas o inquietudes necesarias como guia para la

determinacion de los hallazgos de la auditoria.

7.2 EJECUCION DE LA AUDITORIA INTERNA

La auditoria interna se realizo los dias 5,6 y 7 de septiembre, se desarrollo en

las siguientes etapas:
7.2.1 Reunién de Apertura:

El Coordinador de calidad y autor del proyecto, dirigio la reunion de apertura la
cual tenia como fin informar a todo el personal de la empresa sobre el proceso
a desarrollar, asi como dar a conocer el plan de la auditoria. Esta reunidén se

baso en:

e Presentar a los participantes de la auditoria, tanto auditado como
auditores

e Confirmacién de Obijetivos, alcance y criterios de auditoria

e Confirmacion del horario establecido para las auditorias de los procesos

e Meétodos de presentacion de los hallazgos de la auditoria

¢ Metodologias a utilizar por los auditores.

7.2.2 Desarrollo de la auditoria Trabajo en sitio

En esta etapa se realiza la auditoria en el lugar de trabajo de cada proceso.
Para la empresa la auditoria interna tuvo lugar en las instalaciones de la
empresa en donde labora todo el personal de la organizacion. En esta parte

cada uno de los auditores se concentraba en encontrar la mayor informacion
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posible y en verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos para el

sistema de tal forma que le permitiera la evidencia de los hallazgos
7.2.3 Reunion de cierre

En esta reunién el equipo de auditores presento los hallazgos encontrados en
cada uno de los procesos auditados, de tal manera que fueran comprendidos y

reconocidos por los auditados.
7.2.4 Acciones correctivas para los hallazgos encontrados

Los responsables de cada proceso, junto con las demas personas involucradas
en cada uno de los hallazgos, determinaron la accion correctiva a realizar con
el fin de eliminar la causa por la cual se presenta cada uno de estos.
Igualmente se establecio la fecha de implementacion para la accién correctiva.
Estas acciones correctivas presentan un plan de accién del Sistema de Gestion
de la Calidad, con el cual se busca levantar los hallazgos encontrados, y
avanzar con la implementacién en el cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2000. El estado de implementacion de este plan de accion se

presenta en el anexo 8(Informe de auditoria) de este documento.

7.2.5 Informe de Auditoria

Una vez recopilados todos los hallazgos junto con su respectivo andlisis y
accion correctiva a tomar, el coordinador de calidad y autor de este proyecto,
realizo el informe general de la auditoria. En este informe se establecen las

debilidades y fortalezas presentes en el Sistema de Gestién de la Calidad.

El informe de la auditoria se encuentra referenciado en el anexo 8 de este

documento.
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7.2.6 Seguimiento a Hallazgos de Auditoria

El Coordinador de Calidad fue el encargado de hacer el seguimiento a los
hallazgos de auditoria. Para esto se realizé un cronograma en donde se
identificaban las fechas de implementacion planteadas para las acciones
correctivas establecidas. Estas fechas eran verificadas periddicamente y se
informaba a los responsables sobre el estado del hallazgo y de la accion
correctiva a implantar. Igualmente al momento de presentar el informe de la
auditoria interna a la organizacion (Anexo 8), se identifica el estado de
implementacion del plan de accidén establecido con las acciones correctivas
para los hallazgos encontrados. Al finalizar el mes de octubre de afio anterior

fueron levantados el total de los hallazgos de la auditoria.

El seguimiento a los hallazgos de la auditoria se presenta en el anexo 9 de este

documento.

7.2.7 Mejoramiento Continuo

El proceso de Auditoria interna representa el inicio del mejoramiento continuo
del Sistema de Gestion de la Calidad. En esta etapa se realizan actividades de
revision y comprobacion de los resultados obtenidos, encaminadas a
determinar el cumplimiento de lo planeado en las anteriores etapas de
planificacion (PLANEAR), documentaciéon e implementaciéon (HACER), del
sistema de Gestion de la Calidad. Esta etapa representa la tercera parte del
ciclo PHVA (VERIFICAR), principio con el cual se realiza la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad; Y establece el inicio del ACTUAR, a traves
del establecimiento de los planes de accién encaminados a la correccion de los
hallazgos encontrados durante la auditoria interna (anexo 8 informe de
Auditoria), las actividades de su seguimiento (anexo 8 informe de Auditoria,
Anexo 9 Seguimiento a Hallazgos de Auditoria, Anexo 10 Revision por la
Direccion), de tal forma que le permita dar cumplimiento de los requisitos de la

norma ISO 9001:2000, en busca del mejoramiento continuo en la organizacion.
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8. REVISION POR LA DIRECCION

La revision por la direccion es el proceso mediante el cual la alta direccion de la
empresa revisa el sistema de gestion de la calidad, para asegurarse de su

conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.

El dia 20 de octubre a las 5:30 p.m., se llevo a cabo la revision del sistema de
gestibn de la calidad por el Gerente y la Subgerente de AUTOPARTES
CASTELMOTORS & CIA LTDA. El Coordinador de Calidad y autor de este
proyecto fue el moderador de la reunién en la cual se analizaron cada uno de

estos aspectos:

e Politica de Calidad

¢ Resultados de los Objetivos de Calidad

¢ Resultado de la auditoria interna

e El analisis de la satisfaccion del cliente

e El desempeiio de los proceso del Sistema de Gestion de la Calidad

e Estado de las acciones correctivas y preventivas tomadas fuera de
auditoria

e Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestién de la Calidad

A esta reunién por la direccion ademas del Gerente, Subgerente y el
Coordinador de Calidad, asistieron el representante de la direccion: el Director

Comercial y Calidad, y el Auxiliar Comercial.
8.1 Resultados de la Revision por la direccién

Las Personas que asistieron a la reunion, analizaron cada uno de los aspectos
mencionados anteriormente, estableciendo las decisiones y acciones a tomar
para cada uno de los items analizados. De la misma manera se establecieron
recomendaciones para la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad. La

reunion finalizé a las 9:30 p.m.
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Los resultados de la revision del Sistema de Gestion de la Calidad se

encuentran referenciados en el anexo 10 de este documento
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9. SOLICITUD DE AUDITORIA PARA CERTIFICACION

Finalmente después de realizada la revisiébn por la Direccién, en la cual se
evaluo la eficacia y estado actual de implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad, y del plan de accion establecido para los hallazgos encontrados, se
decidi6 a finales del mes de octubre comenzar con los tramites necesarios para
la solicitud de la auditoria externa para certificacion de calidad bajo los
requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000, con los diferentes entes

autorizados para su emision.

El Coordinador de Calidad fue el encargado de realizar los contactos con los
tres entes certificadores y de solicitar la respectiva informacion y cotizaciones
para la auditoria de certificacion.

Una vez recibidas las cotizaciones, estas fueron analizadas detenidamente por
las directivas de la empresa la cual decidio finalmente solicitar la auditoria de
certificacion con SGS COLOMBIA S.A, para finales del mes de noviembre del
2006.

Durante los dias 27 y 28 de noviembre del afio anterior, SGS COLOMBIA S.A
realiz6 con éxito la auditoria de certificacion en la empresa AUTOPARTES
CASTELMOTORS Ltda., logrando la certificacion de Calidad ISO 9001:2000 en
la comercializacion de Autopartes a nivel Nacional. En el anexo. 12 se

presenta la confirmacién de Certificacion de Calidad de la empresa.
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10. APORTES DE INGENIERIA INDUSTRIAL AL PROYECTO

Los aportes que ingenieria industrial realiz6 a este proyecto en la empresa
AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA, son muy significativos,
principalmente teniendo en cuenta que al inicio del proyecto la empresa no
contaba con un manejo organizacional claramente definido. Las cosas se
realizaban con muy poco control, no existia organigrama ni estructura funcional
definida claramente dentro de los integrantes de la organizacion, los empleados
tenian conocimiento de las actividades que debian desarrollar pero no

totalmente sus funciones y responsabilidades a cumplir.

Pese a tener una trayectoria de mas de 18 afios en el oriente colombiano, la
informacion del funcionamiento de la empresa era muy poca, ya que como toda
organizacion pequeia y familiar, los duefios conocen muy bien como se ha
desempefiado la empresa a lo largo de este tiempo, pero no se cuenta con una
adecuada cultura que le permita guardar o almacenar la informaciéon de su
funcionamiento en algun tipo de medio de soporte, que le permitiera tomar

decisiones o hacer una mejor planificacién del negocio a lo largo del tiempo.

A continuacion se presentan los aportes hechos a la empresa AUTOPARTES
CASTELMOTORS LTDA, como Ingeniero Industrial, los cuales son
independientes de los aportes hechos por el sistema de gestion de la calidad

para el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2000

Tabla 10. Aportes de Ingenieria Industrial a la empresa

PROCESO SITUACION APORTE

o Se realiza andlisis de
Poco analisis . ]
e ., o debilidades, oportunidades,
Planificacion organizacional de la
fortalezas y amenazas en la
empresa L
organizacién
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Tabla 10. Aportes de Ingenieria Industrial a la empresa

PROCESO SITUACION APORTE

) Liderazgo para mejorar la
No se tiene claro la »
- ., i ) . planeacion de la
Planificacién importancia del S.G.Cy ni L o
organizacion y la eficacia
su papel dentro de el

del S.G.C
No se cuenta con ninguna Se disefian indicadores de
Gestion de la Calidad y clase medicion del gestién para el seguimiento
Mejoramiento funcionamiento de los y medicion de cada
procesos proceso

Se establece metodologia
] para medir la satisfaccion
El trato con los clientes se .
) o de los clientes.
realiza basicamente por los
Gestion de Ventas asesores de ventas. Hay

debilidades en un enfoque

Se disefia base de datos
con lainformacion de los
] clientes y del nivel de

adecuado hacia ellos )
compra realizado por cada

uno de ellos

Se establecen las zonas:

pre-stock, pre-alistamiento
Poco orden al hacer las ) ) )
y alistamiento para mejorar

Alistamiento actividades de alistamiento o
de un pedido la ubicacién de la
mercancia durante el
proceso
Clasificacion de los
Debilidades en el manejo proveedores como tipo A,
de los proveedores B, 0 C de acuerdo a su
importancia
Se establece contabilizar el
porcentaje de cantidades
Gestion de Compras despachadas por el
Debilidades en larevision y proveedor.
verificacion de la Se establece orden pre-
mercancia comprada stock paraidentificar la

mercancia que es para
inventario y la que es para

alistamiento
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Tabla 10. Aportes de Ingenieria Industrial a la empresa

PROCESO

SITUACION

APORTE

Facturacion y

Despacho

No hay conocimiento claro
del tiempo de envi6 de un

pedido

Se establece metodologia
para medir el tiempo
promedio en que la

empresa puede despachar

un pedido

Gestion de Recursos

No existia estructura
organizacional claramente
definida

Se creo estructura
organizacional, se
redactaron los perfiles y
funciones de los cargos y
se centro el manejo del
recurso humano en la

subgerente

El ambiente de trabajo y
ambiente laboral no era

relevante

Se mejora el ambiente
laboral y la infraestructura
de trabajo.

Se logro concientizar a al
organizacion sobre la
importancia de este

aspecto

Gestion Contable

Debilidades en el recaudo

de cartera vencida

Se creaindicador de
gestion y se plantea incluir
el recaudo de cartera en el
plan de incentivos para el

afio 2007
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11. CONCLUSIONES

= El Sistema de Gestién de la Calidad logré generar una cultura hacia la calidad
en los integrantes de la empresa, a través de su compromiso y participacion en

cada una de las actividades establecidas para su implementacion.

= Los cambios realizados durante todo el proceso de documentacion e
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad, afectaron positivamente
el control de los procesos, logrando mejorar la organizacion dentro de cada uno

de estos, mediante su estandarizacion.

= El éxito de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, se debio
principalmente al compromiso mostrado por los directivos de la empresa, lo
que al final logro motivar e identificar a todo el personal sobre la meta

planteada.

= El diagnostico inicial realizado para determinar el cumplimiento de la empresa
con los requisitos de la norma ISO 9001:2000, aportd una vision adecuada
sobre el estado actual de la empresa, y permiti6 planear adecuadamente las
actividades a realizar para la implementacion del sistema, lo que al final

permitié adquirir satisfactoriamente la certificacion de calidad.

= Lafortaleza de este Sistema de Gestion de la Calidad, radica principalmente en
su medicion de indicadores de gestion, lo que permite tener una visién correcta
del grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad, permite analizar
adecuadamente el funcionamiento y desempefio de los procesos a través de

sus sistemas de medicion.

= Las acciones correctivas, las acciones preventivas, el analisis de datos, los
resultados de las auditorias y las revisiones por la direccién, son importantes
para que un Sistema de Gestion de la Calidad mejore continuamente, trayendo

beneficios para los socios, clientes, personal de la organizacion y proveedores.
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12. RECOMENDACIONES

= Se sugiere que la empresa establezca un cronograma de actividades de tal
forma que le permitan realizar un adecuado control y seguimiento de las

actividades establecidas en el Sistema de Gestién de la Calidad

= Después de la certificacion, la empresa debe continuar con la realizacion de
auditorias internas garantizando su compromiso hacia su Sistema de Gestidn

de la Calidad en busca del mejoramiento continuo de la organizacion

= Se aconseja planear permanentemente capacitaciones para todo el personal
de la empresa en temas de calidad, en la competencia o formacion requerida
para su cargo, de tal forma que le permita mantener un excelente recurso

humano dentro de la organizacion

= Al iniciarse con la implementacién de un Sistema de Gestién de la Calidad,
este puede tornarse engorroso y complejo en su documentacion y actividades.
Se aconseja revisar periodicamente su funcionamiento de tal forma que le
permita tomar acciones correctivas encaminadas hacia la sencillez del sistema

como parte de su mejoramiento continuo.

= Se aconseja realizar un seguimiento permanente de los procesos
implementados para verificar que estos se efectuen correctamente, o en caso
contrario, para analizar cuales son sus fallas, de tal forma que se puedan
realizar los ajustes necesarios y asi garantizar el mejoramiento continuo de los

mismos

= Se sugiere revisar el sistema utilizado para la re-evaluacion de proveedores de
productos para comercializaciéon, en busca de mejorar su complejidad y le
permita un andlisis mas exacto del desempefo de cada tipo de proveedor,

buscando una relacién mutuamente beneficiosa con cada uno de estos.
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DIAGNOSTICO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Norma: |Fecha: ENERO DE 2006 Planta: BUCARAMANGA

1SO 9001: [EVALUADOR: EMPRESA:
2000 Nelson Maldonado Coordinador de Calidad AUTOPARTES CASTELMOTORS

| Numerales SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

=
-
(]
w

4 5 6 7 8 9 10 N.A.

41 Requisitos Generales

4,2 Requisitos de la Documentacidn

4.2.1|Generalidades

4.2 2{Manual de Calidad

4.2.3[Contral de Documentos

4.2 4|Control de Registros

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccidn

5.2 Erforue al Cliente

5.3 Faolitica de Calidad

3.4 Planificacidn

5.4.1|Objetivos de Calidad

5.4 2|Planificacion del sistema de Gestidn de Calidad

55 Responsabilidad, Autoridad y Cormunicacidn

5.5 1|Responsabilidad y Autoridad

5.5 2|Representante de la Direccidn

4.5 3|Comunicacion Interna

3.6 Revision por la Direccidn

5.6 1|Generalidades

5.6 2|Informacian para la Revisidn

5.8.3[Resultados de [a Revisidn

G GESTION DE LOS RECURSOS

6,1 Prowisidn de Recursos

6,2 Recursos Humanos

6.2.1|Generalidades

B.2.2|Competencia, Toma de Conciencia y Formacion

6,3 Infragstructura

6.4 Arnbiente de Trabajo

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacidn de la Realizacidn del Producto

12 Procesos Relacionados con el Cliente

7.2 1|Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto

7.2.2|Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto

B ERE R R e E R e N R R E R R R E A P PR P PP EA B E P PR B P A PR
EIEREIE I E A E A R B E A B EIE A B E A E BB E I E R BB A E R E R I ERE R B B ERERES

EAERER R AN RS R P PN A

EAERERE]

7.2.3[Comunicacidn con el Cliente

73 Dizefio y Desarrollo

7.3.1|Planificacidn del Disefio y Desarrollo

7.3.2|Elerentos de Entrada para el Disefio y desarrolla

7.3.3|Resultados del Disefio y Desarrollo

7.3 4|Revisidn del Disefio y Desarrollo

7.3.8]Verificacion del disefio y Desarrollo

7.3.6)%alidacidn del Disefio y Desarrollo

EAEAEREA ER A B

7.3.7|Control de Carnbios del Disefio y Desarrollo

74 Compras

7.4 1 Proceso de Compras

7.4.2Informacion de las Compras

EAEAERES

7.4 3 Verificaciin de los Productos Comprados

15 Produccidn y Prestacidn de Semicio

7.5 1 Control de Produccidn y de la Prestacidn de Senvicio

7.5.2.Validacion de los Procesos de la Produccidn y de la Prestacion del Servic)

7.5 3|ldentificacian ¥ trazabilidad

7.5 4|Propiedad del Cliente

7.5.6|Preservacidn del Producto

16 Control de los Dispositivos de Seguimiento y de Medicidn

8 MEDICION, ANALISIS ¥ MEJORA

8,1 Generalidades

EAEIEIE BB EAERE R EAEAERERES

8.2 Seguimiento y Medicidn

8.2 1|Satisfaccidn del Cliente

8.2.2|Auditaria Interna

8.2.3|Seguimiento ¥ Medicion de Procesos

8.2 4|Seguimiento y Medicidn del Producto

83 Control de Producto Mo Conforme

a4 Analisis de Datos

85 Mejora

8.5.1|Mejora Continua

A ERE R B R R R R R N E A P P R P T PR B P

EAEIEIERES

8.5.2|Accidn Correctiva

8.5.3| Accidn Preventiva X X

CRITERIOS DE CALIFICACION

0 Mo ge hace 3 Hay un Borradar 6 |Se hace corno esta escrito 9 |En revisidn de Gerencig

1 Se hace pero no esta documentad 4 Borrador Walido 7 [Hay Auditorias Infernas 10 |Mo hay reporte de NC

2 Esta en redaccion 5 Documento Asrobado 8 |Soluciones a NC N.A. Mo Aplica
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/ L— AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA ACM-FO-09
\Ubd0drhs ,
L _ PLAN DE FORMACION Rev.o | 47050
NOMBRE DE LA METODOS DE
FECHA |DURACION| — AccioN pE CARGODEL | proponsapLE | OB/ETIVO DELAACCION | gvaLuACION OBSERVACIONES
= EMPLEADO DE FORMACION
FORMACION
EXAMEN | PRACTICO
Do Capacitacidn para optimizar
27/04/2006 | 20 horas Comercio Exterior Calidad v COLMANT las compras de %
importaciones
Para aprobar la
Manejo de Efectivo en Mejoramiento de los cuanp:}c{gfnc;n ‘;:;z?;iz;;:
02/05/2006 | 20 Horas la recuperacidn de Subgerente FEMALCO mecanismos de recaudo de TAA A
Cart i el registro de aprobado
anera canera coma evaluacion de
capatitacidn
Director Comercial y Para'aprubar o)
Calidad Capz_acwtar alos enc_argadus capacitacidn les reah_zaron
08/05/2006 | 40 Horas =0 9001 SENA del sisterna de gestion de la A WA un exarnen. Se concidera
Coordinador de la calidad para una adecuada el registro de aprobado
Calidad implementacidn como evaluacidn de
capacitacidn
Jefe de Bodega, Auxiliar
de Bodega, Auxiliar
Bodega Bucaramanga, Mai | to da |
14/05/2006 | 3 Horas Capacitacidn Mavear | Auxiliar de Facturacion, MANWTAR ejorar & conocimienta de fa b3
. A marca en los empleados
Director Comercial y
Calidad, Auxiliar
Comercial
Abril
21222828 20 Horas Capacitar el Coordinador de
Universidad 5 . Para aprobar la
Mayo . Calidad para mejorar su p
Diplomado Gestidn de Industrial de capacitacion les realizaron
55,1213,18) 40 Horas . . conocimiento en la norma iso N
e la Calidad Basado en Coordinador de la Santander - un exarnen. Se concidera
202627 " 9001:2000 buscando una A M "
: la Morma 130 Calidad Escuela de . - el registro de aprobado
Junio 9001:2000 | L adecuada implernentacion | in d
2391016, 44 Horas ngggmgrla del sistema de Gestidn de la coma eva_tlac_\‘on &
17,23.24 30 Himica Calidad en la empresa Capatitacion
Julio 1,78 14 Horas
Mejorar el manejo del
sistema, buscar mas
14/07/2006 1 Hara ANT Auiliar de Facturacidn ANT eficiencia en el proceso de X
facturacion y despacho y
compras
Getente; Subgerente; Capacitar a los empleados
Director Corercial y en el manejo del cliente de
21/07/2006 | 2 Horas Wentas Calidad; Auxiliar COLMANT tal forma que le permita %
Comercial, Asesor de mayor desempefio de sus
“Wentas ventas
Director Comercial ¥ Farmar los empleados coma F‘larg’ap‘robar IT
202273 d ¢ de Audit Calidad ; Coordinador de auditores intermos de calidad, Eapact acmnses res \_zdaron
2223 B8 o0 Horas urea de Audiar Calidad; Jefe de Bodegs; COLMANT para garantizar un proceso A [N un Examen. =& concidera
julio interno ; P el registro de aprobado
Auiliar Cormercial y de auditorias internas | ind
Auziliar de Facturacidn eficiente FOMD BYELIECION B8
capacitacian
En la formacidn aplican
1 de Agosta evaluacidn para emitir la
aprobacidn o no de la
CEAE 2 semestres pieltacionlde Jefe de Bodega ASED qumenteiEompetencileel AR AR validacian del bachillerato
de agosto Bachillerato empleada -
007 El reqgistro de validacidn se
concidera como evaluacion
de la formacidn
24 de julio a 90 Haoras Ventas Director C.nmercla\ ¥ ASOPARTES Mejorar el manejo de las
4 de Agosto Calidad ventas de la empresa
SETETITE " SUDETETITE
Director Comercial y
Calidad, Auxiliar
I h Comercial, Auxiliar de Formar a los empleados de
2811072006 oras y Servicio Al cliente Facturacidn, Aoxiliar COLMANT acuerdo al perfil del cargo y x
30 min ;
Contable, Auxiliar mejarar el manejo del cliente
Bodega Bucaramanga,
Auxiliar de Bodega,
1t
WA006 | 2 horas “alores en el nuevo | Todo el personal de la Guias de Motivacidn y crecimiento .
siglo empresa Colombia personal de los empleados
S0H 12008 2 hotas Convivenvia y Todo el personal de la Guias de Motivacian y crecimiento .
Relaciones Humanas empresa Colombia personal de los empleados
Aduuirir mayor conocimiento
Que tan importante es y farmacidn para el
1711172006 4 horas contar con un recurso | Gerente y Subgerente FENALCO desermpefio de las funciones b3
humanao adecuado de su cargo y de los
empleados bajo su direccidn
Crear un depattamento de
mercadeo estructurado,
Director Comercial ¥ COLMANT- buscando llegar al cliente de
LI S TED LHFETES Calidad SENA una forma directa s
satisfaciendn sus
necesidades
144122006 S Mueva dmar_’mca Todo el personal de la Guias de Motivacidn y crecimiento .
empresarias empresa Colombia personal de los empleados
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[Demara en despacha de los Proveedores

= 4 N ©@ T O FK =5 =1Aa. LT >Aa

ANALISIS DOFA

identmcar provesdnr con lempas de demora. Dehnir tempos de

03
Establecer y Documentar las

2 |ineostencea de as para rec cartera cas de Cartera
3 [Falta capacitacion alos 3005 Plan de Formacin y Entrenamiento a los empleados
4 r stencion 3l cliente Plan de Formacion y Entrenamiento & los @
5 |No exiete defiicion de ¢ ¥ funciones estatd Dahr::.uww BStablECEs FUNCIDNES, FRSAONSAidAtes
5 Dificultad en despachar un pedido o 100% por altos o |s lista de productos
7 |Muchas devoluciones por poca clandad en los pedidos defnalizar Porgue. Plan de Formaciin y Entrenamiento a los
ios vEndedores
8 _|No se tienen establecidas polibcas de descuentas Establecer y Documentas las 'ca_s de Descuentos
g 9 |Praductos de baya retacion en bodega kﬁenﬁfvc.a‘;:m praductos y pramocionarios. Politca de
3 10 |imagen de |a empresa poco reconocida m::r cx imagen hmclot ingrar la consecucitn de nuevos chentes y mantener los aciuales.
=
- 11 |Organizacion Interna de Ia EMAresa Implementar Sistema de Geston de Calidad
12 |Faita de Motvacien de los empleados Mmiehcm.mderwmﬁn.deasde
revision de todos 105 procesos de la empresa, identihicando el
13 |Diemora en los despachos alos clientes proceso cusllos de batella y los cuellos de botella dentro de cada
procesn
14 Mo hay plangacion de las actvidades Implermentar Sistema de Gestion de Calidad
15 Mmmdsprudun_menlulimdsmm:ianvmm [Depurar 13 Bsta de p t0s rejor manejo de |3 ksta para que permita mejores re: de log.
| |ventz= Carros Antiquos
16 |Organezaciin del drea de trabago y medios (Disefos de puesto de rabajo
17 de equipos y sequndad del soffware Implementar Sistema de Gestidn de Calidad
1 x | Ampliar ks coberura a nUEvos nichos de mercados (iNeas o8 cams
2 |Ampliar ks parcpacion en el mercado
3 |Aperturs Econdmics - TLC y precio del Délar dOres £n 1S3y aumentar i Apravechar el proceso del comartiendolo en una oportumidad mas no
4 |Nuevos proveedores intemnacionales (Contactos con productores y ferias intermacionales
5 [Nuevos sucursales de verta ar e osibles z0nas
Apravechar b imagen del gerente reshizando visitss a estas
& |Aumentar paMCIPACIOn Bn TONAS YR VEIA0as - zonas, clientes - fortalecer |a inea de
produrtos importados
1 |stencidn personalizada del Gerente Establecer una politica de CRM aplicada a todas las zonas
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CAPITULO 1. GENERALIDADES
1.1. RESENA HISTORICA

AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA., Es una empresa dedicada a la
importacion, distribucion y venta al por mayor de productos automotores.

Esta empresa ubicada en la carrera 15 con calle 22 en Bucaramanga, es una
empresa familiar de propiedad de el sefior Noel castillo y su esposa Zoraida
Téllez.

Esta empresa cuenta con una tradicibn de mas de 18 afios en el oriente
colombiano, desde 1987 cuando su propietario decide fundar su primer negocio
llamado “Distribuciones Noel Castillo”, un negocio dedicado a la compra y venta
de autopartes.

Con la llegada del siglo XXI, los propietarios de la empresa deciden darle un
nuevo rumbo al negocio con miras en brindar un mejor servicio a los clientes y
tener un mayor cubrimiento en el resto del pais. Es por esto que se decide
darle un nuevo aspecto a la empresa y cambiar su razén social a
"Comercializadora de Autopartes”, la cual pretende seguir los ideales de la
anterior empresa pero con un toque de organizacion y trabajo en equipo con
sentido humano, ofreciendo lo mejor para los clientes.

En el afio 2004 nace la actual AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA., una
empresa con ideas innovadoras y con metas muy claras. Se inicia el proceso
de importaciones con excelentes resultados y alto nivel de aceptabilidad por
parte de sus clientes.

Actualmente AUTOPARTES CASTELMOTORS & CIA LTDA, es una empresa
distribuidora de las marcas mas reconocidas en el pais y a su vez importadora
de piezas de alta calidad para suplir las necesidades del mercado. Esta
compafiia es netamente mayorista, ofreciendo de esta manera precios muy
competitivos y gran variedad de productos para los vehiculos. Dentro del
portafolio de productos cuenta mas de 6000 items de los cuales mantiene
stocks del 30% de esta cantidad y de los productos de mayor rotacion y de los
vehiculos mas comerciales.

AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA busca afianzarse en el oriente
colombiano y fortalecer sus mercados en el resto del pais con el fin de llegar a
hacer en un futuro préximo la empresa lider a nivel nacional, de la importacién
y distribucion de autopartes.
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1.2. SERVICIOS

Autopartes Castelmotors Ltda., ofrece una amplia gama de productos para los
vehiculos de mayor circulacion dentro del territorio nacional.

Gracias a su red de vendedores logra llegar a pueblos y ciudades principales
de 11 departamentos dentro de los cuales se encuentran Arauca, Casanare,
Boyaca, Santander, Antioquia, Norte de Santander, Cesar, Magdalena, Guajira,
Atlantico, Bolivar; ofrecido los diferentes productos que se encuentran en la
lista de precios.

1.3. ORGANIGRAMA

GERENTE

_— — — CONTADOR

SUBGERENTE

COORDINADOR DE AUXILIAR
CALIDAD CONTABLE
DIRECTOR ASESORDE
COMERCIAL Y VENTAS
CALIDAD
AUXILIAR DE AUXILIAR
JEFE DE BODEGA FACTURACION COMERCIAL
AUXILIAR DE AUXILIAR BODEGA
BODEGA MENSAJERO BUCARAMANGA
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CAPITULO 2. RESPONSABILIDADES Y COMPROMISO CON LA CALIDAD

2.1. COMPROMISO CON EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La alta direccion de Autopartes Castelmotors Ltda., representada por su
fundador y gerente actual Noel Castillo y la subgerente Zoraida Téllez Gamboa,
consciente de la imperiosa necesidad de satisfacer permanentemente los
requerimientos de sus clientes, de las condiciones cambiantes del mercado y
de la importancia de la calidad en sus productos, procesos y practicas
administrativas, se compromete a implementar y mantener un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 y a mejorar
continuamente su eficacia.

Igualmente se compromete a cumplir estrictamente cualquier requisito legal y/o
reglamentario que regule las actividades propias de la organizacion.

La alta direccibn de Autopartes Castelmotors Ltda. ha designado como
Representante de la Direccion, en todo lo concerniente a la administracion del
Sistema de Gestion de la Calidad, a Andrés Castillo Téllez, Director Comercial
y Calidad. A su vez, el Representante de la Direccién ha conformado junto el
Coordinador de Calidad, un equipo de trabajo para la implementacion y
seguimiento del sistema en la organizacion.

CAPITULO 3. DIMENSIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

3.1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Comercializacion de Autopartes a nivel nacional

3.2. EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestion de la Calidad implementado por Autopartes
Castelmotors Ltda., tiene las siguientes exclusiones:

e Numeral 7.3 de la norma: “Disefio y desarrollo” Este numeral se excluye
por que la empresa no realiza disefio de ningun repuesto comercializado
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e Numeral 7.5.4 de la Norma: “Propiedad del cliente”. Este numeral se
excluye porque la organizacion no utiliza en ninguno de sus productos y
procesos, bienes que sean propiedad de sus clientes. Todos los
elementos, incluida la propiedad intelectual, son propiedad de
Autopartes Castelmotors Ltda.

3.3. POLITICA DE CALIDAD

“En Autopartes Castelmotors Ltda estamos comprometidos con la excelencia y
mejora continua, ofreciendo un gran portafolio de repuestos automotrices de la
mas alta calidad, controlando cada uno de los procesos, de tal forma que nos
permita garantizar el despacho de los pedidos de manera eficiente y en las

condiciones establecidas, buscando la satisfaccién de nuestros clientes.”

3.4. OBJETIVOS DE CALIDAD

Autopartes Castelmotors Ltda., ha definido los siguientes objetivos de calidad,
gue son coherentes con lo expresado explicitamente en su politica de calidad:

»  Aumentar la satisfaccion del cliente

» Implementar un sistema de gestidon de la calidad 1SO 9001:2000

= Mantener un personal capacitado y comprometido

= Mantener proveedores eficientes y de productos de alta calidad

= |ncrementar el volumen de ventas en un 40%
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CAPITULO 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES
AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA se ha comprometido a establecer,
documentar, implementar y mantener el sistema de Gestién de la Calidad y a
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma
ISO 9001:2000. Para garantizar esto:
a) Ha identificado los procesos necesarios para el Sistema de Gestion
de la Calidad (numeral 3.5) y la manera como los aplica dentro de la
organizacion (Numeral 3.5 y Anexo | Caracterizaciones).

b) Ha determinado la interaccién y secuencia de estos Procesos (numeral
3.5y Anexo | Caracterizaciones)

c) Ha determinado los criterios y métodos necesarios para asegurarse de
que tanto la operacion y el control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegura la disponibilidad de recursos de acuerdo a las disposiciones
relacionadas con la gestion de recursos en el capitulo 6, e informacion
necesaria de acuerdo a lo descrito en el numeral 4.2.3 dy el 5.5.3, para

apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos

e) Realiza el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos,

llevando a cabo las disposiciones relacionadas en el capitulo 8.

f) Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos, mediante el
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad basado
en la norma ISO 9001:2000, y en especial mediante el cumplimiento de las

disposiciones relacionadas en el capitulo 8.
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Los Procesos Autopartes Castelmotors Ltda., son gestionados de acuerdo con
los requisitos establecidos norma ISO 9001:2000

Autopartes Castelmotors Ltda., no contrata ninglin proceso externamente.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de Autopartes
Castelmotors Ltda., incluye:

a) Declaraciones documentadas de la politica de la calidad (numeral 3.3) y
de los objetivos de la Calidad (numeral 3.4)

b) Este Manual de la Calidad cuyos capitulos 4 al 8 se estructuran de
manera similar a la norma 1SO 9001:2000.

c) Los procedimientos documentados requeridos en la norma ISO
9001:2000, y el total de procedimientos necesarios para el sistema de
gestiéon de la calidad de esta empresa se presentan en el registro ACM-
FO-07 listado maestro de documentos

d) Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la
eficaz planeacién, operacion y control de sus procesos(Registro ACM-
FO-07 listado maestro de documentos)

e) los registros requeridos por la norma ISO 9001:2000.(Registro ACM-FO-
10 listado maestro de control de registros)

4.2.2 Manual de la calidad

Autopartes Castelmotors Ltda., establece y mantiene este manual de la
calidad, el cual incluye:

a) El alcance del sistema de Gestion de la Calidad ( numeral 3.1), y la
justificacion de sus exclusiones ( numeral 3.2)

b) Referencia de los procedimientos documentados establecidos para el
Sistema de Gestion de la Calidad ( ACM-FO-07 Listado Maestro de

documentos)
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c) Descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion
de la Calidad (numeral 3.5 y Anexo | Caracterizaciones)

4.2.3 control de los Documentos

Los documentos establecidos para el sistema de gestibn de la calidad de
Autopartes Castelmotors Ltda., son manejados de acuerdo al procedimiento
ACM-PR-01 Elaboracién y Control de documentos, el cual define controles
necesarios para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su
emision.
b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente.

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisién
actual de los documentos.

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso.

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables.

f) Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se
controla su distribucion.

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles
una identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por
cualquier razén.

4.2.4 Control de Registros

En Autopartes Castelmotors Ltda., se establecen y mantienes los registros para
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos, asi como de la
operacion eficaz del Sistema de Gestibn de la Calidad. Los registros
permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables. La empresa ha
establecido el procedimiento ACM-PR-02 Control de Registros, el cual define

los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
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proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion final de los

registros.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
La alta direccién de Autopartes Castelmotors Ltda., estd comprometida con el
desarrollo e implementacion del SGC, asi como con la mejora continua de su
eficacia, segun lo expresado en el numeral 2.1. Como evidencia adicional de
este compromiso, la Direccion General:

(@) Comunica a toda la organizacion la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente, y los requisitos legales y reglamentarios.
(numerales 5.5.3y 7.2.1).

(b) Ha establecido una politica de Calidad (numeral 3.3)

(c) Ha establecido unos objetivos de Calidad (numeral 3.4)

(d) Lleva a cabo revisiones periodicas por parte de la Direccion General
(numeral 5.6)

(e) Asegura la disponibilidad de recursos (capitulo 6).

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion de Autopartes Castelmotors Ltda., se asegura de que se
determinan los requisitos del Cliente (numeral 7.2.1) y de que estos se cumplen
para aumentar la satisfaccion del cliente (numeral 8.2.1)

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccion de Autopartes Castelmotors Ltda., se asegura que la politica
de la calidad:

(a) Es adecuada a sus prop0sitos organizacionales
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(b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

(c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de calidad (numeral 3.4).

(d) Es comunicada y entendida dentro de la organizaciébn mediante sus
metodologias de comunicacion interna (numeral 5.5.3)

(e) Es revisada para su continua adecuacion (numeral 5.6.1).

5.4 PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion de Autopartes Castelmotors Ltda., se asegura de que los
objetivos de la calidad (numeral 3.4) y los necesarios para el cumplimiento del
servicio (numeral 7.1), se establecen en las funciones y niveles pertinentes
dentro de la organizacion, a través de las metodologias de comunicacién
interna descritas en el numeral 5.5.3. Los objetivos de la calidad son medibles
(Anexo 1 Caracterizaciones de este manual) y coherentes con la politica de
calidad.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La alta direccion de Autopartes Castelmotors Ltda., a través de las revisiones

por la direccidon (numeral 5.6), y cuando sea necesario registrando los cambios

presentados en el formato ACM-FO-51 Planificacion del SGC., se asegura de

que:

(@) La planificacion del Sistema de Gestidon de la Calidad se realiza con el

fin de cumplir los requisitos mencionados en el numeral 4.1 y los
objetivos de calidad (numeral 3.4).

(b) La integridad del Sistema de Gestion de la Calidad se mantenga
cuando se planifiqguen e implementen cambios en éste.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

La alta direccibn de Autopartes Castelmotors Ltda., se asegura que las

responsabilidades y autoridades de la organizacién estan definidas en perfil y
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funciones del cargo, y como garantia de que se ha comunicado dentro de la
empresa, cada trabajador posee una copia del perfil y funciones de su cargo

respectivamente.

5.5.2 Representante de la Direccion

La alta direccion de Autopartes Castelmotors Ltda., design6 como
representante de la direccion al Director Comercial y Calidad, quien con
independencia de otras responsabilidades, tiene la responsabilidad y autoridad
que incluye:

(a) Asegurarse de gue se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

(b) Informar a la Direccion General el desempefio del Sistema de Gestion
de la Calidad y cualquier necesidad de mejora.

(c) Asegurarse de gue se promueva la toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los niveles de la organizacion.

5.5.3 Comunicacion Interna

La alta direccion de Autopartes Castelmotors Ltda., se asegura que existe una
comunicacién apropiada dentro de la organizacion, de tal forma que permita
mantener la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad. Las metodologias
de comunicacion utilizadas son:

= Boletines informativos, explicados en forma grupal y entregados en
forma impresa a cada trabajador.

= Informativo de avance del Sistema de Gestion de la Calidad, explicado
en forma grupal y entregado en forma impresa a cada trabajador.

= Charlas informativas cuando en necesario explicar algun tema especifico
del sistema de gestion de la calidad

= Informacion colocada en la cartelera de la empresa
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5.6 REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1 Generalidades
La alta direccibn de Autopartes Castelmotors Ltda., ha planificado efectuar
semestralmente la revision del S.G.C. con el fin de asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. Esta revision incluye la
evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios
en el sistema, incluyendo la politica y los objetivos de calidad.
Cada revision por la direccion se realiza de acuerdo a lo establecido en el
documento ACM-PR-06 Procedimiento de Revision por la direccion, y de cada
revision se mantiene registro de acuerdo al formato ACM-FO-36 Acta de
Revision por la direccion
5.6.2 Informacién para la revision
Los elementos de entrada que se constituyen como informacién para la revision
por la direccion, y que se registran en el mencionado formato ACM-FO-36 Acta
de Revision por la direccién, son:

(a) Resultados de auditorias

(b) Retroalimentacién del Cliente

(c) Desempefio de los procesos y conformidad del producto

(d) Estado de las acciones preventivas y correctivas

(e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas

() Cambios que podrian afectar el sistema de gestion de la calidad

(g) Recomendaciones para la mejora

5.6.3 Resultados de la Revision

Los resultados de la revision por la direccién, los cuales se evidencian en el
formato ACM-FO-36 Acta de Revision por la direccion, incluyen todas las
decisiones y acciones relacionadas con:

(a) La mejora de la eficacia del Sistema de gestion de la calidad y sus

procesos
ELABORO: Nelson Maldonado Herrera REVISO: Andrés Castillo Téllez APROBO: Andrés Castillo Téllez
ICARGO: Coordinador de Calidad [CARGO: Director Comercial y Calidad [CARGO: Director Comercial y Calidad

109



! ‘.\ ”I’WH-" Eﬂﬁ AUTOPARTES CASTELMOTORS ACM-MA-01

MANUAL DE CALIDAD REV.3 | 28/11/06

CASTELMOTORSszum

(b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente.

(c) Las necesidades de recursos

6. GESTION DE RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

Autopartes Castelmotors Ltda., ha determinado y proporcionado los recursos
necesarios para:

(@) Implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar
continuamente su eficacia.

(b) Aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

Estos recursos son: Talento humano (numeral 6.2), infraestructura (numeral
6.3), ambiente de trabajo (numeral 6.4), informacion (numeral 5.5.3) y el
recurso financiero. La evidencia de la provision de estos recursos se encuentra
en:

(a) Las oficinas, bodegas y demas areas de la organizacion

(b) Las metodologias de comunicacion interna mencionados en el numeral
5.5.3

(c) Los documentos del area de Compras donde hay constancia de la
adquisicién de recursos.
6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 Generalidades
Autopartes Castelmotors Ltda., se asegura de que su personal es competente
con la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas para
desarrollar su trabajo, de acuerdo con el perfil y funciones del cargo

establecido para cada uno respectivamente.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
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Autopartes Castelmotors Ltda., ha establecido el procedimiento ACM-PR-13
Seleccién y contratacion de Personal, a través del cual garantiza el ingreso de
personal competente con la labor a realizar, de acuerdo al perfil y funciones del
cargo respectivo

La empresa evidencia que la contratacion en coherente con el perfil y funciones
del cargo determinado, a través de la hoja de vida de la persona contratada.

Asi mismo, a través de las hojas de vida de su personal, Autopartes
Castelmotors Ltda., dispone de informacién acerca de la educacion, formacién,
habilidades y experiencia; y anualmente realiza evaluaciones de desempefio,
cuyos resultados se registran en el formato ACM-FO-39 Evaluacién de
desemperio y se adjuntan a la hoja de vida de cada trabajador.

Autopartes Castelmotors Ltda., ha establecido el procedimiento ACM-PR-14
Capacitacion y Formacion de Personal, el cual establece las directrices a seguir
con base en el perfil y funciones del cargo, y la informacién de las hojas de vida
(incluyendo los resultados de las evaluaciones) en busca de mantener un
personal competente y comprometido con la organizacion.

De acuerdo a las necesidades identificadas en el personal, se establecen las
acciones a tomar en el formato ACM-FO-09 Plan de formacion, después de las
cuales se evalla nuevamente el desempefio del trabajador para evaluar la
eficacia de la formacién y las acciones tomadas.

La empresa mantiene evidencia de estas acciones, de acuerdo a los registros
establecidos en los procedimientos ACM-PR-13 Seleccion y contratacién de
Personal y

ACM-PR-14 Capacitacion y formacion de Personal.

Con las disposiciones anteriores Autopartes Castelmotors Ltda.:

(a) Determina la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afecte la calidad del producto o servicio.

(b) Proporciona formacion y toma otras acciones para satisfacer dichas
necesidades

(c) Evalla la eficacia de las acciones tomadas
(d) Se asegura de que su personal es consciente de la pertinencia e

importancia de sus actividades y de como contribuye al logro de los
objetivos de calidad.
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(e) Mantiene los registros apropiados de la educacién, formacion,
habilidades y experiencia de su personal.

6.3 INFRAESTRUCTURA

Autopartes Castelmotors Ltda., ha determinado y proporcionado la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del
producto o servicio. Esta infraestructura incluye:

(a) Edificio, areas de trabajo e instalaciones bien dotadas, los cuales
cuentan con los servicios basicos (energia eléctrica, agua, teléfono, fax)

(b) Equipos para los procesos (Equipo de computo, materiales de oficina,
herramientas necesarias en bodega, software apropiados para cada
proceso, estantes adecuados y demarcados para el inventario en
bodega)

(c) Servicios de apoyo (motocicleta, teléfonos, fax)
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6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Autopartes Castelmotors Ltda., gestiona el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto. Para esto cuenta con:

e Espacios de trabajo con condiciones apropiadas
e Panorama de riesgos de la organizacion
¢ |Instalaciones de trabajo y de almacén adecuados.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Autopartes Castelmotors Ltda., planifica y desarrolla los procesos necesarios
para la realizacién del servicio de acuerdo al registro ACM-FO-46 Matriz de
planeacion del Servicio. Dicha planificacion es coherente con los requisitos de
los otros procesos del Sistema de Gestion de la Calidad descritos en el
numeral 3.5.

Durante la planificacion de la realizacion del servicio Autopartes Castelmotors
Ltda., determina:

(a) Los objetivos de la calidad (numeral 3.4) y los requisitos relacionados
con el producto (numeral 7.2.1).

(b) Las actividades requeridas de verificacién, y seguimiento, de los
repuestos, asi como los criterios para la aceptacion de los mismos. La
determinacion de estas actividades se encuentra en los documentos:
ACM-PR-08 Procedimiento de Compras de Productos para
Comercializacién, ACM-PR-09 Procedimiento de Compras de Productos
Importados para Comercializacion, ACM-PR-04 Procedimiento de
Control de Producto o Servicio no conforme

(c) Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el servicio resultante cumplen los requisitos.

(d) Autopartes Castelmotors Ltda., ha implementado los Registro de ACM-
FO-08 seguimiento a objetivos y procesos, en el cual se evidencia los
resultados de los indicadores establecidos para los procesos de
alistamiento y el proceso facturacion y despacho, asi como los registros
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establecidos en el documento ACM-PR-12 Procedimiento de Gestion de
ventas para determinar los requisitos establecidos por el cliente.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto o
servicio

Autopartes Castelmotors Ltda., determina:

(@) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega. Estos requisitos son establecidos y
registrados en la orden de compra de cada pedido realizado y
aprobados por el cliente y representante de la empresa. Las
condiciones de negociacion son registrados segun el formato ACM-FO-
31 Condiciones de negociacion.

(b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido

Los productos comercializados por Autopartes Castelmotors Ltda., comprados
a proveedores nacionales no estan supeditados a ningun requisito legal y
reglamentario. Los productos importados cumplen con las leyes y tramites de
importacion establecidos por el gobierno.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

Autopartes Castelmotors Ltda., revisa los requisitos relacionados con su
servicio antes de comprometerse a proporcionar un determinado producto al
cliente. Los requisitos del pedido se establecen con el cliente en el momento de
la venta y se registran en la orden de pedido, la cual debe ser firmada por el
cliente y el asesor de venta(o por la persona encargada, cuando la venta se
realice en las oficinas) Como sefial de aprobacion por las dos partes. Ademas
el cliente establece con la empresa las condiciones descuentos y plazos para
todas sus compras en el formato ACM-FO-31 Condiciones de negociacion

Con esto la empresa se asegura de que:

(a) Estas definidos los requisitos del producto y servicio antes de la venta
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(b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del pedido
y los expresados previamente, y

(c) Autopartes Castelmotors Ltda., tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos definidos.

La orden de pedido debidamente firmada por el cliente, se mantiene como
registro de la revision y de las acciones originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporciona una declaracion documentada de los
requisitos, la organizacion confirma los requisitos telefonicamente con el cliente
antes de su aceptacion y los registra en la orden de pedido

Cuando se cambian los requisitos de los productos o del servicio, la
organizacion confirma dichos cambios con el cliente y se asegura que la
documentacion pertinente sea modificada, registrdndolos en el formato ACM-
FO-30 Cambios de requisitos al pedido y se adhiere a la orden de pedido
original lo que facilita que el personal sea conciente de los requisitos
modificados.

7.2.3 Comunicacién con el cliente

Autopartes Castelmotors Ltda., ha determinado e implementado disposiciones
eficaces para la comunicacién con los clientes, relativas ha:

a)La informacién sobre el producto: A través de catalogos fisicos y la lista
de precios de los productos que maneja el asesor de ventas o los
presentes en las oficinas

b)Las consultas, contratos o atenciébn de pedidos, incluyendo las
modificaciones: a través de sus asesores de ventas o el personal de las
oficinas, ya sea personalmente o telefébnicamente.

c) La retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas: a través de la
metodologia descrita en documento ACM-PR-12 Gestidn de ventas.
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La empresa se comunica con el cliente, antes, durante y después de la
prestacion del servicio, por medio de los siguientes mecanismos

MECANISMO FRECUENCIA RESPONSABLE REGISTRO
Directorio Directorio
e Permanente Gerente gt
Telefénico Telefénico
Antes de Tarjetas de Personal de la Tarjetas de
S Permanente -
prestar el presentacion empresa presentacion
servicio Lista de Preciosy | Cuando el cliente lo Lista de Precios y
catalogo de requiera Asesor de ventas catalogo de
productos productos
Lista de Precios y Lista de Precios y
catalogo de Permanente Asesor de ventas catalogo de
productos productos
Relacién de Cartera Permanente Asesor de ventas Relacion de Cartera

y/o recibo de caja

Encuesta de

ACM-FO-01
Encuesta de

Durante la Satisfaccion de Cuando se requiera | Asesor de Ventas . -

P X Satisfaccién de
prestacion nuestros clientes nuestros clientes
del servicio Jefe de Bodega o

Teléfono fijo Permanente Aucxiliar de
Bodega
ACM-FO-35
Quejas y reclamos Cuando se Asesor de Ventas Repqrte y
presenten Seguimiento de

Quejas y Reclamos

Encuesta de
Satisfaccion de
nuestros clientes

Cuando se requiera | Asesor de Ventas

ACM-FO-01
Encuesta de
Satisfaccion de
nuestros clientes

Después de

ACM-FO-35
Séijiﬁgel Quejas y reclamos Cuando se Personal de la Reporte y
1asy presenten empresa Seguimiento de

Quejas y Reclamos

Confirmacién
telefénica

Cuando se requiera

7.3 DISENO Y DESARROLLO

Este numeral no es aplicable en el sistema de gestion de la calidad de
Autopartes Castelmotors Ltda.
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7.4 COMPRAS
7.4.1 Proceso de compras

Autopartes Castelmotors Ltda., se asegura de que los productos adquiridos
cumplen con los requisitos de compra especificados. Para esto la empresa ha
clasificado las compras de acuerdo a los siguientes procedimientos:

= ACM-PR-07 Compras de productos de consumo
» ACM-PR-08 Compras de productos para comercializacion
= ACM-PR-09 Compras de productos importados para comercializacion.

Autopartes Castelmotors Ltda., evalla y selecciona los proveedores en funcién
de su capacidad para suministrar productos de acuerdo a los requisitos de la
organizacion. Los criterios para la seleccion, evaluacion y la re-evaluacion se
establecen en el documento ACM-PR-10 Procedimiento de seleccion,
evaluacion y re-evaluacion de proveedores.

Los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria que derive
de las mismas es registrado en el formato ACM-FO-16 Calificacion de
proveedores, de acuerdo a la informacion diligenciada por los proveedores en
el formato ACM-FO-15 Seleccion de Proveedores.

7.4.2 Informacion de las compras

Autopartes Castelmotors Ltda., a través de 6rdenes de compra, describe el
producto a comprar.

Estas 6rdenes de compra son un registro del Sistema de Gestion de la Calidad
implementado por Autopartes Castelmotors Ltda.

Autopartes Castelmotors Ltda., se asegura de la adecuacion de los requisitos
de compra especificados antes de comunicarselos al proveedor. Estas
actividades son descritas en los procedimientos anteriormente nombrados de
acuerdo a la naturaleza de la compra.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

Autopartes Castelmotors Ltda., ha establecido e implementado la inspeccién u
otras actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado
cumple con los requisitos de compra especificados. Estas acciones se
presentan en los procedimientos:

= ACM-PR-07 Compras de productos de consumo
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= ACM-PR-08 Compras de productos para comercializacion
» ACM-PR-09 Compras de productos importados para comercializacion.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1 Control de la produccion y prestacion del servicio

Autopartes Castelmotors Ltda., planifica y lleva a cabo la prestaciéon de su
servicio bajo condiciones controladas de la siguiente manera:

(@) La informacion que describe las caracteristicas de los repuestos
comercializados por la empresa, a través de catalogos de los
proveedores Y la lista de precios de la empresa

(b) El personal de la empresa dispone de los procedimientos establecidos
por la empresa sobre determinada actividad cuando se necesite.

(c) El personal de la empresa cuenta con equipo apropiado para realizar
su trabajo, el cual se evidencia en cada puesto de trabajo.

(d) El personal de bodega dispone de dispositivos de seguimiento y
medicion tales cuando requiere comprobar medidas, los cuales son
utilizados para la venta de determinados repuestos

(e) Implementacion y seguimiento de la medicion (Registros ACM-FO-08
Seguimiento a Objetivos y Procesos)

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Autopartes Castelmotors Ltda., valida los procesos de la prestacién del servicio
ya que las deficiencias de los productos comercializados se presentan durante
su uso. Para esto los productos son revisados y verificados en el transcurso de
cada proceso, garantizando que cada producto mantiene las condiciones de
fabricacion y funcionamiento establecidas por los proveedores.
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7.5.3 Identificacion y trazabilidad

La organizacion identifica el producto a través de los medios adecuados
establecidos para la mercancia en el inventario. Para esto la organizacion ha
identificado cada estante con una ficha en la que se encuentra el diagrama del
estante y la informacion de los productos que se encuentran almacenados en
cada uno de los tendidos de dicho estante.

Igualmente la empresa identifica los productos durante los procesos de
prestacion del servicio de tal forma que le permite llevar la trazabilidad de su
servicio prestado hasta su despacho de la empresa.

El registro del servicio prestado queda registrado en la factura de venta de
cada pedido

7.5.4 Propiedad del cliente

Este numeral no es aplicable en el sistema de gestion de la calidad de
Autopartes Castelmotors Ltda., es decir, es una exclusién (numeral 3.2).

7.5.5 Preservacion del Producto

Autopartes Castelmotors Ltda., preserva la conformidad de los repuestos
durante el proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion
incluye:

a) ldentificacién: cada repuesto comprado y luego de ser verificado con los
requisitos pedidos, es identificado y colocado en su sitio determinado el cual
puede ser:

1. Pedido en espera de este repuesto(zona de Alistamiento)
2. Ubicacion en inventario, en su sitio determinado por su referencia,
proveedor y ubicacién

b) Manipulacion: Los repuestos son manejados de acuerdo a su empaque 0 Su
comercializacion en el mercado (algunos presentan su empaque respectivo, o
se comercializan sin ningun empaque lo que no afecta su desempefio normal).

c) Embalaje: La unidad de embalaje final puede ser en dos presentaciones:

1. Caja de cartdn, aforada y marcada con un rotulo que contiene la informacion
el pedido en la cual se colocan adecuadamente las cantidades requeridas por

el cliente
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2. bolsa pléastica, en la cual se colocan los productos requeridos.

d) Almacenamiento: Los repuestos son colocados en los estantes de inventario
respectivos, los cuales presentan las condiciones adecuadas para garantizar su
preservacion.

e) Proteccién: La empresa ha establecido diferentes zonas durante sus
procesos de realizacion de alistamiento y empaque en la cual se controla el
estado del pedido a enviar.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Autopartes Castelmotors Ltda., posee dispositivos de medicion utilizados para
la venta de algunos repuestos como el calibrador y flexometro de tal forma que
permita garantizar la conformidad del producto con los requisitos pedidos. El
calibrador Pie de Rey se calibra de acuerdo a patrones trazables. El flexometro
el cual es un instrumento que se utiliza para comprobar mediciones de algunos
repuestos no requiere de verificacion métrica, solo se verifica que no se
encuentre desajustada su seguro Yy que se identifiquen o lean correctamente
los niUmeros.

La organizacion, no utiliza programas informaticos ni ningun otro dispositivo de
medicion diferente a los anteriormente mencionados (metro, calibrador) en sus
actividades de seguimiento y medicién de las variables que afectan la calidad
de los producto.
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8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades

Autopartes Castelmotors Ltda., planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesarios para:

(a) Demostrar la conformidad del producto.
(b) Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad
(c) Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad

El andlisis de la informacién se realiza como lo indica la formula de calculo de
los indicadores de los procesos y objetivos de calidad.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del Sistema de Gestion de la
Calidad, Autopartes Castelmotors Ltda., realiza el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcidn de sus clientes respecto al cumplimiento de
sus requisitos por parte de la organizacion.

Para tal fin Autopartes Castelmotors Ltda., ha implementado el formato ACM-
FO-01 encuesta de satisfaccion de nuestros clientes, en la cual se solicita la
retroalimentacion acerca de aspectos tales como: rapidez de los pedidos, el
servicio ofrecido por el asesor de ventas, el servicio ofrecido por la empresa,
los precios frente a la competencia, el porcentaje de despacho al igual que
alguna sugerencia o recomendacion por parte de los clientes.

Autopartes Castelmotors Ltda., ha dado a cada aspecto que el cliente evalia
un valor de acuerdo con el impacto que puede generar cada aspecto en el nivel
de satisfaccion del cliente, y de este modo, cada encuesta diligenciada por el
cliente, permite obtener un valor, denominado nivel de Satisfaccion del cliente,
el cual puede ser de 0 a 100 puntos. La tabulacion de los resultados obtenidos
en las encuestas es un registro del Sistema de Gestion de la Calidad,
denominado ACM-FO-27 Andlisis de satisfaccion de nuestros clientes.
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8.2.2 AUDITORIA INTERNA

Autopartes Castelmotors Ltda., lleva a cabo semestralmente auditorias internas
de acuerdo al formato ACM-FO-41 Programa de Auditorias para determinar si
el Sistema de Gestion de la Calidad:

(@) Es conforme con las disposiciones planificadas, los requisitos de la
Norma ISO 9001:2000, y con los criterios del Sistema de Gestion de la
Calidad establecido por la empresa

(b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Para esto Autopartes Castelmotors Ltda., ha definido el procedimiento ACM-
PR-13 Auditorias Internas, a través del cual:

(@) Se planifica un programa de auditorias internas tomando en
consideracion el estado e importancia de los procesos y areas a
auditar, y los resultados de auditorias previas.

(b) Se definen los criterios, alcance, frecuencia y metodologia de las
auditorias internas.

(c) Se establecen criterios para la seleccidon de los auditores y la
realizacion de las auditorias, con el fin de asegurar la objetividad e
imparcialidad, y evitar que una persona audite su propio trabajo.

(d) Se asignan las responsabilidades y requisitos para la planificacion y
realizacion de auditorias, asi como para la informacion de los
resultados y la conservacion de los registros. Los resultados de cada
auditoria interna se consignan en el registro ACM-FO-45 Informe de
Auditoria interna

El auditado fija plazos con el fin de que se asegure de que se toman acciones
sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus
causas. Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones.

8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Autopartes Castelmotors Ltda., realiza seguimiento al indicador de estados
financieros del proceso de planeacién, a los demas procesos, la empresa
realiza la medicién de sus indicadores respectivos, y su andlisis de acuerdo a la
forma de calculo establecida para cada uno. Los resultados obtenidos son
registrados en el formato ACM-FO-08 Seguimiento a objetivos y procesos
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Cuando no se alcanzan los resultados planificados, Autopartes Castelmotors
Ltda., lleva a cabo correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente,
para asegurarse de la conformidad del servicio.

8.2.4 Seguimiento y Medicidn del servicio

Autopartes Castelmotors Ltda., mide y hace seguimiento de las caracteristicas
del servicio para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto lo
realiza en las etapas de pre-alistamiento, alistamiento y empaque de los
pedidos.

La subgerente proporciona evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion, aprobando el pedido a facturar. Los datos de cada pedido son
registrados en los formatos ACM-FO-04 Registro de pedidos de venta, ACM-
FO-30 control de pedidos Bucaramanga. El control de salida de pedidos es
registrado en el formato ACM-FO-34 Salida de pedidos.

Esta liberacibn no se lleva a cabo sino hasta que se han completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas en el numeral 7.1, a menos
que sea aprobada su liberacién por la subgerente o el cliente.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Autopartes Castelmotors Ltda., se asegura de que el producto no conforme con
los requisitos se identifica y aisla para prevenir su uso o entrega no intencional.
Para esto ha implementado el procedimiento ACM-PR-04 Control de producto o
servicio no conforme, mediante el cual:

(a) Se definen los controles, responsabilidades y autoridades relacionados
con el tratamiento del producto no conforme.

(b) Se definen las posibles maneras de tratar un producto no conforme y
los criterios para determinar cuél se aplica a un caso concreto. Estas
son:

= Tomando acciones: para eliminar la no conformidad detectada.

» Autorizando su uso o liberacién por el cliente: Cuando el producto no
cumple con condiciones de empaque o presentacion fisica pero no
afecta el normal funcionamiento o uso.

Autopartes Castelmotors Ltda., ha implementado el registro ACM-FO-33
Control de producto o servicio no conforme, en el cual se consigna la
naturaleza de las no conformidades encontradas en un producto, asi como las
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acciones tomadas posteriormente, incluyendo (si las hubiere) las concesiones
gue se hayan obtenido

8.4. ANALISIS DE DATOS

Autopartes Castelmotors Ltda., determina, recopila y analiza los datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de
la calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua del mismo.
Esto incluye los datos generados del seguimiento y mediciéon. El andlisis de
datos proporciona informacién sobre:

(a) La satisfaccion del cliente

(b) La conformidad con los requisitos del producto

(c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas

(d) Los proveedores

Autopartes Castelmotors Ltda., emplea varias técnicas matematicas para
efectuar el analisis de los datos, que son Utiles para la toma de acciones
preventivas y correctivas. Estas técnicas son: histogramas, promedios con los
cuales se realizan graficas de barras.

8.5 MEJORA

8.5.1 MEJORA CONTINUA

Autopartes Castelmotors Ltda., mejora continuamente la eficacia del Sistema
de Gestion de la Calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos
de calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas Yy la revision por la direccion.

También se emplean indicadores de gestion en los procesos, los cuales sirven
a cada area para monitorear el cumplimiento de sus metas especificas y, por lo
tanto, el cumplimiento de los objetivos de calidad de la organizacion.

8.5.2 ACCION CORRECTIVA

Autopartes Castelmotors Ltda., toma acciones correctivas para eliminar las
causas de no conformidades, con el fin de prevenir que vuelvan a ocurrir. Tales
acciones son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
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Se ha establecido el documento ACM-FO-05 Procedimiento de acciones
correctivas y preventivas, en el cual se definen los requisitos para:

(a) Revisar las no conformidades, incluyendo las quejas de los clientes
(b) Determinar las causas de las no conformidades

(c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones par asegurar que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir

(d) Determinar e implementar las acciones necesarias

(e) Registrar los resultados de las acciones tomadas en el Registro ACM-
FO-38 Accion Correctiva

() Revisar las acciones correctivas tomadas

8.5.3. ACCION PREVENTIVA

Autopartes Castelmotors Ltda., determina acciones preventivas para eliminar
las causas de no conformidades potenciales, con el fin de prevenir su
ocurrencia. Tales acciones son apropiadas a los efectos de las no
conformidades potenciales. Se ha establecido el documento ACM-FO-05
Procedimiento de acciones correctivas y preventivas, en el cual se definen los
requisitos para:

(a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

(b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

(c) Determinar e implementar las acciones necesarias.

(d) Registrar los resultados de las acciones tomadas en el Registro ACM-
FO-39 Accion Preventiva,

(e) Revisar las acciones preventivas tomadas.
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CARACTERIZACION PROCESO DE GESTION DE VENTAS REV. 4 271072006
NOMBRE PROCESO GESTION DE VENTAS RESPONSABLE |Gerente
PROPOSITO
! Planear todas las actividades para realizacidn de la toma del pedido
desde |a identificacion de los cliente hasta el ingesu de |a orden de pedido a las oficinas
PROVEEDORES EN DAS ACTIVIDAD DOCUMENTOS RESPONSABLE SALIDAS REGISTROS CLIENTE
Cligrites Iritormae Din d? 8 Zona y de ldertificacion de los clientes R S Clientes Identificados ACM_FO_?‘? _ESTUdiD oe Planificacidn
los clientes ventas Crédito
" . Azezor de Wentaz v
Planificacian Zona sprobada o clientes Programacidn de Recorrido ACM_PR_1_2, Frecedinienta Director Comercial v Programacidn Establecids Gestidn de ventas
por Zona de Gestidn de Vertas Calidad
ACH-FO-48 Programacion
de Recorrido
Mecesidad del Cliente Yisita v Asesoria al Cliente Azesor de Ventas Azesoria Realizada Cliente
X Dnidadesy rgferencias Realizacion de Pedido Listarde Precios v L telong Asesor de Wertas o | Especificaciones del pedida Driden de pedido Alistamiento
cliertes requeridas de Productos Auiliar de Bodega
Bucatamanga o Jefe de
Bodega
Cliente
Drden de pedida Revisidn de la orden de pedido Croden de pedido aceptada 2rden de pedida
Cliente Gestion de Ventas

Gestidn de Wentas Orden de pedida

Envio de la orden de pedido a la
empress

Inconvenientes en el servicio

Cligntes o productos requeridos

Registrar el Control de Producto o
Servicio no Confarme

ACM-PR-12 Gestidn de
ertas

Azesor de Wentas

Ingreso de Orden de pedido
a la empresa

Orden de pedida

Alistamiento

Azesor de Ventas

Producto o Servicio no
Conforme registrado

ACM-F$-33 Registro de
Producto o Servicio no
Conforme

Gestidn de la Calidad y
hejoramiento

FNDARDENEDIDR

% Devoluciones

Devoluciones §

Director Comercial ¥

Director Comercial ¥

t % h | 1% : ;i
ERECREETE 2 ik © Calidad Calidad y Gerente
ventas “entas Totales §
f : “entas x Asesor 2005 : . ; - :
Ealticipacion % de incremento en . 40% de incremento | Director Comercial y Director Comercial ¥
ventas por Asesor Trimestral

ventas por asesor
de ventas P

“entas x Asesor 2006

para cada uno

Calidad

Calidad y Gerente
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AUTOPARTES CASTELNMOTORS LTDA. Acmcros
CARACTERIZACION PROCESO DE ALISTAMIENTO DEL PEDIDO Rev.s | amroszess

NOMDRL FROCLSO

Aletar EI pedido en a8 CSIIIUSIUBS I’ELIEFIUSIS

ALCANCE

ALISTAMICNTO DCL PCDIDO

RCSPONSADLL
PRUPDSI1O

JLCFC DC DODLCGA

W dmarle ml ingiean e [a nrien e pedidn s s &npoess hasts 1x aprohacian e facticar sl pedida

PROVEEDCRES

Cestion de Yentas

Sostlon Contablc

ENTRADAS

L=pechcaciones del

pedidu

F=rardn e cuenta el
clienle

ACTIVIDAD

Recepcian v analisis de la
urdern de pedidu

Ceulion de VernLlss

Especificaciones del
podido

Feyiviro del pedido

Gestifn rle
Cnmpras

Linidarles /1
InvRntAnn

Alistar el pedicdn ron las
unidafdes BOnventarn

Greslion de Wernlds

Esproihcaciones del
pedido

Digilar el pedidu erel
sislRrrA v s
reyueridu eslablecienido
las referencias a comprar
para completar ol pedido

DOCUMEMNTOS

ACKM-FR-11
Frocedirnigniu Jde
Alislurnicrily

REEPOMNSABLE

Subgerente o jefe
e budeyga

SALIDAS

Pl HprutEdu

REGISTROS

Srden Ue pedidu

Auiliar de
Facturacian v
Auxiliar do Bodoga
Bucaramanga

Medidu reygistrado

AUM-FO-UL Hegistro

cle FPedidos de Werts;

ACK TS AT Sunitrul
do Fedidos do
Bucaramanga

Frrannal de
lindrga

Medido alistado con
las wmidade s en
iwentano

rclen de Hechdo

Szaliar de
Facturacion

Peciclo Digitaclo

FPre_factura

CLIENTE

Allstamiiento

Referencias a
COMArar para
completar el pedido

Cirdlen e Campra y
Crden Pre wlock

Lirshian e Cnmpras

Grstinn rle
CUTTIPr A

Alistamiento

Moreentaje de

Frefartira y Cirlen
Fre sk

Prefactura

hordm Lnidades

Completar pedido con
unidades que llegaron
cudndu s regquerido

Aalisan pedidu pana su
Fcluracion

Facturas, ordenes de
COMPra v AC-FO-
22 Crden Pre-slucs

ACM-FR-11
Procedimiento de
Alislarnienlo

Frrznnal rlr
Budryga

Subgerente

Fedido alistado

Hechcdo aprobado
pard faulurar,
erriandu unu

faltante cuando sc
requiera

Fre-raciura

Factura de venta

Alistarmiento

Facluracidn y
Despachio

FORMLIL A NF CAlL CLIO

# dr nnidanes ahstadas 7@

Cnnrdinadnr de

drmpachn para = . _
TNna le=parharas e nimidares peridas Menzaal P Cahdard
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CARACTERIZACION PROCESO DE FACTURACION Y DESPACHO
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NOMBRE PROCESO

Facturacién y Despacho

RESPONSABLE

PROPOSITO

ALCANCE

Auxiliar de Facturacion y Jefe de Bodega

| Facturar v despachar el pedido con las cantidades realmente enviadas |

“wa desde la entrega de |la orden de pedido subgerencia hasta la salida del pedido de la empresa

PROVEEDORES

ENTRADAS

Pedido aprobado

ACTIVIDAD

DOCUMENTOS

ACM-PR-18
Procedimiento de

RESPONSABLE

Avxiliar de

SALIDAS

Fedido Facturado

REGISTROS

Factura de venta

CLIENTE

Facturacion vy

Alistarmiento

para facturar Facturacionidelipedido Facturacian v Facturacian Despacho
Despacho
ACM-PR-08
faltante del pedido a | Establecer faltante en los Flocetimicntai Avxiliar de ESpecizagiinGs Gestion de
compras de 5 de los productos | Orden de compra
Facturacian Compras

Enviar

pedidos requeridos

productas para
comercializacian

del faltante

Informacian del
pedido a enviar

Rewvisian del pedido a
enviar

Factura de venta

Facturacion v

Fedidos revisados

Ermpague v Despacho de
pedidos

Despachado

Mecesidad de
rmantener evidencia
del pedidao

Fegistro del pedido
enviado

ACM-PR-15
Procedimiento de
Facturacion v
Despacho

Fedidos revisados

Factura de venta

Facturacian v

Despacho
Fersonal de
bodega
Salida de pedido | ACM-FO-28 Salida Client
de la empresa de Pedidos IENE
ACM-FC-17 Control
Avuxiliar de Soporte de S&Retidos Gestidn de la
i i o Bucaramanga, :
Facturacion o inforrmacian del Calidad v
Mensajera edido PR DD Mejoramienta
! R Fegistro de pedidos d
de venta

'INDICADOR O |

SEGUIMIENTO

Tiempoide Dias v horas Fecha de Llegada de Mensual = a B haoras para la : Auxliar de
Despacho : Calidad A
orden de Pedido zona Facturacion
Bucaramanga

UNIDAD DE
MEDIDA

Fecha de Facturacian -

< 0= abdas para
otras zonas y <0

Coordinador de

Jefe de Bodega v

ELABORO: Nelson Maldonado Herrera
CARGO: Coordinador de Calidad

REVISO: Andrés Castillo Téllez
ICARGO: Director Comercial y Calidad

IAPROBO: Andrés Castillo Téllez
ICARGO: Director Comercial y Calidad

129



s

ATk

CASTELMOTOR

AUTOPARTES CASTELMOTORS

ACM-MA-01

MANUAL DE CALIDAD

REV. 3

28/11/06

_A_'ul‘mﬂﬁrm,{_

AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA

ACM-CP-06

CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE COMPRAS

REV. 3 2710/2006

NOMBRE PROCESO

Gestidn de Compras |

RESPONSABLE |

Jefe de Bodega - Director Comercial y Calidad - Auxiliar Comercial

Surministrar a la organizacidn materiales, equipos, productos v servicios, segdn especificaciones necesarios para el desarrollo de sus actividades,

ALCANCE
“a desde la necesidad de materiales, insumos v faltantes de cada pedido hasta la colocacidn de las unidades en el inventario y verificacidn del Producto comprado
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDAD DOCUMENTOS RESPONSABLE SALIDAS REGISTROS CLIENTE
. < < ACK-PR-10 Procedimiento de Direetor I;)omermal ¥ Proveedaores BEM EDE0 Lstado de
. Mecesidades de Evaluacion y Seleccidn de 55 5 Calidad y - proveedores para -
Clientes Seleccidn, Evaluacian y Re- Seleccionados y : Gestidn de Compras
proveedores eficientes Proveedores 2 Coordinador de comercializacidn e
evaluacidn de Proveedores : Evaluados :
Calidad importados
Referencias a comprar

Alistamiento

para completar el
pedido

Establecer faltanta an
los pedidos requeridos

Realizar compra de los
productos

ACM-FO-05 Procedimiento de
Productos para
Comercializacidn; Catalogos de
Proveedares

Jefe de Bodega v
Auxiliar de
Facturacidn

Orden de compra
para el proveedor
respectivo

Orden de Compra

Proveedor

Planificacian

Planeacidn de
importaciones

Realizar importaciones de
productos

ACK-PR-02 Procedimiento de
compras de productos
importados para
comercializacion

Director Comercial y
Calidad

Importacidan realizada

Registros relacionados
con el procedimiento

Gestion de ventas

Recepcidn y verificacidn de

. . Factura de Compra y Gestidn de Compras y
Riaidnt RO e ENrdng los productos compradas ACM-FO-05 Procedimiento de FRdiHo ey Orden de Compra alistamiento
~ — Productos para Personal de Bodega Matenales o
Gestidn de F'ro_ductos_para Colocacidn de Ios_ produc_tos Comercializacin praductas en No aplica At amisits
Compras inventario en |a bodega de inventario : :
inventario
o " ; " ACM-PR-10 Procedimiento de | Decior Comercialy ACM-FO-56 Re-
Gestidn de Informacidn de log Realizar |a re-evaluacidn de £ fie Calidad ¥ 5 223
Seleccion, Evaluacion v Re- Proveedar re-evaluado evaluacian de Gestion de Compras
Compras pedidos Comprados proveedores = Coordinador de
evaluacidn de Proveedores : Froveedores
Calidad
Motas Debito; ACM-FO-
- ACM-PR-04 Procedimiento de acciones para : !
P — productos no conformes | Controlar el producto o Servicio 33 Registro de Control

con la verificacidn

no confarme

Control de producto o servicio nao
Conforme

Jefe de bhodega

salucionar la
presentado

de Producto o Servicio
no Conforme

FProveedor y Gestidn de la
Calidad y Mejoramiento

Froceso reguetido

Mecesidad de productos

para el consumo de |3
emprasa

Compras de Productos de
consumo

ACM-PR-07 Procedimiento de
productos de Consumo

Auxiliar Comercial

Mecesidades
solucionadas

Registros relacionados
con el procedimiento

Procesos requetidos

Evaluacidn de
Proveedares

% Proveedores
Evaluados

Proveedores evaluados

Proveedores totales

Semestral

100%

Coordinadaor de
Calidad

Director Comercial y
Calidad y Coordinador
de Calidad

ELABORO: Nelson Maldonado Herrera
CARGO: Coordinador de Calidad

REVISO: Andrés Castillo Téllez
ICARGO: Director Comercial y Calidad

IAPROBO: Andrés Castillo Téllez
ICARGO: Director Comercial y Calidad
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AUTOPARTES CASTELMOTORS ACM-MA-01
MANUAL DE CALIDAD REV.3 | 28/11/06

AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA ACM-CP-07

CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE RECURSOS

REV. 2 19092001

NOMBRE PROCESO Gestion de Recursos

RESPONSABLE |Subhgerente
PROPOSITO ]
lementacian el SEC

Garantizar los recursos necesarios para la imp para lograr la satisfaccidn de los requisitos del cliente

Desde la identificacian de los requisitu del SGC hasta la evaluacién de estos reguisitos

Director Camercial
MNecesidades del |Establecer los requisitos del| Perfil v funciones de w Calidad v Requisitos para cada | Perfil v funciones
cargo personal para cada cargo cargos Coordinador de cargo de cargos
Calidad
ACM-PR-13 Proceso Requerido
P e Mecesidades de y Prucedlml_gnto de CEvana: _ ACM-FO-']Q
ey personal en la Seleccian de Personal Seleccian v Subnarents Ferzona seleccionada Entrevista de
empresa Contratacian de g Seleccian
Personal
MNecesidades del -
cargo e infarmacian A ACM-FO-09 Flan de : Cen_lflpadq§ oe
A Capacitacion del personal .. Subgerente Personal capacitado participacion o
de capacidades Farmacian : :
asistencia
actuales del personal 5
Gestion de Recursos
ACM-FO-13 ACM-FO-13
Gestion de Desempefio del Ewaluar al personal Ewaluacion de las Ewvaluacion de las
; : Subgerente Personal evaluado .
Fecursos personal capacitado acciones de acciones de
Formacion Formacian
RG:CSLtJIrDsr;:E Establecer v mantener la Director comercial
et H MNecesidades del infraestructura necesaria y Calidad v Infraestructura
Gestian de la : i3 i :
. SGC para el sisterna de gestian Coordinador de requerida
Calidad v : :
: ; de la calidad Calidad
Mejoramienta s .
|dentificar el espacio o Mo aplica Mo aplica . DSD?S;‘E;ZE%?S &
R Mecesidades para el | ambiente lahoral, equipo, Director comercial E
producto o servicio materiales v sisterna y calidad v Ambhbiente laboral
Procesos de la :
NN S 4 de acuerdo a los adecuado para lograr la coordinador de adecuado
d requisitos del cliente canformidad de los Calidad
requisitos del cliente
INDICADOR O = < = FRECUENCIA DE
SEGUIMIENTO UNIDAD DE MEDIDA FORMULA DE CALCULO RN RESPONSABLE
#total de empleados evaluados
% 5 =
Evaluacian del Yo Personal Evaluﬂadu en su desempefio Anual 100% Subgerents Subgerents
Fersonal en su desempefio
Total de empleados




AUTOPARTES CASTELMOTORS

ACM-MA-01

MANUAL DE CALIDAD REV.3 | 28/11/06
AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA ACM-CP-08
CARACTERIZACION PROCESO GESTION CONTABLE REV. 2 191092006
NOMBRE PROCESO [Gestién Contable | RESPONSABLE [Subgerente
Garantizar el correcto manejo de la cartera, los gastos, tesoreria ¥ la contabilidad de la empresa
ALCANCE
Desde |a realizacidn de las actividades contables hasta la verificacidn de su auditoria
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDAD I]ﬂCl.I_MEHTDS‘ RESPONSABLE SALIDAS REGISTROS CLIENTE
Gestidn de ventas y F 5
Gestian de hecesidades:dedinero: | Establecen(s.catara:dsda Mo aplica Auxiliar Contable Total de cartera Cartera Gestidn contahle
Compras de la empresa empresa

Cartera de la empresa

Frogramar cobros

ACHM-IMN-03 Instructiva de
cuentas por cobrar

Auxiliar Contable

cobros programados

Cartera vy Relacion de

Gestion Contable
infarrmacidn de las

deudas de la empresa

Estahlecer las cuentas por

pagary demas gastos de
la empresa

Cuentas por pagary

ACM-IMN-02 Instructiva de
cuentas por pagar

Auxiliar Contable

Total de cuentas por
pagary gastos de la
Bmpresa

Gestidn de Ventas

cuentas por pagar

Gestidn contable

ACHW-FO-42 Planilla

Froveedores Frogramar su pago Auxiliar Contakle | Gastos programados
gastos de la empresa de pagos semanal
Gestién de Necesidades de INgresn | ooy s caja manor de | ACK-IN-04 IRstructiv de Cuadre de caja Reglstidetaly
o egreso de efectivo de la 2 - Auxiliar Contable menor, Comprobante
Compras la empresa manejo de caja Fmenor
empresa de Egreso
Informacidn de los REV'SS_HUEDSE'IUS Auxiliar Contabla Fendientes
pendientes en el sisterna RENCIENIE S0 arregladas Gestidn contable
contahilidad No“aniica
Documentos v registros . . . Recihos de caja, P
<1 Archivar, recibos de caja, .
utilizados en los Auxiliar Contable notas contables
. hotas contables
madulos contables archivadas
Gestidn contable | yacesidades de evalugr | CENErar auditoria de los Mo aplica ;
: madulos de cuentas por i Auditoria de mddulos :
lo realizado en cada Auxiliar Contable : Mo aplica
cohrar, cuentas par pagar, realizada
modula A s
tesoretia, v contabilidad
Saldo de cuentas de Presentar informes Contadora v Director Balaijse Gengral, . ;
Estado de Perdidasy | Balance General Flanificacidn
Ingresos y Egresos Financieros Comercial y Calidad
Ganancias
Deudares x numero de Director Comercial
Periodo de # de dias de recaudo de dias z z Directar Camercial y E ¥
R d cafara Trimestral 45 dias Calidad Calidad vy
gcauUtg Wentas Totales § T subgerente
Carera a 60 dias
Cobros Realizados | 98 ven;l'mlento a 60 Trimestral 92% 2 60 dias Dlrectoor ?_3mder|:|al ¥ CDI|r'ECt.;|Dr csorr;en:lalr
ias Total de Cartara alida alidad ¥ Subgerente
Seguimiento a - cartera a 30/ 60790 dias s : 3 : 2
cobros realizados % vencimiento a + a0 dias Trirmestral o aplica Director Comercialy | Director comercial v

porzona 30/60/A0 y + 90 dias

total cartera

Calidad

Calidad ¥ Subgerente

ELABORO: Nelson Maldonado Herrera
CARGO: Coordinador de Calidad

REVISO: Andrés Castillo Téllez
ICARGO: Director Comercial y Calidad

IAPROBO: Andrés Castillo Téllez
ICARGO: Director Comercial y Calidad
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. ””ﬂﬂiﬂﬁ AUTOPARTES CASTELMOTORS ACM-MA-01

MANUAL DE CALIDAD REV.3 | 28/11/06

CASTELMOTORS

MATRIZ NORMA VS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

NORMA IS0 9001:2000 PROCESOS

REQUISITOS

Numeral
PLANIFICACION
GESTION DE LA

CALIDAD ¥
MEJORAMIENTO

GESTION DE
VENTAS
ALISTAMIENTO
GESTION DE

COMPRAS
FACTURACION ¥

DESPACHO

GESTION DE

RECURSOS

GESTION

CONTABLE

1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
i1 Requisitos Generales
4.2 Requisitos de la Documentacion
4.2 1| Generalidades
4.2.2Manual de Calidad
4.2 3| Control de Docurmentos
4.2 4| Caontrol de Registros
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la Direccion
5.2 |Enfoque al Cliente
5,3 Palitica de Calidad
54 Planificacion
5.4.1|Objetivos de Calidad
5.4.2|Planificacion del sisterna de Gestion de Calidad
55 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
5.5 1|Respansahbilidad y Autoridad
5.5.2|Representante de la Direccion
5.5.3| Comunicacidn Intema
5,6  |Revision paor la Direccion
5.6.1| Generalidades
9.6.2]Infarmacion para la Revision
5.6.3|Resultados de la Revision
6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provision de Recursos
6,2 Recursos Humanos
B.2.1|Generalidades
B.2.2| Cormpetencia, Tama de Conciencia y Formacion
6,3 Infraestructura
6.4 |Ambiente de Trabajo
7 REALIZACION DEL PRODUCT(O
71 Planificacion de la Realizacion del Producto
7.2 Procesos Relacionados con el Cliente
7.2 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto
7.2 2|Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto
7.2.3|Comunicacidn con el Cliente
73 Disefio y Desarrollo
7.31|Planificacion del Disefio y Desarrallo
7.3.2|Elementos de Entrada para el Disefio y desarrollo
7.3.3|Resultados del Disefio y Desarrollo
7.3.4| Revision del Disefio y Desarrollo
7.3.5| Verficacion del disefio y Desarrollo
7.3.B|Validacion del Disefio y Desarrollo
7.3.7| Control de Cambios del Disefio y Desarrollo
74 |Compras
7.4.1|Proceso de Compras X
7.4.2Inforrnacion de las Compras X
7.4.3[Verificacion de los Praductos Comprados X
745 Produccion y Prestacion de Servicio
7.5.1|Control de Produccion y de la Prestacion de Semwicio
7.5.2 |Validacion de los Procesos de la Produccion y de la Prestacion del Sewicio
7.5.3|Identificacion Y trazabilidad
7.5.4|Propiedad del Cliente
7 .5.5|Preservacion del Praducto
7.6 |Control de los Dispositivas de Seguimiento y de Medicion
8 MEDICION, ANALISIS ¥ MEJORA
a1 Generalidades
8.2 |Seguimiento y Medicion
8.2.1| Satisfaccion del Cliente
8.2 2| Auditaria Interna
8.2 3| Seguimiento y Medicidn de Procesos X
8.2.4| Seguimiento y Medicion del Producto X X X X
8,3 Control de Praducto Mo Conforme X X
8.4 Analisis de Datos X
8.5 |Mejora
8.59.1|Mejora Continua X X X X X X X X
8.5.2| Accion Correctiva X X X X X X X X
8.5.3| Accion Preventiva X X X X X X X X
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T

NEXO 9

Procedimientos Exigidos
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AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA ACM-PR-01

!\ ””ﬂﬂ"ﬂ PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y CONTROL

REV. 1 08/08/06
CASTELMOTOR Suoum DE DOCUMENTOS

OBJETIVO

Este procedimiento establece la metodologia para elaborar, controlar, modificar
o anular documentos que hacen parte del Sistema de Gestién de Calidad de
acuerdo con los procesos administrativos y operativos de la empresa.

1. ALCANCE

Aplica a todos los documentos internos y externos que hacen parte del Sistema
de Gestion de Calidad de la empresa.

2. RESPONSABILIDADES

Los documentos relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad es
responsabilidad integral de la empresa, el Director Comercial y Calidad deben
ser responsable por el sistema implementado.

El Gerente, la Subgerente o el Director Comercial y Calidad son los encargados
de aprobar o no, cualquier documento del Sistema de Gestién de la Calidad.

El control de documentos sera responsabilidad del Coordinador de Calidad.

3. DOCUMENTOS ASOCIADOS O DE REFERENCIA

e Norma ISO 9001:2000

4. DEFINICIONES

CONTROL DE Proceso que coordina la identificacion, codificacion,
DOCUMENTOS mantenimiento, Distribucion y control de la documentacion del
Sistema de Gestion.

Aquellos generados por la empresa y que establecen
disposiciones sobre el desarrollo de actividades relacionadas con
el Sistema de Gestion de Calidad

DOCUMENTOS
INTERNOS

Aquellos generados por organismos externos, que establecen
DOCUMENTOS | compromisos que debe cumplir la empresa o normas que utiliza

EXTERNOS para el Desarrollo de las actividades relacionadas con el Sistema
de Gestion de Calidad.

Es el documento que describe detalladamente la forma como
INSTRUCTIVOS | debe llevarse a cabo una actividad o tarea para asegurar su
correcta realizacion

ELABORO: Nelson Maldonado Herrera REVISO: Andrés Castillo Téllez APROBO: Andrés Castillo Téllez
ICARGO: Coordinador de Calidad [CARGO: Director Comercial y Calidad [CARGO: Director Comercial y Calidad
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AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA ACM-PR-01

f‘\ ”””HI'E PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y CONTROL

REV. 1 08/08/06
CASTELMOTOR Suoum DE DOCUMENTOS

Documento que especifica qué procedimientos y recursos
PLAN DE asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando
CALIDAD deben aplicarse a un Proyecto, proceso, producto o contrato
especifico. (NTC-1SO9000).

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso
PROCEDIMIENTO (NTC-ISO 9000)

MANUAL DE Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad
CALIDAD de una organizacion.

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

REGISTRO evidencia de actividades desempefiadas.

DOCUMENTO Aquel documento de anterior version o revision luego de ser
OBSOLETO actualizado o cambiado.

DOCUMENTO Aquel documento que se elimina del Sistema de Gestion de la
ANULADO Calidad.

5. CONDICIONES GENERALES

Para el correcto desarrollo de control de documentos en el sistema de calidad,
es importante tener en cuenta las siguientes consideraciones que son
aplicables a todos los Manuales, Procedimientos, Instructivos y Registros,
garantizando su coherencia y homogeneidad.

6.1 Estructura de la documentacion

NIVEL I: Manual(es), Objetivo y Politica de Calidad del Sistema de Gestion de
Calidad.

Definen los lineamientos para el desarrollo de las actividades de Autopartes
Castelmotors Ltda., que inciden sobre el desempefio en Calidad, haciendo
referencia a la estructura organizacional, los procesos y los procedimientos.

NIVEL Il: Procedimientos

Estandarizan la ejecucion de un proceso o tarea. Los procedimientos estan
disefiados para fines operativos y de aseguramiento.

NIVEL III: Instructivos de Trabajo
Detallan la manera especifica de realizar una tarea, actividad o proceso en

particular. En el Nivel 1l se consideran también los registros del Sistema de
Gestion de la Calidad.

ELABORO: Nelson Maldonado Herrera REVISO: Andrés Castillo Téllez APROBO: Andrés Castillo Téllez
ICARGO: Coordinador de Calidad [CARGO: Director Comercial y Calidad [CARGO: Director Comercial y Calidad
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AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA ACM-PR-01

Z\ ””ﬂﬂrﬂ PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y CONTROL

CASTELMOTORS souums

DE DOCUMENTOS REV. 1 08/08/06

Documento
S

Manuales del sistema de Gestion de
|::> Calidad, Objetivos y Politica de
Calidad de la empresa

Documento
S

|::> Procedimientns

Documento
S

Instructivos, Formatos,
Registros

6.2 Presentacion de la docu

mentacién

Las paginas de los documentos deben contener un encabezado con
informacion que contribuye a la identificacion del documento, asi:

{ o o o4

Nombre de la empresa.
Nombre del documento
Cddigo del documento.

ouswNE

La siguiente es la estru

Logotipo de la empresa

Revision de documento
Fecha de revisidon del documento

ctura de codificacion para los documentos

ACM-YY-00
1-2-3

ELABORO: Nelson Maldonado Herrera
ICARGO: Coordinador de Calidad

REVISO: Andrés Castillo Téllez IAPROBO: Andrés Castillo Téllez
[CARGO: Director Comercial y Calidad [CARGO: Director Comercial y Calidad
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AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA ACM-PR-01

f‘\ ”””HI'E PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y CONTROL

CASTELMOTORS souums

DE DOCUMENTOS

REV. 1 08/08/06

1- (ACM) Sigla del nombre de la empresa, AUTOPARTES

CASTELMOTORS

2- (YY) Sigla del tipo de documento al cual corresponde asi:

MA | Manual

PR | Procedimiento

IN | Instructivo de Trabajo

CA | Catalogo

FO | Formato

MP | Mapa de Procesos

CP | Caracterizacion de Procesos
PF | Perfil y funciones

LP | Lista de Precios

3- (00) Numero consecutivo de dos (2) digitos. (Desde 01 a 99)

7. Numero de la revision del documento y se utiliza de la siguiente forma:

REV. X

X: Digito comprendido entre 1-9 empleado para discriminar los cambios
fundamentales en el disefio del documento.

8. Fecha de emision de la version del documento, y se llena de la siguiente

manera:

FECHA: DD/ MM/ AA

DD: Digitos que representan el dia.
MM: Digitos que representan el nUmero del mes.
AA: Corresponde a los dos ultimos digitos del afo.

ELABORO: Nelson Maldonado Herrera
ICARGO: Coordinador de Calidad

REVISO: Andrés Castillo Téllez
[CARGO: Director Comercial y Calidad

APROBO: Andrés Castillo Téllez
[CARGO: Director Comercial y Calidad
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AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA ACM-PR-01

Z\ ””ﬂﬂrﬂ PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y CONTROL

REV. 1 08/08/06
CASTELMOTOR S un DE DOCUMENTOS
El pie de pagina debe tener los siguientes elementos de control:
ELABORO: Nelson Maldonado REVISO: Andrés Castillo Tellez IAPROBO: Zoraida Téllez
Herrera Gamboa

CARGO: Coordinador de Calidad |CARGO: Director Comercial y Calidad CARGO: Subgerente

(s o &4

Nombre y apellidos de quien elaboro el documento
Cargo de quien elaboro el Documento

Nombre y apellidos de quien reviso el documento
Cargo de quien reviso el documento

Nombre y apellidos de quien aprobé el documento
Cargo de quien aprobé el documento

o0 ALNE

Para los formatos se manejara una version libre por lo cual puede presentar
modificaciones en su estructura, no es necesario incluir el encabezado ni el pie
de pagina en la estructura.

5.3 Condiciones

e Antes de emitir cualquier documento, éste es revisado por el Coordinador
de Calidad, o Director Comercial y Calidad, o Subgerente, y si es necesario
se efectua la correccidon del caso; luego se presenta a la persona que lo
debe aprobar los cuales pueden ser Director Comercial, 0 Subgerente o
Gerente, para que finalmente decida su emision.

e Después de aprobar el documento se realiza la actualizacion en el listado
maestro de documentos y se imprimen las copias necesarias hacia los
diferentes destinos que se requiera.

e Cuando se efectué un cambio en algun documento del Sistema de gestidon
de Calidad este debe ser registrado en la seccidon “Revisiones del
documento” y colocar el nUmero de la revision
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e Los cambios en los documentos del Sistema de Gestion se realizaran cada
vez gue sea necesario, tomando en consideracion las recomendaciones
indicadas en los reportes de auditoria, sugerencias de funcionarios de la
empresa o cuando se considere oportuno efectuar modificaciones para
mejorar la efectividad del sistema.

e Se marca con un sello que lleva la frase “DOCUMENTO CONTROLADOQO”, a
cada una de las copias controladas que se distribuya en la empresa. Los
documentos originales de elementos relacionados con el Sistema de
Gestidn requieren este sello y deben permanecer en el archivo.

e Cuando un documento es considerado obsoleto se retira del sitio de
ubicacion, al tiempo que hace el registro de la revision vigente en el listado
maestro de documentos o formato y se elimina.

e Cuando un documento es considerado Anulado se retira del sitio de
ubicacion, al tiempo que se hace el registro de la revision vigente en el
listado maestro de documentos y se elimina

e Se verifica que en los sitios de trabajo de la empresa se encuentra
disponible la version vigente de los documentos del Sistema de Gestion que
apliguen al area cuando se realicen cambio.

e Entregar copia controlada de los documentos operativos del Sistema de
Gestidn a cada Dependencia de la empresa para la cual se han elaborado
y/o a quién Control de Documentos considere necesario.

e Archivar y mantener copias magnéticas de todos los documentos vigentes
del Sistema de Gestion. Estas copias debe estar en el Computador y en un
medio magnético para su conservacion a posibles inconvenientes que se
puedan presentar y seran ubicado en el archivo de la empresa.

e Los documentos externos del Sistema de Gestion de la Calidad son los
utilizados por la empresa pero que no son realizados por Autopartes
Castelmotors Ltda. Estos documentos son registrados segun el formato
ACM-FO-47 listado de Documentos externos

6.4 Cuerpo del documento
Todos los documentos del Sistema de Gestion, exceptuando la politica, el

manual de calidad y los planes de calidad y los registros, se elaboran teniendo
en cuenta la estructura detallada en el siguiente cuadro.
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Capitulos Manual Procedimiento Instructivos
Portada X
Contenido X(Opcional)

Objetivo X(Opcional) X X
Alcance X X
Responsabilidades X X (Opcional)
Documentos
asociados o de X (Opcional) X (Opcional) X (Opcional)
referencia
Definiciones X (Opcional) X (Opcional) X (Opcional)
Condiciones

X X
Generales
Descripcion X X( Opcional)
Revisiones del X X X
documento

a. Objetivo: Indica para qué se hace el documento.

b. Alcance: Indica el &mbito de aplicacién del documento (area, proceso o
actividad).

c. Responsabilidades: Quien lo debe hacer

d. Documentos asociado o de referencia: Otros documentos del Sistema de
Gestion que aplican al procedimiento o instructivo.

e. Definiciones: Para aclarar y unificar términos a los usuarios del
documento.

f. Condiciones generales: Son las condiciones o directrices que se deben
tener en cuenta para el cumplimiento del documento.

g. Descripcion:

Numero de actividad,

Actividad: como hacerlo,

Responsable: quien lo hace

Referencia: documento guia o de registro de la actividad.
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6. DESCRIPCION

Ne ACTIVIDAD RESPONSABLE | REFERENCIA
Identifica la necesidad de estandarizar o Personal de la

1 | reglamentar un proceso a través de su empresa
documentacion.

ACM-PR-01
Elabora el documento requerido segun la Personal de la Procedimiento

2 | politica o condiciones generales del empresa Elaboracién y

documento. P Control de
Documentos
Entrega el documento al Coordinador de Coordinador de

3 | Calidad o Director Comercial y Calidad para su | Calidad o Director
revision. Comercial y Calidad
Revisa el documento, solicita las coordinador d
modificaciones que sean necesarias; envia el oordinador de

4 documento y la solicitud al Coordinador de Calidad o Director
cali(l:IJad y Icitd : Comercial y Calidad
Solicita las modificaciones o aclaraciones que C%‘;gfénoa%?:egir

5 sean pe%eslagas y aprueba o desaprueba la Comercial y Calidad
revision del documento 0 Subgerente
El Documento revisado es aprobado por el Director Comercial y

6 ble para aprobar el documento Calidad, Gerente o
responsable p P ) Subgerente
Verifica y revisa la presentacion, aplicacion del Coordinador de

7 | documento y la inclusion de registros y demas calidad
documentos.

8 Ingresa al listado Maestro de Documentos Coordinador de Lng%'FMgfszm
asignandole el respectivo cadigo. Calidad de Documentos
Imprime y le coloca sello con el nombre de Coordinador de

9 | documento controlado en cada una de las Calidad
hojas para garantizar su validez.

Coloca en los puestos de trabajo los
documentos que requieren para su

10 implementacion de copia fisica, eliminando el Coordinador de
documento que ha perdido validez, Calidad
asegurandose de que se utiliza la version
vigente.

Informa al personal involucrado en la Dwectg;lcifjc;?%rmal y

11 | aplicacion del mismo, la importancia, el .

i la f de imol . Coordinador de
contenido y la forma de implementacion. Calidad
Cuando un documento requiera cambios, estos Personal de la

12 | son realizados por la persona responsable del

documento.

empresa
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Coordinador de
Se revisan los ajustes realizados del Calidad o Director
documento a cambiar. Comercial y Calidad
0 Subgerente
Coordinador de ACM-FO-07 Listado
Calidad o Director 'I‘D"gfj;;‘é:tis
Comercial y Calidad
0 Subgerente

13

Si esta bien se realiza la actualizacion, para su
14 | posterior publicacion y control.
Si requieren de mas ajustes pasa al item 12.

Mensualmente Grabar las copias de seguridad
15 | de las versiones de los documentos que hacen
parte del sistema.

Coordinador de
Calidad

8. REVISIONES DEL DOCUMENTO

En cada revisién que se efectie a un documento del Sistema de Gestion, se
deben registrar, en la seccion REVISIONES DEL DOCUMENTO, los cambios
realizados.

La seccion de revisiones del documento tendré la siguiente estructura:

CONTROL DE CAMBIOS

REV FECHA PAG. DESCRIPCION DE CAMBIOS

1 Numeral 4, inclusion de referencia a la norma ISO
900:2000
Inclusion de siglas: PF para perfil y funciones; LP

1 08/08/06 4 para lista de precios

Inclusién de condicion de documentos externos

7 segun el formato ACM-FO-47 Listado de documentos
externos

1. OBJETIVO

Establecer metodologias que permitan el control de los registros del Sistema de
Gestion de Calidad de AUTOPARTES CASTELMOTORS Ltda., mediante
lineamientos para su identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacion,
tiempos de conservacion y disposicion.
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2. ALCANCE

Aplica a todos los registros generados por el Sistema de Gestion de Calidad
de AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA.

Aplica también para los registros generados por clientes, proveedores,
contratistas, autoridades legales o cualquier parte interesada, siempre y
cuando se asocien a algun documento del Sistema de Gestion de Calidad.

3. RESPONSABILIDADES

Los diferentes cargos de la empresa que generan o reciben registros
relacionados con el Sistema de Gestién de Calidad son responsables por su
identificacion, clasificacién, almacenamiento, mantenimiento y proteccion.

El tiempo de conservacion y disposicion final de los registros se establece a
criterio del responsable del registro

4. DOCUMENTOS ASOCIADOS O DE REFERENCIA

e Norma ISO 9001:2000

5. DEFINICIONES

DOCUMENTO Informacion y su medio de soporte.

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

PROCEDIMIENTO
proceso

Documento que presenta resultados obtenidos o

REGISTRO proporciona evidencia de actividades desempefiadas.
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ICARGO: Coordinador de Calidad [CARGO: Director Comercial y Calidad [CARGO: Director Comercial y Calidad

144



AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA ACM-PR-01

Z\ ””ﬂﬂrﬂ PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y CONTROL

REV. 1 08/08/06
CASTELMOTOR Suoum DE DOCUMENTOS

6. CONDICIONES GENERALES

En el manejo de los registros del Sistema de Gestion de Calidad de
AUTOPARTES CASTELMOTORS Ltda., se tienen en cuenta los siguientes
lineamientos:

a) Identificacion

De manera general, los registros se identifican por su nombre el cual da la idea
de la informacién que contiene. Cuando se diligencian formatos asociados a
documentos del Sistema de Gestion de Calidad, dicho formato diligenciado se
convierte en un registro del sistema.

b) Almacenamiento

4 Los registros se almacenan en cualquier medio de archivo que asegure
su conservacion, clasificados de acuerdo con las necesidades y requerimientos
del area.

v Los registros se almacenan en medios electronicos, archivadores u otros
muebles dentro de carpetas o sobres, que garanticen el ambiente adecuado
para evitar su deterioro o el dafio y eviten la pérdida, siempre bajo la
responsabilidad de la persona indicada en el registro ACM-FO-10 Listado
maestro de control de registros.

C) Recuperacion

Después de almacenados los registros pueden ser recuperados de manera
facil de su respectivo lugar de archivo. Estos registros estan siempre a
disposicion para verificacion en auditorias del Sistema de Gestién de Calidad.
d) Proteccion de la informacion

Los datos registrados podran ser consultados por el responsable de dicho
registro o por el personal debidamente autorizado lo cual se establece a criterio

de la empresa y se menciona en el Formato ACM-FO-10 Listado Maestro de
Control de Registros.

e) Tiempo de retencién
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El tiempo de retencion y disposicion final de los registros se presenta en el
formato ACM-FO-10 Listado Maestro de Control de Registros

f) Control de Registros

En el formato ACM-FO-10 Listado maestro de Control de Registros se
presentan los lineamientos para el manejo de los registros generados por el
Sistema de Gestion de Calidad, Codigo, nombre del registro, Responsable,
ubicacion, tiempo de conservacion y disposicidon entre otros.

Q) Verificacion de los Registros

Los responsables de los registros, el Director comercial y Calidad o el
Coordinador de Calidad de la empresa, verifican periédicamente que todos los
registros del Sistema de Gestion de Calidad se mantengan:

« |dentificados.
* Legibles.

* Clasificados por tipo.

* Archivados ordenadamente.

» Accesibles al personal autorizado, clientes y otras partes interesadas cuando
éstas lo requieran y la empresa lo determine, para propdsitos de consulta o
verificacion.

h) Utilizacion de Los Registros

La informacion generada por los registros del Sistema de Gestion de Calidad
puede ser analizada con fines estadisticos para identificar tendencias en el
desempefio del sistema y asi poder determinar acciones correctivas o
preventivas para mejorar continuamente el sistema.
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7. DESCRIPCION
N ACTIVIDAD RESPONSABLE | REFERENCIA
Necesidad de presentar resultados obtenidos o Personal
1 | proporciona evidencia de actividades responsable del
desempefadas. registro
Identificacién y diligenciamiento del respectivo Personal
2 responsable del
formato :
registro
Verificacion, Clasificacion y almacenamiento
. . Cargo responsable
3 |del registro en el lugar establecido para su g
o del registro
proteccion
Si la informacion contenida en el registro Personal
. , ACM-FO-10
almacenado es requerida por algun cargo, a responsable del .
: : 5 . Listado Maestro
4 | dicho registro podra acceder los cargos registro o personal
. . : de Control de
mencionados en el listado maestro de control debidamente :
X . Registros
de registros autorizado
Después de utilizado el registro, se entregara
5 al responsable del registro para su Responsable del
almacenamiento en el lugar que estaba registro
establecido
La persona encargada del regls_tr_o, revisa Responsable del
6 | periddicamente, el lugar y condiciones de :
. 4 . Registro
almacenamiento de dichos registros
Cuandg el reglst'ro cumple su tiempo de Responsable del
7 |retencion, es retirado de su lugar de )
. L registro
almacenamiento y eliminado de la empresa
8. REVISION DEL DOCUMENTO
CONTROL DE CAMBIOS
REV FECHA | PAG. DESCRIPCION DE CAMBIOS
1 Se cambiaron algunas palabras del objetivo del
procedimiento
En el casilla de referencia de la actividad 4 del
1 10/08/06 4 numeral 7 Descripcion, se incluyo la referencia ACM-
FO-10 Listado maestro de Control de registros
2 Modificacién de condicion de almacenamiento
2 14/09/06 1 Modificacion de responsabilidades
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1. OBJETIVO

Determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad cumple con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y con del Sistema
de Gestion de la Calidad establecidos por la organizacion; y si este se ha
implementado y mantenido de manera eficaz.

2. ALCANCE

Aplica para todas las actividades de realizacion de auditorias internas, en los
procesos del Sistema de Gestidn de la Calidad de Autopartes Castelmotors
Ltda.

3. RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Calidad es el encargado de establecer el programa de auditorias y
el plan de la empresa.

El Director Comercial y Calidad y el Coordinador de Calidad son los encargados de
seleccionar el equipo de auditores para determinada auditoria

El equipo auditor seleccionado es el encargado de realizar las listas de verificacion de
la auditoria a realizar

El coordinador de Calidad en el encargado de realizar el informe de la auditoria

4. DOCUMENTOS ASOCIADOS O DE REFERENCIA

v Norma ISO 9001:2000 Numeral 8.2.2
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5. DEFINICIONES

AUDITORIA

Proceso sistematico, Independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el
fin de determinar el grado en que se cumplen con los requisitos
acordados

PROGRAMA DE

Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo

AUDITORIA de tiempo determinado y dirigidas hacia un propoésito especifico
ALCANCE DE LA . - _
AUDITORIA Extension y Limites de la auditoria
CRITERIOS DE | Conjunto de Politicas y procedimientos requisitos determinados
LA AUDITORIA | como referencia
EVIDENCIA DE Registro_s: decla_raciones de hechos_ o cualquiera otra
AUDITORIA informacion pertinente para el criterio acordado y que pueden
relacionarse entren si.
HALLAZGOS DE o
LA AUDITORIA Resultados de una auditoria
CONCDLEJELONES Resultado de una auditoria alcanzado por el equipo auditor tras
AUDITORIA considerar las hallazgos de la auditoria
AUDITADO Organizacién o persona que es auditada
EQUIPO o
AUDITOR Persona o grupo de personas que llevan a cabo una auditoria
AUDITOR Persona que lleva a cabo una auditoria

6. CONDICIONES GENERALES

v El auditor debe cumplir con el siguiente perfil:

Educacion: Noveno de Bachillerato

Formacién: Haber cursado el curso de auditores internos

Experiencia: Haber laborado méas de 3 meses en la empresa.

Habilidades: Obijetivo, Imparcial, diploméatico, cordial, capacidad de analisis
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v' El auditor no debe auditar su propio trabajo

v' El programa de auditorias se debe planificar tomando en consideraciéon el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los

resultados de auditorias previas

v' El responsable del proceso que esta siendo auditado debe asegurarse de que
se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades

detectadas y sus causas.

v Todas las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las
acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.

7. DESCRIPCION
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE REFERENCIA
Planear el programa de auditorias para un | Coordinador de ACM-FO-41
1 : : . . Programa de
periodo de tiempo determinado Calidad L
Auditoria
Director comercial
. . : y Calidad y el
2 | Seleccionar el equipo auditor Coordinador de
Calidad
Realizar el plan de la auditoria e informar
3 a los auditados sobre el alcance, objetivos,| Coordinador de ACM-FO-42 Plan
criterios, y el tiempo en que se realizaran Calidad de auditoria
las auditorias en los procesos
ACM-FO-42 Plan
o . e g de auditoria;
4 Realizacion de las listas de verificacion Equipo Auditor ACM-EO-43 Lista

previamente elaboradas

de Verificacion de

Auditoria
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Efectuar una reunion de apertura,
presentando a los miembros del equipo,
describiendo un breve resumen del plan

Coordinador de

ACM-FO-42 Plan
de auditoria;

5 - . S . ACM-FO-43 Lista
que se utilizara para realizar la auditoria y Calidad i
de Verificacion de
aclarar detalles en que se tenga duda por N
. Auditoria
parte del auditado.
ACM-FO-42 Plan
Realizacién de la auditoria de acuerdo al de auditoria;
6 |plan de auditoria y las listas de verificacion | Equipo Auditor | ACM-FO-43 Lista
establecidas para cada proceso de Verificacion de
Auditoria
Recoger la evidencia objetiva a través de
entrevistas, recoleccion de documentos y
la observacion de la actividad y las ACM-FO-43 Lista
6.1 |condiciones generales del area de interés Equipo Auditor | de Verificacion de
y utiliza el formato ACM-FO-43 Lista de Auditoria
Verificacion de Auditoria, para registrar
las anotaciones encontradas
Investigar cada indicio significativo que ACM-FO-43 Lista
6.2 -Stg '9 d Equipo Auditor | de Verificacion de
sugiera una no-conformidad en el sistema. o
Auditoria
ACM-FO-44
Elaborar y entregar reporte de los : . Reporte de
! hallazgos encontrados en la auditoria Equipo Auditor Hallazgos de
auditoria
. . ACM-FO-44
Analizar los hallazgos y toma las acciones
. o : Reporte de
8 |necesarias para eliminar la causa de los Auditado
L Hallazgos de
hallazgos encontrados en la auditoria 2
auditoria
ACM-FO-44
. . . Personal Reporte de
9 |Ejecutar la acciones correctivas
Involucrado Hallazgos de
auditoria
ACM-FO-44
10 Reallze_lr seguimiento a las acciones Auditores Reporte de
correctivas Hallazgos de
auditoria
En base a todos los reportes de hallazgos . ACM-FO-45
e . : Coordinador de
11 |de la auditoria se realiza el informe de la : Informe de
o ) Calidad o
auditoria realizada. Auditoria
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8. REVISIONES DEL DOCUMENTO
CONTROL DE CAMBIOS
REV FECHA PAG. DESCRIPCION DE CAMBIOS
1 Modificacién de Responsabilidades
1 15/08/06 3-4 Modificacion de actividades

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos a seguir para identificar y controlar el producto o
servicio no conforme, asi como los responsables de su manejo para prevenir su
uso 0 entrega no intencional

2. ALCANCE

Aplica para el tratamiento de cualquier producto o servicio que no cumpla los
requisitos establecidos en este procedimiento

3. RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del personal de la empresa identificar cualquier no
conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad

El responsable del proceso en que se presenta la no conformidad, es el
encargado de analizar sus causas y de establecer las acciones a tomar para su
correccion

El responsable del proceso involucrado y el Coordinador de Calidad son los
encargados de realizar el seguimiento a las acciones tomadas
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4. DOCUMENTOS ASOCIADOS O DE REFERENCIA

v NORMA ISO 9001:2000 Numeral 8.3

5. DEFINICIONES

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

REQUISITO obligatoria

El cumplimiento de requisitos especificados del producto o

CONFORMIDAD servicio.

NO El no cumplimiento de un requisito especificado en el producto o
CONFORMIDAD | en el servicio.

ACCION Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
CORRECTIVA | detectada u otra situacion indeseable

Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o

DEFECTO especificado

Accion tomada para dar solucién de manera oportuna a un

CORRECCION Producto o Servicio No Conforme presentado

LIBERACION | Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

6. CONDICIONES GENERALES
v' Cualquier producto o servicio no conforme presentado, debe ser
registrado segun el formato ACM-FO-33 Registro de producto o servicio
no conforme

v' Para cualquier producto o servicio no conforme, se deben analizar sus
causas y presentar acciones correctivas del caso.

v' Se debe realizar el seguimiento a las acciones tomadas con miras a
eliminar la no conformidad presentada

6.1 Causas de servicio o producto no conforme

Las no conformidades en el Servicio de Autopartes Castelmotors se generan
por las siguientes causas:
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v Incumplimiento del pedido en cualquiera de las siguientes causas:

1. Numero de Cantidades pedidas y no enviadas

2. Equivocacioén en las referencias despachadas con respecto a las
pedidas

Precios establecidos con el cliente

Incumplimiento en las condiciones de negociacion: de acuerdo al
Formato ACM-FO-31 Condiciones de Negociacion para el
respectivo proveedor.

ko

Las no conformidades en los Productos Comercializados de Autopartes
Castelmotors se generan por las siguientes causas:

1. Devolucion de repuestos por parte del cliente cuando no cumplen
con las especificaciones (defectuoso).

2. Repuesto defectuoso detectado en la verificacion de compra al
proveedor.

6.2 Control de Producto o Servicio no Conforme

Todo producto no conforme presentado en la empresa, se trata de alguna de
las siguientes opciones:

v' Tomando acciones: para eliminar la no conformidad detectada.
v" Autorizando su uso o liberacién por el cliente: Cuando el producto no
cumple con condiciones de empaque o presentacion fisica pero no

afecta el normal funcionamiento o uso.

De acuerdo a la causa presentada, la empresa toma las siguientes acciones
para dar solucion de manera oportuna al producto o servicio no conforme:

Causa de No Conformidad Correccion

Incumplimiento en los precios Comunicacion inmediata al cliente sobre el
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establecidos con el cliente por
parte de la empresa

inconveniente presentado, y replanteamiento de las
condiciones del pedido

Incumplimiento en las cantidades
y productos despachados con
respecto a las pedidas

Envio del pedido, adjuntado una circular en la cual
se especifica la posibilidad o no de la empresa
para despachar el faltante presentado

Cumplimiento de la garantia de
los productos

Recepcion de la devolucién en la empresa. Se
coloca la mercancia en la zona de producto no
conforme, hasta su envid al respectivo proveedor.
Y se establece con el cliente el cambio o no del

repuesto

Devoluciones por parte de los
clientes

Se realiza la nota crédito estableciendo las causas
de la devolucion. Cuando la devolucion la recibe el
vendedor durante la correria, este realiza la nota
crédito al cliente y esta autorizado para realizar su
venta durante el transcurso de su correria; si no la
devolucion es entregada en la empresa, y se
establece el cambio o no del repuesto con el

cliente.

Incumplimiento en los requisitos
de compra establecidos o
productos defectuosos

Se coloca el producto en la zona de producto no
conforme, hasta su devolucidn al respectivo
proveedor con una carta especificando las causas

0 motivos de la devolucion.

7. DESCRIPCION
NoO. ACTIVIDAD RESPONSABLE | REFERENCIA
Identificar el producto o servicio no
. Personal de la
1 |conformey evitar su uso o entrega no
: \ empresa
intencionada.
Reportar el producto o servicio no Persona que
5 conforme segun el formato ACM-FO-33 identifico el
Registro de producto o servicio no producto o servicio ACM-FO-33
conforme. No Conforme Registro de
Se analiza la no conformidad presentada y Responsable y Eé?gilégong
se establece la correccion a tomar de personal del
3 . conforme
acuerdo a causa respectiva. Ver Cuadro de Proceso
la seccion 6.3. involucrado
Implementar la accién correctiva para
L : Personal
4 | eliminar la causa de la No conformidad Vol
detectada. involucrado
Responsable del ACM-FO-33
5 |Realizar el seguimiento a la accion proceso y/o Registro de
9 ' Coordinador de producto o
Calidad servicio no

ELABORO: Nelson Maldonado Herrera
ICARGO: Coordinador de Calidad
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Se la accioén correctiva no elimina la causa | Responsable del conforme
6 de la no conformidad se replantara la proceso y/o

accion y se establecera nueva fecha para coordinador de

su verificaciéon Calidad
8. REVISIONES DEL DOCUMENTO

CONTROL DE CAMBIOS
REV FECHA | PAG. DESCRIPCION DE CAMBIOS

Inclusién de una nueva correccion para el producto o

1 30/08/06 3 -
servicio no conforme

1. OBJETIVO

Establecer las directrices a seguir para eliminar la causa de no conformidades
presentadas a través de acciones correctivas, con el objeto de prevenir que vuelvan a
ocurrir; asi como establecer los parametros que se deben tener en cuenta para la
implementacién de acciones preventivas con el fin de que no se presente una no
conformidad potencial.

2. ALCANCE

Aplica a todas las areas involucradas en el Sistema de Gestibn de Calidad de la
empresa.

Este procedimiento puede ser aplicado por cualquier cargo de la organizacion.

3. RESPONSABILIDADES

El Gerente es responsable de destinar recursos para realizar las mejoras de calidad
cuando se amerite.

Coordinador de calidad o Director Comercial y Calidad o el responsable del proceso
involucrado son los responsables de realizar el seguimiento de la accion correctiva y
preventiva.

4. DOCUMENTOS ASOCIADOS O DE REFERENCIA

v NORMA ISO 9001:2000 Numeral 8.5.2 y 8.5.3
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5. DEFINICIONES
CONFORMIDAD | El cumplimiento de un requisito
e Incumplimiento de un requisito

CONFORMIDAD P a

ACCION Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad

CORRECTIVA | detectada u otra situacion indeseable.
ACCION Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

PREVENTIVA | potencial u otra situacion indeseable potencial

Accién tomada para dar solucion de manera oportuna a un

CORRECCION Producto o Servicio No Conforme presentado

Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
DEFECTO especificado

LIBERACION | Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

6. CONDICIONES GENERALES

v' Se deben tomar acciones correctivas o preventivas cuando se presenten no
conformidades relacionadas con:

DESCRIPCION REGISTRO DE ACCIONES TOMADAS
o ACM-FO-44 Reporte de Hallazgos de
Auditorias internas o
auditorias
Resultados de indicadores de Obijetivos ACM-FO-08 Seguimiento a objetivos y
y Procesos Procesos

ACM-FO-35 Reporte y Seguimiento de
guejas y Reclamos
ACM-FO-36 Acta de Revision por la
Direccion o ACM-FO-40 Analisis y
Seguimiento a Acciones correctivas o
preventivas
ACM-FO-33 Registro de Producto o
Servicio no conforme

Quejas o0 Reclamos de los clientes

Resultados de Revision por la Direccion

Producto o Servicio no conforme
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v' Para cada no conformidad presentada o potencial del Sistema de Gestién de la
Calidad, se deben establecer claramente las causas que la originaron.

v' Para cada no conformidad detectada o potencial registrada en el formato ACM-
FO-40 Analisis y seguimiento de acciones correctivas y preventivas, se debe
establecer un plan de accién determinando las actividades a desarrollar, sus
responsables y fecha de realizacién correspondientes.

v' Se deben adoptar acciones e implementar los controles que sean necesarios
para evitar que las no conformidades vuelvan a ocurrir.

v El andlisis y seguimiento de las acciones tomadas para eliminar la no
conformidad, asi como los resultados obtenidos de dichas acciones deben ser
registradas en el formato ACM-FO-40 Andlisis y Seguimiento a acciones
correctivas o preventivas

v Se deben realizar los cambios a los procedimientos y documentos que lo
requieran como resultado de la aplicacion de una accién correctiva y/o
preventiva.

v Si las acciones establecidas en el plan de accion no eliminaron la causa de la
no conformidad, se deberd plantear nuevas acciones hasta que dicha no
conformidad sea eliminada.
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7. DESCRIPCION
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE REFERENCIA
Identificacion de la no conformidad
presentada o las posibles potencial,
- ) - Personal de la
1 |asociada al incumplimiento de los Empresa
requisitos del Sistema de Gestién de la P
Calidad de la empresa
Descripcion de las posibles causas que
5 |9enera la No conformidad o problema con Personal de la
el fin de facilitar la busqueda de la solucion empresa
mas acertada.
Responsable del
Evalla la situacion y si es necesario Proceso o
registra la informacion correspondiente el Persona que
3 |formato ACM-FO-40 Andlisis y identifico la no
Seguimiento a acciones correctivas o conformidad y/o
preventivas Coordinador de
Calidad .
Se establece la accion correctiva o la Ver primera
9 i . condicion general
accion preventiva que se llevara a cabo,
g Responsable del
Se elabora un Plan de Accion
: ) Proceso y/o
4 | correspondiente, determinando las 4
. Coordinador de
actividades a desarrollar, sus .
L Calidad
responsables y fecha de realizacion
correspondientes.
Definir la forma cémo se va a realizar el
seguimiento de las actividades Responsable del
determinadas en el Plan de Accion, los Proceso y/o
5 .
responsables de llevar esto a cabo y las Coordinador de
fechas en las que se va a realizar la Calidad
verificaciéon correspondiente.
Una vez desarrolladas las actividades Responsable del
establecidas en el Plan de Accioén, se Proceso y/o
registran y analizan los resultados de para Persona que .
o . - Ver primera
6 | definir junto con los responsables de los identifico la no S
. : o . condicién general
procesos involucrados si la acciéon conformidad y/o
correctiva o accién preventiva fue eficaz o Coordinador de
no. Calidad
S|_ la accion correctiva o preve_ntlva, fue Responsable del
eficaz, se cierra la no conformidad, en
. . proceso y/o
7 |caso contrario se debera tomar una nueva

accion que conlleve a la solucion real del
problema.

Coordinador de
Calidad
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Se registra y analiza los resultados
obtenidos con la nueva accion correctiva o
preventiva implantada. Si la causa de la no
8 |conformidad a sido eliminada, se cierra la
no conformidad, en caso contrario se
vuelve a establecer una nueva accion
hasta que la no conformidad sea eliminada

Responsable del
proceso y/o
Coordinador de
Calidad

8. REVISIONES DEL DOCUMENTO

CONTROL DE CAMBIOS

REV FECHA | PAG.

DESCRIPCION DE CAMBIOS

1 30/08/06 1

Madificacion de responsabilidades

2 14/09/06 2

Inclusion de primer condicién general

ELABORO: Nelson Maldonado Herrera
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DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION PARA CERTIFICACION DE CALIDAD
EN LA EMPRESA “AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA.”,
SEGUN LA NORMA NTC-ISO 9001:2000

e —
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ANEXO 6
Programa de Auditor

(
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AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA ACM-FO-41
Alilmarte
- —_— PROGRAMA DE AUDITORIAS REV. 0 2710772006
MESES/ ANO 2006
PROCESOS
E F M A M J J A S Q N 1]
Planificacion Al AE | AE
Gestion de la Calidad y Mantenimiento Al AE | AE
Gestion de Ventas Al AE | AE
Alistamiento Al AE | AE
Gestion de Compras Al AE | AE
Facturacion y Despacho Al AE | AE
Gestion de Recursos Al AE | AE
Gestion Contable Al AE | AE
Al | AUDITORIAS INTERNAS
AE | AUDITORIAS EXTERMNAS
AR | AUDITORIAS REPROGRAMADAS
Nedson Maldonado Herrera
FIRMA COORDIMNADOR DE CALIDAD
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A

an de Auditoria

NEXD T
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25-07-06

L_— ['- AUTOPARTES CASTELMOTORS Ltda. ACM.FO-42
! " ﬂﬂm’ H PLAN DE AUDITORIA REV. 0

Auditoria No | 1 Fecha 5 6y 7 de Septiembre de 2008

Objetivo: Establecer el cumplimiento del Sistema de Gestidn de la Calidad de Autopartes Castelmotors Ltda. con los
reguisitos de la Morma 150 9001:2000

Alcance: Aplica para todos los procesos del Sisterna de Gestion de la Calidad de Autopartes Castelmotors Ltda.

Procesos a Auditar : Todos los Procesos de la Empresa: Planificacidn; Gestion de la Calidad y Mejoramiento; Gestion
de “entas; Alistamiento; Gestidn de Compras; Facturacidn y Despacho; Gestion de Recursos y Gestidgn Contable

Criterios de la Auditoria: Politica de Calidad, Objetivos de Calidad y Alcance del Sisterma de Gestidn de |a Calidad,
Maorma IS0 9001:2000; Documentacion del Sisterma de Gestion de la Calidad de Autopartes Castelmotors Ltda.

Atodos los Procesos se deben auditar los siguiente numerales de norma: 4.2.3,4.2.4,55.3,5.3,54.1,6.28.2.3, 8.4,
8.5.1,8.5.2,85.3

Equipo Auditor : Coordinador de Calidad; Director Comercial ¥ Calidad, Jefe de Bodega, Auxiliar Comercial, Auxiliar de
Facturacian

Reunidn de Apertura Reunidén de Cierre Informe Final
Fecha: Septiembre 4 del 2008 Fecha: Septiembre 9 del 2006 Fecha: Septiernbre 20 del 2006
Hora: 5:00 p.r. Hora: 5:30 p.m. Hora: 5:30 p.m.
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
. Fecha Hora
Proceso a Auditar T;guézg:szgg[:: Auditado Auditor
* D M A Inicial Final
Jefe de Bodega (Audita
4 Avuxiliar ce l& que maneja Auxilisr
Facturacion y Facturacidn y de facturacion) v ; ;
Degpaghg 4.1 personal de Director Comercial y 5 & & 10:00 a.m. | 12:00 &.m.
822 Bodega Calidad (Audits o de
mas]
5 4 Subgerente v [ Coordimador de Calidad
(Gestion Contable 41 Auxiliar Contable | v Auxiliar Comercial 5 d B 0400 p.m. ) 0600 p.m.
6
B1
6.2 Director Comercial v
L Galentey Calickad [ Mo audita
Gestidn de Recursos |62 ST infraestructura ni 5] =] B | 8:00am. |10:00 am.
5272 g ambiente laboral) v
— Auiliar de Facturacion
6.3
54
5
51
52
53
5.4
541
282 Sizr:rr:fﬂ:y
; o 5.5 - Jefe de Bodega v : ;
Planificacidn EE T Director S = = 5 [0Z:00p.m. 16:00
Comercial v
552 Calidad
553
5.6
561
5.6.2
56.3
71
Gestion de la Calidad 4
: : 4.1 = 9 5 [04:00 p.m. |06:00 p.m.
¥ Mejoramiento
4,2
ELABORO: Nelson Maldonado Herrera REVISO: Andrés Castillo Téllez PROBO: Andrés Castillo Téllez
ICARGO: Coordinador de Calidad [CARGO: Director Comercial y Calidad [CARGO: Director Comercial y Calidad

164



DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION PARA CERTIFICACION DE CALIDAD
EN LA EMPRESA “AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA.”,
SEGUN LA NORMA NTC-ISO 9001:2000

e —

C A S 7T E L vV O 7T O RS ciAaA LTD A

ANEXO
niorme de Auditorte
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SISTEMA DE GESTION PARA CERTIFICACION DE CALIDAD
EN LA EMPRESA “AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA.”,
SEGUN LA NORMA NTC-ISO 9001:2000

A
C A S 7T E L vV O 7T O RS ciAaA LTD A
AUDITORIA No. 1 FECHA  19/10/06
OBJETIVO:

Establecer el cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad de Autopartes Castelmotors Ltda.,
con los requisitos de la norma ISO 9001:2000

ALCANCE:

Ltda.

Aplica para todos los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad de Autopartes Castelmotors

Ltda.

CRITERIOS (PROCEDIMIENTOS, DOCUMENTOS) DE AUDITORIA :
Politica de Calidad, Objetivos de Calidad y Alcance del Sistema de Gestion de la calidad; Norma
ISO 9001:2000; Documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad de Autopartes Castelmotors

PROCESOS AUDITADOS

No.
FECHA No
PROCESO AUDITORIA CONFORMIDADES | OBSERVACIONES
) 5 Septiembre de 2006 5 3
FACTURACION Y DESPACHO
GESTION CONTABLE 5 Septiembre de 2006 3 2
GESTION DE RECURSOS 6 Septiembre de 2006 6 1
GESTION DE LA CALIDAD Y .
MEJORAMIENTO 6 Septiembre de 2006 9 1
) 6 Septiembre de 2006 5 1
PLANIFICACION
GESTION DE VENTAS 7 Septiembre de 2006 5 5
7 Septiembre de 2006 2 1
ALISTAMIENTO
7 Septiembre de 2006 17 7

ICARGO: Coordinador de Calidad

ELABORO: Nelson Maldonado Herrera

REVISO: Andrés Castillo Téllez
[CARGO: Director Comercial y Calidad

APROBO: Andrés Castillo Téllez
[CARGO: Director Comercial y Calidad

166




DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION PARA CERTIFICACION DE CALIDAD
EN LA EMPRESA “AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA.”,
SEGUN LA NORMA NTC-ISO 9001:2000

A

C A S T £E L VMO

GESTION DE COMPRAS

T O RS ci1Aa | TDA

ANALISIS DE LA AUDITORIA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e El proceso de Alistamiento no presento no
conformidades mayores y fue el de menor
numero de hallazgos encontrados

e Los integrantes de la organizacion
participaron correctamente de la auditoria
realizada

e Cada empleado identifico las actividades y
documentos que debera manejar en el
sistema de gestion de la calidad

e Mejoro el conocimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad en la empresa

e Se identificaron los puntos que hay que
mejorar en el sistema, asi como la
documentacién y procedimientos que deben
estar al alcance de los empleados para su
utilizacién

e El proceso de gestién contable fue junto con
el proceso de alistamiento los dos que no
presentaron no conformidades mayores

El proceso de Gestion de Compras es el
proceso critico del sistema. 8 no
conformidades mayores y 9 menores.

Las debilidades de este proceso se
presentaron basicamente por el no
conocimiento del procedimiento de
compras de productos para
comercializacién por parte de los
responsables de dichas compras.
Ademas el tema de seleccion,
evaluacion y re-evaluacién de
proveedores ha sido dificil por la no
colaboracién por parte de estos con el
diligenciamiento de la encuesta.

El proceso de Gestion de la Calidad y
Mejoramiento con 8 no conformidades
mayores es el segundo con mas
hallazgos presentados. Su debilidad
esta en la medicion de indicadores, falta
mejor manejo de la documentacién y de
los registros

El proceso de gestidn de recursos
presento 4 no conformidades mayores.
La debilidad radica en que las personas
gue participan de este proceso no
conocen adecuadamente los
procedimientos establecidos y los
registros que se realizan en sus
actividades.

La mayoria de los integrantes de la
empresa no tienen claro la
caracterizaciéon de su proceso ni el
seguimiento establecido para cada uno
de estos.

Se presenta todavia dificultades en el
conocimiento de la politica de calidad y
los objetivos de calidad por parte de
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< 7 $6d65 |63 integrantesTerla empresa.

e En general los hallazgos encontrados
son causa del poco tiempo para la
implementacién, por lo cual las
personas de la empresa no conocen
adecuadamente los procedimientos y
documentacion realizada.

ELABORO:

NOMBRE: Nelson Maldonado Herrera

MALDONADO H.

CARGO: Coordinador de Calidad FIRMA: NELSON

NOTA: Finalmente en la auditoria interna se encontraron 73 Hallazgos de los cuales

se han levantado 64 a la fecha.
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ANEXO 9
Seguimiento a Hallazgos
de Auditoria

Y
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e
SEGUIMIENTO A LOS HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA
FECHA DE IMPLEMENTACION
PROCESOS HALLAZGOS Septiembre Oitiibira
15 (16 [17 |18 |19 (20 |21 |22 |23 |24 |25 |26 |27 |28 | 29 | 30 416 |7 |2
Planificacion b XX | X XXX
Gestion de la Calidad y Mejoramiento 10 X K | Xx KXXX x|
Gestidn de Ventas 10 X | X XXX X X | X X
Alistamiento 3 X XX
Gestion de Compras 24 X XO|XXXK| X | XX | KX | XX XXX KX | XHAX XX | X
Facturacion y Despacho 8 X XX X KXXX
Gestidn de Recursos T XX | X KXAX
Gestidn Contable 5 X X KX X
Total de hallazgos 13
Levantadas
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ANEXO 10

Acta

Direcec

=)

de Revision

por la cion
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REVISION POR LA DIRECCION N%: 1

FECHA: 20/10/06 HORA:5:30p.m. LUGAR: Autopartes Castelmotors Ltda.

PARTICIPANTES CARGO FIRMA
Noel Castillo Ortiz Gerente Noel Gastillo
Zoraida Téllez Gamboa Subgerente Loraida Jéllex
Andrés Castillo Téllez Director Comercial y Andrés Gastillo

Calidad
Diego Castillo Téllez Aucxiliar Comercial Diege Gastillo
Nofson Maldonads

Nelson Maldonado Coordinador de Calidad e e
Herrera Horrera

SECRETARIO (Nombre y firma):

Nelson Maldonado Herrera

ngwn :7‘;[:1[6[671 ado ?fc:rrera

TEMASA TRATAR

Teniendo en cuenta la evolucidon del Sistema de Gestion de Calidad, realiza el
presente informe con los siguientes elementos de entrada:

1. Politica de Calidad :

“‘EN AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA ESTAMOS COMPROMETIDOS
CON LA EXCELENCIA Y MEJORA CONTINUA, OFRECIENDO UN GRAN
PORTAFOLIO DE REPUESTOS AUTOMOTRICES DE LA MAS ALTA
CALIDAD, CONTROLANDO CADA UNO DE LOS PROCESQOS, DE TAL
FORMA QUE NOS PERMITA GARANTIZAR EL DESPACHO DE LOS
PEDIDOS DE MANERA EFICIENTE Y EN LAS CONDICIONES
ESTABLECIDAS, BUSCANDO LA SATISFACCION DE NUESTROS

CLIENTES.”
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Observaciones:

La politica de calidad se encuentra en revisién cero, y se considera acorde para la

organizacién, no se modificara.

2. Objetivos de Calidad:

empresa son:

Los objetivos de calidad establecidos para la

OBJETIVO DE CALIDAD

INDICADOR

META

Aumentar la Satisfaccion del
Cliente

Encuesta de Satisfaccion

90% de nivel de
satisfaccion

Implementar un sistema de
Gestion de la calidad bajo la
norma 1SO 9001:2000

Cronograma de
implementacion
establecido

Un sistema implementado

al 100%

Mantener un personal
capacitado y comprometido
con la organizacion

Plan de incentivos

Plan de Formacién

100% de personal
capacitado y
comprometido

Mantener proveedores
eficientes y de productos de
alta calidad

Proveedores eficientes en
tiempo y porcentaje de
despacho

90% de proveedores
eficientes

Aumentar el Volumen de
ventas

Aumento en importaciones

Aumento en las ventas

40% de incremento con

respecto al afio 2006

Los resultados de estos indicadores se presentan en el anexo de seguimiento a

objetivos de calidad.

Observaciones:

Se analizaron cada uno de los resultados de los objetivos concluyendo lo siguiente:

Aumentar la Satisfaccion del cliente:

1. Se analizo el resultado del indicador y se considera que la meta planteada
inicialmente es muy alta para la realidad de la organizacion.

2. Los puntos que mas bajos resultados se presentaron fueron en la rapidez de
los pedidos y en los precios de los productos. Se considera que el tema de los
proveedores influye considerablemente en la rapidez de los pedidos. Se
establece seleccionar los proveedores
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4. La demora en la rapidez en los despachos de los pedidos también influye la
demora de los asesores de venta al pasar el pedido a la empresa.
5. Con el aumento de trabajo, las horas laborales no alcanzan para despachar
mas rapido, se considerara el pago de horas extras
Implementar un Sistema de Gestion de la calidad bajo los requisitos de la

norma ISO 9001:2000

1. La implementacion segun lo programado en el cronograma. Seguir con las
actividades establecidas y el levantamiento de las acciones correctivas que faltan de la

auditoria interna.

Mantener un personal Capacitado y comprometido

1. El plan de formacion para el resto del afio en curso esta establecido, falta su
aprobacion por el jefe del proceso de recursos.

2. En el plan de incentivos no se han obtenido los resultados esperados. Se
redisefiara el plan de incentivos para el afio 2007

Mantener Proveedores Eficientes y de Productos de Alta Calidad:

La empresa cuenta con muchos proveedores, de los cuales existen algunos a los que
se les pide rara vez. Se considera que el manejo de los proveedores no es el
adecuado. Se haré una depuracién de los proveedores.

Los criterios con los que se califican a los proveedores (tiempo de envié y % de
despacho), asi como los resultados de cada proveedor no han sido informados a los
proveedores. Se enviara comunicacion al respecto.

Incrementar el Volumen de ventas:

El incremento en las ventas no ha alcanzado la meta planteada. Se considera que la
meta es muy alta para la organizacion pero igualmente se decide mantenerla hasta el
final del afio con el fin de seguir motivando a los asesores de venta con su incremento.
Se redisefiara un mejor plan de incentivos para el afio 2007

3. Resultados de auditorias internas: Los dias 5,6 y 7 de septiembre se
realizo la primera auditoria interna del sistema de gestion de la calidad de la
empresa, obteniendo los siguientes resultados:
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No de Tipo de Hallazgos

PROCESO a ot Mayor Menor Observaciones
Planificacién 6 4 1 1
Gestibn de la Calidad vy 10 8 1 1
Mejoramiento
Gestion de Ventas 10 3 2 5
Alistamiento 3 0 2 1
Gestion de Compras 24 8 9 7
Facturacion y Despacho 8 2 3 3
Gestion de Recursos 7 4 2 1
Gestion Contable 5 0 3 2

Observaciones:

Como se puede observar se presentaron un gran niamero de hallazgos en todo el
sistema, siendo los procesos mas criticos: Gestion de Compras, Gestidn de la Calidad
y Mejoramiento y Gestion de Ventas. El nUmero de hallazgos fue debido a que el
sistema todavia no estaba completamente implementado en la empresa. (Ver informe
de Auditoria).

Seguir con las acciones que faltan por levantar

Los asesores de venta no se han comprometido adecuadamente con el Sistema de
Gestion de la Calidad, se debe entregar el nuevo formato de quejas y reclamos y exigir
su utilizacion y comunicacion a la empresa.

4. Retroalimentacion del cliente: Para conocer esta percepcion la
organizacién realiza semestralmente la encuesta de satisfaccion de nuestros
clientes. Durante el primer semestre se realizaron 120 encuestas en las zonas:
Bucaramanga, Barranca, Cucuta, Ocafia, Santa Rosa, Tunja Arauca y Boyaca.
La tabulacion de la informacion es la siguiente:

Nivel de satisfaccién de Nuestros Clientes

S 100

:g 90 - 90

s B

© g -

© g(o) 81.41 [ Nivel Actual

® 518 Meta

S 19

S 70

1° Semestre
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Observaciones: Las mismas observaciones realizadas para el primer objetivo de
calidad (Aumentar la Satisfaccion del Cliente)
5. Desempeiio de los procesos y conformidad del Producto : Para este
aspecto se han definido indicadores de Gestion para cada uno de los procesos
como se puede apreciar a continuacion:

PROCESOS DE DIRECCION

PROCESO INDICADOR

. Presupuesto de Ventas
PLANIFICACION

Estados Financieros

# de no conformidades de Auditoria

GESTION DE LA CALIDAD Y interna
MEJORAMIENTO Acciones correctivas y preventivas
implantadas

PROCESOS DE REALIZACION DEL SERVICIO

INDICADOR
PROCESO
% de Devoluciones con respecto al total
GESTION DE VENTAS de ventas_
Participacion en ventas por asesor de
ventas
ALISTAMIENTO % de pedido alistado en zona
Bucaramanga
GESTION DE COMPRAS Evaluacion de proveedores
FACTURACION Y DESPACHO Tiempo de despacho de los pedidos

PROCESOS DE APOYO O SOPORTE

INDICADOR
PROCESO

GESTION DE RECURSOS Evaluacion de desempefio del personal

Periodo de recaudo

GESTION CONTABLE

Cartera Vencida

Los resultados de la medicién de los indicadores de cada uno de los procesos se
presentan en el anexo de Seguimiento a procesos.

Analisis:

Planificacién:

ELABORO: Nelson Maldonado Herrera REVISO: Andrés Castillo Téllez APROBO: Andrés Castillo Téllez
ICARGO: Coordinador de Calidad [CARGO: Director Comercial y Calidad [CARGO: Director Comercial y Calidad

176



DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION PARA CERTIFICACION DE CALIDAD
EN LA EMPRESA “AUTOPARTES CASTELMOTORS LTDA.”,
SEGUN LA NORMA NTC-ISO 9001:2000

A
Para este proceso se fealizaren fas#Aismasobservacionesddekobjetive de calidad de
incrementar el volumen de ventas: se mantendra la meta a pesar de no haberse
alcanzado y se redisefara el plan de incentivos para el afio 2007

Gestion de la calidad y mejoramiento:

Se aconseja graficar en el indicador de niumero de no conformidades de auditoria
interna, los resultados que obtengan la pre-auditoria y la auditoria de certificacion.

Gestion de Ventas:

Se debe informar a los asesores de venta, sobre el nuevo manejo para la aprobacion o
no de las devoluciones, y se ara circular y se anexara a las facturas para conocimiento
por parte de los clientes.

La meta de importacién se mantiene como esta establecida.

Alistamiento:

Para mejorar el porcentaje de despacho se analizara la posibilidad de mejorar el
manejo de stock de los productos mas comercializados

Gestion de Compras:

Los proveedores que no se han podido evaluar son debido a la falta de colaboracién
por parte de estos, con el diligenciamiento del formato ACM-FO-15 Seleccién de
Proveedores, con el cual se evalian. Sin embargo a la fecha ya se encuentra la
mayoria de los proveedores evaluados.

Facturacion y Despacho:

Sin observaciones, las metas de 6 horas para los despachos de la zona Bucaramanga
y de 6 dias para las demas zonas se mantienen.

Gestion de Recursos:

Sin observaciones el resultado del indicador es acorde ya que dos cargos no se
evaluaron en su desempefio por llevar poco tiempo en la empresa por tanto no hay
suficientes criterios para su evaluacion.

Gestion de Contable:

La meta establecida para el periodo de recaudo es muy alta, se establece como meta
60 dias.
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La cartera vencida se=mamefararas604dias7terer Tn<90%= det total de-la-eartera, las
demas mediciones se aran de seguimiento.

6. Estado de las acciones correctivas y Preventivas : A continuacién se
presentan las acciones correctivas y preventivas generadas fuera auditoria

interna :

ACCION

ACCION CORRECTIVA

ACCION PREVENTIVA

ABIERTA

CERRADA

ABIERTA | CERRADA

Establecimiento de zonas pre-
stock, pre-alistamiento, recepcion
de cajas para mejorar los procesos
de alistamiento, facturacion y
despacho

X

Diferenciacion de la zona: pre-
stock nacional y pre-stock
importados

Mejorar el conocimiento del plan
de incentivos

Clasificacién de los proveedores
de acuerdo a la frecuencia de
compra estableciendo metas de 4
pedidos a los de menos frecuencia

Establecimiento de las rutas para
todas las zonas

Reclasificacion de los
proveedores estableciendo meta
de 8, 4y 2 pedidos segun el # de

pedidos a la fecha

Establecimiento de las condiciones
de negociacién con los clientes
para mejorar el recaudo de cartera

Creacién de un nuevo cargo para
apoyar las labores de bodega
debido al incremento de trabajo

Distribucion de las funciones y
tiempo del mensajero para mejorar
reducir el tiempo de despacho de
7:05 horas presentado para la
zona Bucaramanga.

Adquisicion de un computador
para agilizar el proceso de
facturacion de los pedidos

Marcacion de los sitios de trabajo
asi como las zonas establecidas
para mejorar el ambiente e
infraestructura de la empresa
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7. Acciones de seguimiento de revisiones por la direccidon previas:
Este es el primer informe de revisiones por la direccion

8. Cambios que podrian afectar el sistema de gestion de la calidad:
Se realizaron dos cambios que afectaron el sistema de gestién de la calidad

e Creacion del cargo Auxiliar Bodega Bucaramanga
¢ Eliminacion de Objetivo de Calidad ampliacién de cobertura del mercado

Los cambios necesarios para garantizar que estos cambios no afectaran la integridad
del sistema de gestion de la calidad fueron realizados. Las acciones tomadas
guedaron registradas en el formato ACM-FO-51 Planificacion del Sistema de Gestion
de la Calidad, como lo indica el manual de calidad de la organizacion.

9. Recomendaciones parala mejora:

Analizar la posibilidad de mejorar el sistema de la empresa

Analizar la posibilidad Realizar un analisis de costeo para la empresa.

RESULTADOS

A. La mejora de la eficacia del sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

PROPUESTA FECHA RESPONSABLE RECURSOS
Realizar depuracion o seleccion de los . : s
: : - Director Comercial | Informacion de la
proveedores de acuerdo a su importancia | 31 Diciembre . L
; L . y Calidad y Jefe de | eficiencia de los
y frecuencia de adquisicion. Para mejorar 2006
. Bodega proveedores
el manejo de los proveedores
Enviar comunicacién a los proveedores . .
. Director Comercial .
sobre los resultados de meta de tiempo y . ; Informacion de la
) . 18 Noviembre y Calidad y N
porcentaje de despacho establecidos para . eficiencia de los
. 2006 Coordinador de
cada uno con miras a que estos conozcan Calidad proveedores
el andlisis realizado por la empresa.
Bajar meta del Objetivo de Satisfaccion Coordinador de
del cliente a 85% para el 2 semestre del 20 Octubre 06 No aplica

ano

Calidad

Redisefiar plan de incentivos para el
siguiente afio de tal forma que mejore el
comportamiento del objetivo de calidad de
mantener un personal capacitado y

16 de
Diciembre de
2006

Director Comercial
y Calidad

Informacion sobre
los resultados del
plan de incentivos
del afio en curso.
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Comprometldo CASTELMOTORS 1A . LTI A
4 de
Comprometer a los asesores de venta con . .
X - : Noviembre de Gerente No aplica
el sistema de gestion de la calidad. 2006
La persona que realiza las compras, debe
enviar el formato ACM-FO-15 cuando se
, 28 de Octubre .
presente un proveedor nuevo junto con la de 2006 Jefe de Bodega No aplica
orden de compra para garantizar su
evaluacion rapida
Cambiar meta del indicador de periodo de | 26 de Octubre 30 Oc_tubre 06 .
. Coordinador de No aplica
recaudo a 60 dias 2006 :
Calidad
Modificar el indicador de Cartera vencida:
a 60 dias un 92%, los demas periodos de | 26 de Octubre | Director Comercial No aolica
ente indicador analizarlo como 2006 y Calidad P
seguimiento
Gerente,
Analizar la posibilidad de mejorar el 30 de Enero de Subgerente y No aplica
sistema de la empresa 2007 Director Comercial P
y Calidad
Contratar persona
Gerente para realizar
Analizar la posibilidad de realizar un 25 de Octubre Subgerente y coste_q.
. : Informacion de
costeo a la empresa 2006 Director Comercial |
: os castos y
y Calidad
costos de la
empresa
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B. La mejora del sepiciFem refaciomreortogrequisitosdetcliente = ~
PROPUESTA FECHA RESPONSABLE RECURSOS
Asegurar y exigir a los vendedores el
envio del pedido a la empresa lo méas 10 de Gerente No aplica
rapido posible una vez tomado. Con Noviembre 06
miras a reducir el tiempo de despacho
Entregar el nuevo formato de quejas y
reclamos a los asesores de venta, exigir
su comunicacion a los responsables en 31 Noviembre | Director Comercial y No aplica
la empresa y establecer un buzén para 06 Calidad
las quejas y reclamos de los clientes que
ingresan a las oficinas
Enviar circular anexandola a la factura
sobre el manejo que se realizara para 28 de Octubre | Director Comercial y No aplica

aprobar o no las devoluciones
presentadas.

de 2006 Calidad

Identificar los productos de mas rotacion

o los que mas retrazan los pedidos para
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