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RESUMEN

Las empresas de servicios tienen que ser capaces de mejorar la calidad de los
servicios que prestan para competir en el mundo globalizado. Los mercados
mundiales exigen cada dia mas, sistemas de gestibn en las organizaciones,
donde se enfoquen a la calidad de sus servicios pero también al manejo
responsable de sus finanzas, donde no dafien el medio ambiente y que también

sean responsables con sus trabajadores y la sociedad.

En el giro de negocios de la mudanza internacional existen estandares de
calidad establecidos donde la organizacion busca reducir sus costos, mejorar la
productividad, optimizar sus recursos, para poder satisfacer al cliente, el
estandar minimo para ésta industria se conoce como FAIM, pero al mismo
tiempo la industria se ha visto en la necesidad de mejorar sus propios requisitos
minimos, por lo que actualmente, el estandar exigido por su mercado es el ISO
9001: 2000, el cual puede ser certificado por la organizacion internacional de
servicios de mudanza, cuyo nombre es FIDI, obteniendo el FAIMISO, o las
empresas se pueden certificar a través de la norma que es publicada por la
organizacion ISO, como empresas independientes. La decision varia de

acuerdo a las empresas asociadas en el negocio, costos, etc.

Para tomar la decision oportuna de implementar la norma ISO 9001: 2000, se
debe iniciar con una auditoria de diagndéstico de calidad, la cual indicara la
situacién actual del sistema de calidad de la empresa, asi como el tiempo
aproximado de implementacion y las areas donde el sistema actual hay que
reforzarlo para llevarlo a los requisitos de certificacion. El andlisis del resultado
del diagnodstico de calidad, sirve para tomar la decisiéon de implementar la norma

y para que la empresa a lo interno evalle los costos de la implementacion.
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OBJETIVOS

General
Analizar el resultado de la auditoria de calidad en la empresa de servicios, para
evaluar la posibilidad de implementar ISO 9001: 2000.

Especificos

1. Auditar la situacién actual de la empresa en su Sistema de Gestién de
Calidad.

2. Establecer la diferencia que existe entre el Sistema de Gestion de Calidad

actual y lo que hace falta para alcanzar la certificacion 1ISO 9001: 2000.

3. Determinar el tiempo aproximado de implementar ISO 9001: 2000.

4. Entrenar al personal en la cultura de ser sujeto de “auditoria de calidad”.

5. Establecer areas de oportunidad de mejora, tanto a mediano plazo, como

las que se puedan realizar de manera inmediata.






INTRODUCCION

Las empresas guatemaltecas se han desarrollado a grandes pasos, debido a la
gran competencia de productos y servicios, al crecimiento econémico vy
tecnoldgico, a la globalizacién en que el mundo vive hoy en dia. Las empresas
de servicios no escapan a las exigencias de los clientes en el mundo global, por
ello deben estar altamente capacitadas y desarrolladas, especialmente cuando
brindan servicios en las importaciones o exportaciones, donde compiten con

empresas de cualquier parte del mundo.

En la industria de los servicios por lo general no se consideran estandares
minimos de la calidad del servicio, atendiendo, por ejemplo, a conceptos como
“velocidad de respuesta” o “tiempos de entrega”, las empresas de servicios
afrontan dificultades y esto muchas veces se debe a que los sistemas de gestidon
que utilizan, practicamente estan obsoletos, regidos por principios “como te veo,
te trato”, se ven muchas veces limitadas en sus ingresos, temiendo no poder

competir con las llamadas “grandes corporaciones internacionales”.

En Guatemala existen empresas de servicios que aunque nacieron como una
empresa familiar, buscan transformar su crecimiento a través de utilizar sistemas
de gestibn que son reconocidos en todo el mundo, para ello, evalian la
posibilidad de implementar la norma de gestion de calidad internacional 1SO
9001: 2000, y como primer paso, realizar una auditoria de diagndstico del
Sistema de Gestion de Calidad, evaluando su situacién actual, para poder
optimizar los recursos, tanto financieros como humanos, y asi poder alcanzar la
certificacion y no quedarse a la saga dentro de la constante competencia

mundial.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1 Descripcién de la Empresa

La empresa Mudanzas Internacionales es parte de una corporacion de
empresas dedicadas a los servicios de transporte de diferentes tipos de articulos
y es la fundadora del grupo empresarial, se inicio como una empresa familiar en
el afio de 1935 brindando los servicios de mudanza local, a estos servicios se
les conoce en Guatemala como fletes. Tipicamente se iniciaron como inician las
empresas familiares en su mayoria, con pocos activos pero con mucha actitud
hacia el trabajo. Los inicios fueron con pocos automoviles tipo “pick-ups”, luego
fueron creciendo, pudiendo asi comprar sus camiones de poco tonelaje de
capacidad, hasta que el fundador, al tener visiébn y con un buen servicio, se
empezo a desarrollar en la mudanza de tipo internacional, atendiendo a clientes
extranjeros que por cualquier razon necesitan movilizar, practicamente cualquier
tipo de articulo, desde algo muy pequefio hasta algo grande como puede ser el

transporte de un automaovil con su debido empaque y embalaje.

Hoy en dia la empresa es considerada lider en el mercado guatemalteco, tiene
clientes, diferentes desde movilizaciones a paises muy cercanos como en la

region centroamericana hasta paises del lejano oriente como Taiwan, Korea, etc.

La globalizacién misma ha hecho que los clientes en el mundo exijan cada dia
mas una mejor calidad en los servicios prestados, en esta época por ejemplo, ya
no se permite el quebrar vasijas de vidrio que hayan sido compradas en ltalia,
cuyo costo es muy elevado y son apreciadas por los conocedores, asi personas

o familias que tengan la necesidad de hacer este tipo de movilizacion de un pais



a otro, se ven muchas veces contra la pared, porque no saben en quien confiar
este tipo de mudanzas.

La empresa se ha desarrollado de manera exponencial, ha crecido no solamente
en términos financieros, sino que también en la exigencia de sus clientes, es por
ello que pertenece a instituciones de caracter internacional como FAIM, lo cual
garantiza de alguna manera sus servicios, debido a que esta institucién a nivel
mundial del servicio de mudanza, tiene requisitos para poder pertenecer a ella, y
por ello es necesario que la empresa tenga ciertos parametros de gestién, los
cuales van desde la operacién misma hasta ciertos niveles de rentabilidad, asi

como algunos aspectos relacionados con el medio ambiente.

La organizacion internacional de empresas de mudanzas FIDI tiene diversos
certificados, los cuales no solamente garantizan la calidad del servicio que se
presta sino inclusive funcionan en doble via, ya que las empresas que los
poseen tienen mayores posibilidades de agenciarse de clientes o contratos de
caracter internacional con instituciones como el mismo Banco Mundial, las
Naciones Unidas, o con personeros o funcionarios de embajadas, siendo las
mas exigentes a nivel de requisitos de calidad, las norteamericanas,
principalmente Estados Unidos de Norteamérica, Canada y las de los paises

europeos.

La empresa se encuentra en un proceso de transicion hacia el mundo
globalizado, y es por ello que evaluan la posibilidad de tomar el camino de
gestion de calidad que es el mas conocido a nivel mundial, la certificacion ISO
9001 en su version del afio 2000, para ello han decidido realizar una Auditoria
de diagndstico de Calidad con el propdsito de evaluar el cumplimiento y eficacia
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la empresa con respecto al
estandar ISO 9001:2000 para establecer el estatus del sistema y poder tener
una visiébn mas realista de la brecha que le falta a la empresa para poder

certificarse.



1.2 Servicios que presta la empresa

La empresa presta los servicios de mudanza internacional, importacion,
exportacion, servicio de menaje (mobiliario) de casa y objetos personales.

Es claro mencionar gue no es una empresa de exportaciéon o importacion de
productos nuevos, sino que en su mayoria, realiza la mudanza, entendiéndose
que son objetos personales o familiares o de alguna empresa, los cuales son
utilizados en diario vivir, pero que pueden incluir algunos objetos nuevos, objetos
que deben pagar las tasa correspondientes de exportacion e importacion que

estén vigentes en los paises entre los cuales se realice la mudanza.

1.3 Organizacién e interaccion de procesos

La empresa es una empresa familiar, que cuenta en la mayoria de puestos de
Direccién o de toma de decisiones a miembros de la familia, sin embargo cuenta
con algunos puestos gerenciales donde las personas son profesionales
competentes algunos que inclusive estudian o han concluido maestrias en sus

respectivas areas.

La empresa esta organizada por los siguientes departamentos:

e Presidencia

e Administracion

e Ventas

e EXxportaciones y trafico

e Importaciones y trafico

e Empaque y satisfaccion del cliente
e Relaciones Industriales

e Informatica



Figura 1. Diagrama de interaccidn de procesos.
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2. SISTEMAS DE GESTION EN LAS EMPRESAS

2.1 Sistemas de Gestién en la globalizacion

En el mundo globalizado en que vivimos, nos relacionamos y en el que las
empresas se encuentran el dia de hoy, todas buscan mejorar en todo sentido,
algunas tendran un enfoque exclusivamente financiero, otras buscan en balance
entre la calidad de sus productos o servicios y los réditos que se obtienen, sin
embargo las organizaciones en la etapa de la “aldea global’, se ven cada dia
mas exigidas, exigidas en la calidad por parte de sus clientes, exigidas en un
trato balanceado, donde brinden seguridad e higiene al personal y en donde las
relaciones laborales sean justas, las empresas se ven exigidas también por
movimientos propios de la sociedad, donde reclaman un trato benigno al medio
ambiente y también podemos ver las exigencias de la globalizacion en donde las
empresas tengan Sistemas de Gestion, financieramente responsables, ya no se
puede ver a Guatemala o los paises en vias de desarrollo como ajenos a estas
demandas de buenas practicas en la administracion donde los casos de la
empresas como Enron, ya no se ven lejos en latino América, hoy en dia el
gobierno de Colombia, reclama a la empresa bananera Chiquita de origen
estadounidense, la extradicidon de varios de sus gerentes por considerar que han
faltado a las normas de comercio y donde los ejecutivos se han visto

involucrados con el problema social que afronta el hermano pais sudamericano.

Por ello, hoy en dia es de suma importancia que las organizaciones por grandes
0 pequefas que sean, busquen mejorar dia a dia sus Sistemas de Gestion,

desde dos enfoques:



e Las gestiones internas o lo que la empresa hace hacia el interior de la
misma, donde busca la eficacia, la mejora continua y que hace que las
personas deseen fervorosamente poder llegar a laborar en esas

empresas.

e Las gestiones externas, donde se visualizan las necesidades de los

clientes y el enfoque hacia la sociedad.

La orientaciéon de la administracién en las empresas globalizadas, actualmente

incluyen sistemas donde se:

= Gestiona la Calidad de su producto o servicio

= Gestiona la relaciéon de la Industria con el Medio Ambiente

= Gestiona la relacion de la Industria con la sociedad, tiene

presente su responsabilidad con la sociedad

= Gestiona la relaciéon de la seguridad e higiene ocupacional

dentro de la Industria.

= Gestiona sus resultados financieros de manera ética y

basada en valores conocidos.

= Gestiona la creatividad y la innovaciéon dentro de la

organizacion para satisfacer a sus clientes



Figura 2. Los Sistemas de Gestidon en las empresas en la globalizaciéon
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2.2 Sistemas de Gestion en el servicio de mudanza internacional

En el giro de negocios de la mudanza al nivel internacional se encuentra la
organizacion FIDI, que es una red de empresas de mudanza internacional que
son certificadas en la calidad de sus servicios a través del sello de calidad FAIM,
que es propio de FIDI. Los certificados de FIDI, los tienen mas de 500 empresas
en mas de 100 paises alrededor del mundo.

Esta organizacién cuenta, con las siguientes certificaciones que la empresa

Mudanzas Internacionales, S.A. visualiza alcanzar:

2.2.1 FIDI- FAIM
Es el estandar para la gestion de calidad de la industria de mudanza, el
cual ya posee la empresa y al igual que ISO, se evalla cada cierto

tiempo.

2.2.2 FIDI-FAIMISO

Es un estandar para el Sistema de Gestion de Calidad de la industria de
mudanza, el cual se equipara al estandar ISO 9001 : 2000, y que incluye
parametros especificos del giro de la mudanza, los cuales son

perfectamente compatibles con los lineamientos de la ISO.

Estas certificaciones son de suma importancia para las empresas que prestan

servicios de mudanzas.



2.2.3 Requisitos generales para FIDI FAIM Y FAIMISO

Los requisitos que contemplan estas certificaciones, se mencionan a

continuacion:

e B1 Estabilidad y seguridad financiera

e B2 Infraestructura, materiales y equipo

e B3 Personal calificado

e B4 Gestidn de calidad

e B5 Documentacién béasica

e B6 Gestion de riesgos y seguros

e B7 Certificados, permisos y licencias

e B8 Politica Ambiental (o0 medio ambiental)
e M1 Conocimiento de productos y servicios
e M2 Procesos de servicios

e M3 Contratos de servicios a terceros

e M4 Contratos y cotizaciones

e M5 Documentaciéon minima

e M6 Reclamos

e M7 Velocidad de respuesta a clientes

e M8 Retroalimentacion de clientes

Al ver el detalle de los requisitos, basicamente, la FAIM y la FAIMISO se
diferencia en que la FAIMISO es mas exigente y tiene mas requisitos para el
Sistema de Gestion de Calidad en la empresa, claro que la norma ISO 9001:
2000 sola, no incluye aspectos propiamente de estabilidad y seguridad

financiera como los incluye la FAIMISO, sin embargo muchas de las empresas



de mudanza han adoptado por si solas la ISO 9001: 2000, lo cual es

perfectamente aceptable para la asociacion FIDI.
En términos coloquiales se puede decir que el certificado FAIM es un FAIMISO

de forma light, no con el grado de exigencia de FAIMISO, y que en ambos se

incluyes aspectos financieros.
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3. NORMAS ISO 9000

Todos los dias hablamos de globalizacién, el mundo esta cada vez mas cerca,
los tratados de libre comercio entre las distintas regiones, el consumidor cada
dia mas informado, la red de informacibn mejor conocida como internet, han
hecho que los mercados que anteriormente eran cautivos (y los que aun lo son),
lleguen a ser cada dia mas globales, por ello es muy comun que ahora en
Guatemala se encuentren productos de casi cualquier parte del mundo e
inclusive se pueda tener acceso a servicios de tipo electronico a través de
internet, los cuales se originan en paises lejanos, en términos geogréficos, a
Guatemala. Dentro de esta globalizacion de mercados se encuentra un factor
que las personas e industrias buscan, este factor es la calidad, y en el mundo
actual, se ha llegado a establecer estdndares o normas, también en funcién de
la calidad, los cuales sirven como guias para que las empresas gestionen su

calidad, puedan ser parte de la globalizacién y sean mas competitivas.

3.1 ¢/Qué son las normas ISO 90007?

Cuando se habla de ISO 9000, se habla de una familia de normas en las cuales
se identifican y sirven como lineamientos, para tener un “Sistema de Gestion de
Calidad” en funcién de un lenguaje de calidad reconocido globalmente, cuyo
enfoque es la mejora continua, y en donde las normas han surgido en base a
las mejores practicas que las empresas de liderazgo mundial han podido

alcanzar y mantener.
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Figura 3. Sistematipico de la empresa orientado a la mejora continua.
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3.1.1 Normas ISO 9000

Las empresas que ejercen liderazgo mundial basan su crecimiento
apoyandose en potenciar la competencia de su personal e implementando
estrategias de gestion de la calidad, teniendo como finalidad el de
incrementar la satisfacciobn de sus clientes pero a su vez buscando
optimizar su desemperfio, logrando que los procesos de la organizacion
sean cada vez mas efectivos y funcionales, una de las herramientas ha

sido la gestion de los procesos usando las normas ISO 9000.

Esta herramienta ha sido utilizada en forma efectiva por empresas lideres
en los paises desarrollados y que siempre se enfocan en la “mejora

continua” de sus procesos.

Las normas ISO 9000 son una familia de normas que sirve a cualquier
tipo de empresa o industria para implementar Sistemas de Gestion de
Calidad eficaces. La version vigente es la 2000, que quiere decir que fue

lanzada para su utilizacion en el afio 2000.

Son tres normas basicamente:

¢ Norma ISO 9000: 2000, que describe los fundamentos y el
vocabulario o terminologia usada en los Sistemas de Gestidon de

Calidad. No es certificable, sirve de apoyo Unicamente.

e Norma ISO 9001: 2000, que especifica los requisitos que necesita
demostrar la organizacion para proporcionar productos o servicios
que cumplan los requisitos de los clientes y su entorno, buscando
la satisfaccién del cliente. Es la Unica norma certificable de la
familia ISO 9000.
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e Norma ISO 9004: 2000, que proporciona guia para alcanzar tanto
la eficacia como la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad,
busca la mejora del desempefio de la organizacion. No es

certificable, sirve de guia o apoyo Unicamente.

e Las normas ISO 9001 y 9004 son independientes pero también

pueden utilizarse como un “par coherente”.

e Norma ISO 19011:2002, esta norma no fue elaborada en conjunto
con la familia de normas 1SO 9000:2000, pero esta relacionada de
manera directa, ya que proporciona orientacion relativa a las
auditorias de Sistemas de Gestion de Calidad y de gestion

ambiental. La versidn actualizada data del afio 2002.

En el presente trabajo de caracter técnico es necesario al menos tener a la

mano la norma ISO 9001: 2000 como referencia.

Algunos de los beneficios de utilizar las 1ISO 9000 como herramienta de

gestion, han sido:

= Incremento de la satisfaccion del cliente

= Adopcién de una cultura de mejora continua

= Ventaja competitiva en un mercado globalizado

= Reduccién de costos e incremento de la productividad
= Enfoque de procesos

= Administracion por objetivos

14



Figura 4. Orientacién de ISO 9001 e ISO 9004 hacia la visién del negocio
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Las organizaciones han adoptado ocho principios encaminados a

asegurar la mejora continua a través de la efectividad de sus procesos.

Un “principio” se establece como una regla, creencia o norma de
comportamiento para liderar y operar una organizacion, dirigida a mejorar

continuamente el desempefio de los procesos de la organizacion.

La aplicaciébn de los ocho principios de gestion de calidad no sdélo
proporciona beneficios directos sino también hace una contribucién a la

administraciéon de costos y riesgos.

A continuacién se presentan los ocho principios de gestion de calidad que
fundamentan la norma ISO 9001: 2000:

Principio 1. Organizacion enfocada al cliente
Principio 2. Liderazgo

Principio 3. Participacion del personal

Principio 4. Enfoque de procesos

Principio 5. Administracion con enfoque del sistema
Principio 6. Mejora continua

Principio 7. Toma de decisiones en base a hechos

©® N o g bk wDdPRE

Principio 8. Relaciones de mutuo beneficio con proveedores

3.1.2 Auditorias de calidad
Las auditorias de calidad, son en esencia el primer paso que se deberia

seguir para implementar un Sistema de Gestion de Calidad en la

empresa.
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En el presente trabajo se enfoca hacia el diagndstico de calidad utilizando
la norma ISO 9001: 2000, que es globalmente aceptada, se menciona
esto debido que existen otras herramientas de diagnéstico de la calidad,
como por ejemplo en los Estados Unidos de Norte América, existe el
Premio Malcom Baldridge a la Calidad, donde también se tiene una norma
de cumplimiento de la calidad, que se utiliza como herramienta de
diagnéstico.

Se utiliza la norma ISO 9001: 2000 debido a que es la Unica norma

certificable dentro de las normas de la serie ISO 9000.

La auditoria de calidad puede ser con distintos enfoques, asi:

La auditoria de diagndstico del Sistema de Gestion de Calidad sirve
precisamente para realizar el diagndstico en una empresa que no tiene un

sistema formalmente documentado.

La auditoria de calidad de certificacion, se realiza por terceras
personas, ajenas a la empresa y ajenas al personal que apoyo el proceso
de implementacion, tiene como objetivo obtener el certificado y poder
demostrar que se cuenta con los minimos requisitos de un Sistema de

Gestion de Calidad formalmente documentado y aceptado globalmente.
La auditoria de calidad interna, se realiza ya sea durante la
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad formal, o posterior a

la certificacidon, como un instrumento de mejora continua.

También existen auditorias de seguimiento por parte de la entidad

certificadora.
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Es importante mencionar que la auditoria de diagnéstico del Sistema de
Gestion de Calidad en la empresa es de suma importancia, como
analogia se menciona, por ejemplo, el diagndstico que realiza el médico a
su paciente (sin importar el tipo de enfermedad o padecimiento), cuando
el paciente se presenta al consultorio, el médico realiza un diagnéstico,
asi lo evalua fisicamente, que en términos de industria nos referimos a las
instalaciones fisicas, y también lo observa y le hace preguntas de muy
variada indole, pero siempre relacionadas con el sistema del
padecimiento, de igual forma en el diagndstico se realizan preguntas que
se enfocan al Sistema de Gestion de Calidad de la empresa. AUn hoy con
la misma globalizacibn, nos encontramos con gerentes o duefios de
empresas, que pretenden implementar un Sistema de Gestién de Calidad
sin realizar un diagnostico. Esta situacién es cultural y como ejemplo
esta la situacion de la “automedicacion”, en Guatemala donde tendemos a
automedicarnos antes de ir al médico, lo que muchas veces lleva a
consecuencias catastroficas y de perdida de tiempo y dinero, que si se

toma el primer paso, el diagnodstico.

3.2 Por qué una lndustria requiere de las normas ISO 9000

Las normas ISO 9000 son importantes para estar en el mundo globalizado, no
son un requisito por si mismo para demostrar el liderazgo, pero la industria que
implemente las normas ISO 9000, se demuestra a si misma y demuestra a sus
clientes y la sociedad, su compromiso a la mejora continua, a brindar productos
y servicios de calidad que llenen las expectativas de los consumidores en la
globalizacién de mercados. Para la realidad guatemalteca y los paises en vias
de desarrollo, el tener una certificacidon de este tipo, indica un logro por parte de
los gerentes y directivos de la empresa, cultural y econdmicamente hay

limitantes, pero que son siempre manejables y superables, sobre todo por parte
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del profesional de la ingenieria industrial buscando soluciones creativas,

practicas y financieramente rentables.

Cabe mencionar que consorcios globales como el grupo “Holcin” (consorcio cuyo
producto principal es el cemento), exige a sus plantas alrededor del mundo a
tener no Unicamente una certificacion del Sistema de Gestion de Calidad, sino
que busca que sus plantas de produccion de cemento, tengan certificaciones de
medio ambiente ISO 14000, de seguridad e higiene ocupacional OSHAS 18000,
y una certificacidon creada por ellos mismos de manera interna para el manejo
financiero del negocio, al trabajar de esta forma se le llaman “sistemas

integrados de gestion”.
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Figura 5. El Sistema de Gestion de Calidad de la empresa con

relaciéon al grado de madurez y complejidad de sus procesos
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4. LA AUDITORIA DE CALIDAD

La etapa previa a la planificacion de la auditoria de diagnéstico incluye el primer
paso de cotizacidon (en caso de cobrarse el servicio de auditoria, en la seccién
de anexos se puede ver el anexo “Cotizacion de auditoria de diagnéstico ISO
9001: 2000). Esta etapa para algunos podria considerarse un poco trivial, pero a
través de la experiencia y las entrevistas realizadas se ha considerado que el
establecer una buena presentacion en la cotizacion hace la diferencia para la
contratacion de los servicios de auditoria, asi como la seriedad con que la
organizacion, una vez tomada la decisién, responda al trabajo necesario que se

realizara en la auditoria.

El ciclo de vida de la auditoria de manera general, es el siguiente:

4.1 Planificacion

(Ver el anexo 1)

En esta etapa se incluyen actividades como:

e Definiciébn de obijetivos, alcance y criterios.

e Determinacion de la factibilidad de la auditoria, en funcién del
tamafio tanto en instalaciones fisicas como en cantidad de
personal de la empresa.

e Contacto inicial con el auditado.

e Establecimiento del equipo que va a realizar la auditoria, numero

de auditores, experiencias, etc.
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4.2 Preparacion

(por lo general se realiza en campo, Ver anexos 2y 3.)

Las actividades de esta etapa son:
e Revision de documentos.
e Planificar las actividades in situ.
e Asignacion de trabajo al equipo de auditoria.

e Preparacion de documentos de trabajo.

4.2 Ejecucion

(Ver anexo 4)

Estas son las actividades de campo propiamente dichas:
e Conduccion de la reunion de apertura.
¢ Recoleccion y verificacion de informacion.
¢ Identificacion de hallazgos de auditoria y comunicacién.
e Preparacioén de la reunion de cierre.
Aqui se puede visualizar el apoyo que da la “lista de verificacion de

auditorias — Anexo 4”7, la cual se encuentra en la seccién de anexos.

4.3 Cierre

(Ver anexo 5)

En esta etapa se analiza la informacion recolectada y se sacan las
conclusiones necesarias:

e Elaboracion del reporte de auditoria.

e Término de la auditoria.

e Seguimiento de la auditoria, en caso de surjir recomendaciones

practicas previo a la implementacion.
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5. ANALISIS DEL RESULTADO DE LA AUDITORIA DE CALIDAD

A continuaciéon se presenta el andlisis del resultado de la auditoria de
diagnodstico del Sistema de Gestiéon de Calidad de la empresa mudanzas
internacionales con relaciéon a la normativa ISO 9001: 2000, en este proceso se
establecié que por cada punto de la norma se incluye el andlisis correspondiente
en donde se le clasificé segun la categoria a la que pertenece de tres posibles,

las mismas son las siguientes:

e S significa que el analisis llevo a clasificarlo en hallazgo de sistema.
e | significa que el analisis llevo a clasificarlo en hallazgo de implementacion

e O significa que es una observacion.

Con relacidén al sistema, las areas de oportunidad de mejora, significan que hay
que trabajar propiamente en el Sistema de Gestién de Calidad de la empresa y
por consiguiente llevan un tiempo de trabajo mas largo, aunque muchas veces la

ventaja es que se logran implementar conforme se trabajan.

Los puntos de la norma que se clasificaron en implementaciéon, por lo general
son los que de alguna manera ya existen y llevan un tiempo relativo de

implementacion o de ponerlos a la préactica propiamente dicha.

Las observaciones por lo general son acciones que se pueden mejorar en un
tiempo corto, ya sea porque existen pero se han olvidado ejecutar, o su
frecuencia ha sido interrumpida, o el implementarlas se considera sencillo de

acuerdo al Sistema de Gestion de la empresa.
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Es de hacer notar que en un punto de la norma, pueden existir hallazgos de
sistema e implementacion al mismo tiempo, debido a que como se puede leer en
la norma I1SO 9001:2000, muchos puntos tienen varios requisitos o “debes” al

mismo tiempo, los cuales se tienen que cumplir para cumplir con el estandar.
Para poder seguir el analisis es necesario que tenga consigo la horma ISO 9001:
2000. Entre paréntesis se sefiala el punto al que corresponde en la norma ISO
9001: 2000.
5.1 Sistema de administracion de calidad (4 en la norma)
5.1.1 Requisitos generales (4.1 en la norma)
El andlisis indica que se cuentan con procesos definidos dentro de la
organizacion, ademés de contar con diagramas de flujos pero basados
en FAIM, falta la interaccion de procesos como lo exige 1ISO ademas no
cuenta con un modelo general de procesos, ni tampoco objetivos e
indicadores para medir la eficacia de cada proceso.
Clasificacion: |
No se tiene documentado ni definido un control sobre los procesos
realizados por externos que afectan la calidad del servicio tales como

Fletes, Agencias Aduanales, Mantenimientos a equipos etc.

Clasificacion S
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5.1.2 Reguerimientos de documentacion (4.2 en la norma)

5.1.2.1

5.1.2.2

5.1.2.3

General (4.2.1 en la norma)

Se cuenta con borradores de una Politica de Calidad, Objetivos
de calidad, un Manual de Calidad, procedimientos y registros de
acuerdo con lo especificado por este Estandar Internacional pero

nadie los conoce y nunca fueron implementados.

Clasificacion: |

Manual de calidad (4.2.2 en la norma)

Se cuenta con un borrador del Manual de calidad, el cual tiene
que ser validado de acuerdo a las operaciones actuales de la

Organizacion asi como contra los requisitos de 1ISO 9001:2000.
Clasificacién: O

Control de documentos (4.2.3 en la norma)

Se encontré que existe un borrador de un procedimiento para el
control de documentos, el cual nadie conoce, no esta
implementado, ademas estd muy general y no contempla todo los
requerimientos que exige el estandar 1ISO, ademas no incluye el
control de la documentaciéon que se utiliza para cumplir con

FAIM.

Clasificacion: S
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5.1.2.4

Actualmente no se tiene documentado como se lleva el control de

documentacion externa tal y como lo exige el estandar ISO.
Clasificacion: S

Se detect6 que solo existe un juego original de los documentos
en borrador y no estan distribuidos en cada una de las &reas de
la organizacion, incumpliendo al Estandar, que menciona que los
documentos deben estar disponibles en las areas donde se lleva

acabo cada una de las operaciones.

Clasificacion: |

Control de registros (4.2.4 en la norma)

Existe un borrador de un procedimiento de Control de Registros,
el cual estd muy general, y es desconocido por todo el personal
de la organizacion.

Clasificacion: |

Actualmente todos los registros que elaboran no tienen un control
de identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacion, ni
tienen definido el tiempo de retencion y disposicion final para

cada uno.

Clasificacion: |
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No se tiene documentado el método para la realizacion de back-

ups de informacion o copias de respaldo.

Clasificacion: S

5.2 Responsabilidad de la gerencia (5. en la norma)

521

5.2.2

5.2.3

Compromiso de la gerencia (5.1 en la norma)
No se mostré evidencia objetiva (documentada) del compromiso de la
direccion para el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestién de

Calidad y la mejora continua de su eficacia.

Clasificacion: S

Enfoque al cliente (5.2 en la norma)

Se detectdé que actualmente soOlo se le retro alimenta a la Gerencia
evidencia de la Satisfaccion del cliente (encuestas), pero no del
cumplimiento de los requerimientos del cliente.

Clasificacion: |

Politica de calidad (5.3 en la norma)

Se mostré un borrador de una Politica de Calidad la cual es desconocida

por todo el personal, incumpliendo al requisito 5.3.d) donde menciona

gue debe ser comunicada y entendida por toda la organizacion.
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Clasificaciéon: S
Se recomienda revisar la Politica de Calidad actual, ya que estd muy
general y validar si proporciona un marco de trabajo para establecer y

revisar objetivos de calidad.

Clasificacion: O

5.2.4 Planeacion (5.4 en lanorma)
5241 Objetivos de calidad (5.4.1 en la norma)
No existen objetivos de calidad como tales, ya que solo se
mostraron objetivos relacionados para la satisfaccion del cliente,

ademas estos objetivos deben ser consistentes con la Politica de
Calidad.

Clasificacion: S

5.2.4.2 Planeacién del sistema (5.4.2 en la norma)
No se tiene definido el método para realizar la planeacion del
Sistema de Gestion de Calidad, asi como la planeacion de los

objetivos de calidad.

Clasificacion: S
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5.2.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion (5.5 en la norma)

5.25.1

5.2.5.2

Responsabilidad y autoridad (5.5.1 en la norma)

Se detecté que el organigrama general de Mudanzas

internacionales S.A. no esté actualizado.

Clasificacion: |

Se detectd que actualmente sé6lo se tienen definidas las
responsabilidades del personal administrativo, faltando definirlas
para el personal operativo, ademas falta definir para ambos

casos las autoridades de cada puesto.

Clasificacion: S

Representante de la gerencia (5.5.2 en la norma)

Actualmente no estd designado oficialmente un Representante
de la Direccion o Gerencia, que asegure que el SGC sea
establecido, implementado y mantenido, ademas de reportarle a

la Direccion el desempefio del SGC.

Clasificacion: S
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5.2.5.3

Comunicacioén interna (5.5.3 en la norma)

Existe un borrador de un procedimiento de Comunicacion Interna,
el cual no estd implementado, estd muy general, va enfocado
solamente a la comunicacion a nivel directivo y no a toda la
organizacidon como lo exige el estandar, ademas no contempla
gué informacién debe de comunicarse, frecuencias, ni los medios
gue pueden ser utilizados para la comunicacion (pizarra, e mail,

juntas etc.)

Clasificacion: S

5.2.6 Revision de la gerencia (5.6 en la norma)

5.26.1

5.2.6.2

General (5.6.1 en la norma)

Actualmente la organizacion no mantiene un proceso de revision
del Sistema de Gestion de Calidad, a intervalos planeados, que
asegure la continua adecuacion, suficiencia y eficacia.
Clasificacion: S

Entradas de la revision (5.6.2 en la norma)

Existe un borrador de un procedimiento para revisiones
gerenciales, el cual no estd implementado, por lo que

actualmente se incumple al requerimiento 5.6.2 y 5.6.3

Clasificacion: S
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5.2.6.3 Salidas de la revision (5.6.3 en la norma)

No existen salidas de la revisibon de la direccibn porque

actualmente no se realizan.

Clasificacion: |

5.3 Administracién de recursos (6 en la norma)
5.3.1 Provisién de recursos (6.1 en la norma)

Se detect6 que actualmente no se cuenta con un presupuesto para la

implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Clasificacion: |

5.3.2 Recursos humanos (6.2 en la norma)

5.3.2.1 General (6.2.1 en la norma)

Se detectd6 que no se cuenta actualmente definido Ila
competencia del personal que realiza actividades que afectan la
calidad del servicio con base en: educacién académica,
entrenamiento, habilidades y experiencia, ya que solo se tiene el
formato en blanco y se elabora solamente cuando existe la

necesidad de contratar un personal de nuevo ingreso. Se
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53.2.2

recomienda tener ya definido el perfil de competencia de cada

puesto.

Clasificacion: S

Competencia, conocimiento y entrenamiento (6.2.2 en la norma)
Actualmente no se tiene un método oficial para hacer la
Deteccién de Necesidades de Competencia -DNC- del personal,
s6lo se cuenta con evaluaciones de desempefio.

Clasificaciéon: S

Actualmente no existen programas de entrenamiento formal para
el personal administrativo, asi como operativo, ademas no se
tiene un método para evaluar la eficacia del entrenamiento
proporcionado

Clasificacion: |

Actualmente para cursos internos en algunos casos no se guarda

evidencia de asistencia del personal a estos.

Clasificacion: |

No existen actualmente procedimientos documentados para los
procesos de capacitaciébn y entrenamiento, solo existe un

borrador de contratacién de personal.

Clasificacion: S
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5.3.3

Infraestructura (6.3 en la norma)

Existen borradores de  procedimientos de infraestructura
(mantenimientos preventivos y correctivos) a camiones, paneles y
montacargas, pero estan muy generales y no estan aprobados ni
implementados.

Clasificaciéon: S

Actualmente el personal que realiza los mantenimientos preventivos a
camiones y montacargas no cuenta con un check-list donde pueda
visualizar lo que tiene que hacer cuando tiene que hacer un
mantenimiento menor o mayor a un equipo.

Clasificacion: |

No existe un método documentado para el mantenimiento a edificios.
Clasificacion: S

Actualmente no existe un método, frecuencias, rutinas para
mantenimiento preventivo al equipo de computo y equipo de
comunicacion (Hardware, Software, Correo electrénico, sistema tracking

etc.)

Clasificacion: S
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5.3.4 Medio de trabajo (6.4 en la norma)

No se tiene evidencia de que se esté monitoreando el uso de equipo de
proteccion del personal (cinturén guantes etc.)

Clasificacion: |

5.4 Realizacion del producto (7 en la norma)
5.4.1 Planeacién de larealizacion del producto (7.1 en la norma)
Se detectd que no existen planes de calidad, donde se identifique la
planificaciéon y desarrollo de todas las etapas y variables que deben de
ser monitoreadas para asegurar que el servicio de mudanzas

internacionales se va cumplir de acuerdo a lo acordado con el cliente

Clasificacion: S

5.4.2 Procesos relacionados con el cliente (7.2 en la norma)

54.2.1 Determinacién de requerimientos

relacionados al producto (7.2.1 en la norma)
No existe un formato oficial donde se registren todos los
requisitos de los clientes, ya que en ocasiones puede ser el

requerimiento por teléfono, e mail, etc.

Clasificacion: |
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5.4.2.2

5.4.2.3

Revisién de requerimientos

relacionados al producto (7.2.2 en la norma)

Existen procedimientos en borrador para ventas importaciéon y
exportacion, los cuales no han sido aprobados, ni
implementados, ademas de que el personal no los conoce, existe
la documentacién de FAIM que debe ser evaluada a detalle y ver
la compatibilidad con ISO 9001.

Clasificaciéon: S

Actualmente para el proceso de importaciones no se deja
evidencia de la revision de los requerimientos del cliente, ademas
cuando hay cambios sélo queda evidencia via e mail y no existe

un formato para registrar los cambios.

Clasificacion: |

Comunicaciéon con el cliente (7.2.3 en la norma)

Existe un borrador para la comunicacion con el cliente el cual es

desconaocido por el personal y no est4 implementado.

Clasificacion: S
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5.4.3 Disefio y desarrollo (7.3 en la norma)
No aplica este requerimiento al Sistema de Gestion de Calidad de la
empresa.
5.4.4 Compras (7.4 en la norma)
5441 Proceso de compras (7.4.1 en la norma)
Existe un borrador de un procedimiento de Seleccion y
Evaluacién de Proveedores el cual esta muy general y no
asegura el control de proveedores que exige el estandar, ademas
de no estar implementado.
Clasificaciéon: S
Actualmente no se evalla el desempefio de los proveedores que
afectan la calidad del servicio tales como proveedores de
empaque etc.
Clasificacion: |
5.4.4.2 Informacién de compras (7.4.2 en la norma)
Se detectd que la informacion de compras especificada en las
ordenes de compras estd muy general y no incluye datos como

tipo, clase, especificacién del material a adquirir, entre otros.

Clasificacion: |
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Existe un borrador de un procedimiento de compras, el cual esta
muy general y no contempla todos los requisitos del estandar de
ISO, actualmente el proceso de compras esta descentralizado se
recomienda que se centralice en un solo departamento para que
le de seguimiento adecuado que exige el estandar internacional
ISO 9001:2000.

Clasificacion: S

5.4.4.3 Verificaciéon del producto comprado (7.4.3 en la norma)
Existe un borrador de Inspeccién de producto adquirido pero esta
muy general, el cual no contempla qué materiales se
inspeccionan, el cémo, qué método de muestreo se toma, criterio
de aceptacion para liberar producto, ademas de no contar con
especificaciones de material de empaque.

Clasificacion: S

No existen registros de deliberacion del material de empaque
adquirido ya que es visual la verificacion.

Clasificacion: |

5.4.5 Produccidény provisién del servicio (7.5 en la norma)
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54.5.1

5.4.5.2

Control de producciény

provision del servicio (7.5.1 en la norma)

Se detectaron algunos instructivos de operacion para el proceso
de mudanzas internacionales, ademas de documentacion de
FAIM, la cual debe validarse contra los requerimientos de ISO
9001:2000, ya que sélo existen como borradores y no han sido
aprobados ni distribuidos al personal involucrado en el SGC.

Clasificacion: S

Se detectd que no existe un estandar para salida de material de

empaque, segun las libras del menaje de la casa a empacar.
Clasificacion: |

Falta documentar el proceso de menaje en aduana aérea y
terrestre; ya que solo estd el borrador para aduana maritima.

Falta documentar el proceso de carpinteria.

Clasificacion: S

Validacion de procesos para producciony

provisiéon de servicio (7.5.2 en la norma)

No aplica este requerimiento al Sistema de Gestién de Calidad.
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5.4.5.3

5454

5.4.5.5

Identificacion y rastreabilidad (7.5.3 en la norma)

Se detectd que en el almacén de material de empaque no se

cuentan con rétulos para identificar el producto.

Clasificacion: |

Se encontré un borrador de un procedimiento de identificacion y

trazabilidad, el cual esta muy general y no esta implementado.

Clasificacion: S

Propiedad del cliente (7.5.4 en lanorma)

No se tiene un mecanismo documentado para el control sobre la

propiedad del cliente.

Clasificacion: S

Conservacion del producto (7.5.5 en la norma)

Existe un borrador de un procedimiento de conservaciéon del

producto el cual falta aprobarlo y validarlo en campo.

Clasificacion: O
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5.4.6 Control de dispositivos de medicidon y monitoreo (7.6 en la norma)
Se cuenta con un borrador de un procedimiento de equipo de medicion y
seguimiento el cual esta muy general y no contempla todos los requisitos
del estandar ISO 9001, ademas de no encontrarse implementado.
Clasificacion: S
Se detectaron basculas (digital y tipo romana) las cuales no contaban
con etigueta de calibracién, ademas no se mostraron los registros de

estar calibradas, y no existe un programa de calibracién y verificacion.

Clasificacion: |

5.5 Medicidn, analisis y mejora (8 en la norma)
5.5.1 General (8.1 enlanorma)
Se encontro en cumplimiento.
5.5.2 Monitoreo y medicién (8.2 en la norma)
55.2.1 Satisfaccion del cliente (8.2.1 en la norma)
Actualmente se realizan encuestas de satisfaccion del cliente,
pero no se tabulan los resultados (desde hace un afo

aproximadamente)

Clasificacion: |
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5.5.2.2

5.5.2.3

Existe un procedimiento de satisfaccion del cliente, el cual esta

en borrador y no ha sido aprobado.

Clasificacion: |

Auditoria interna (8.2.2 en la norma)

Existe un borrador del procedimiento de auditorias internas pero

estd muy general y no esta aprobado ni implementado.
Clasificacion: S

Actualmente la organizacién no conduce auditorias Internas de
calidad a Intervalos planeados para determinar el cumplimiento
contra los requisitos de este Estandar Internacional, y con los

requisitos del Sistema de Gestion de Calidad establecidos.

Clasificacion: S

Monitoreo y medicion de procesos (8.2.3 en la norma)
Se detectd que actualmente no se miden los procesos del
Sistema de Gestidn de Calidad, mediante objetivos e indicadores

por area.

Clasificacion: |
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Existe un borrador del procedimiento dentro del cual falta validar
la matriz de procesos que viene incluida, ademas de aprobar el

procedimiento e implementarlo.

Clasificacion: S

55.24 Medicién y monitoreo del producto (8.2.4 en la norma)

Actualmente no existe un método documentado para monitorear
en cada una de las etapas del proceso de la realizacion del
servicio, todas las caracteristicas criticas que aseguren el
cumplimiento a cada fase y garantizar de esta forma el
cumplimiento a los requerimientos del cliente en cuanto a

tiempos, servicio, calidad, etc.

Clasificacion: S

5.5.3 Control de producto no conforme (8.3 en la norma)

Se detectd un borrador de un procedimiento de control de producto no
conforme el cual es muy general y no contempla todos los requisitos del
estdndar en su elemento 8.3, ademas de no encontrarse aprobado e
implementado. Tampoco existe un formato donde se registre cuando
exista un producto y / o servicio no conforme y la disposicion final de

este.

Clasificacion: S
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5.5.4 Analisis de datos (8.4 en la norma)

Actualmente no se realizan analisis de datos con relacion a satisfaccion

del cliente, conformidad con los requisitos del producto, caracteristicas y

tendencias de procesos y productos, acciones preventivas y

proveedores.

Clasificacion: S

5.5.5 Mejora (8.5 en la norma)

5.5.5.1

5.5.5.2

Mejora continua (8.5.1 en la norma)
No existe una metodologia actualmente dentro de la organizacion
para el desarrollo de proyectos de mejora continua, tal como lo

exige el estandar.

Clasificacion: S

Accidn correctiva (8.5.2 en la norma)

Existe un borrador de un procedimiento para acciones correctivas
el cual no estad aprobado y estd muy general. La organizacién
actualmente no realiza acciones correctivas para la eliminacién
de las causas de las no conformidades reales existentes dentro

de su Sistema de Gestion de Calidad.

Clasificacion: S
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5.5.5.3

Accidn preventiva (8.5.3 en la norma)

Existe un borrador de un procedimiento para acciones correctivas
el cual no estad aprobado y esta muy general. La organizacion
actualmente no realiza acciones preventivas para la eliminaciéon
de las causas de las no conformidades potenciales existentes

dentro de su Sistema de Gestién de Calidad.

Clasificacion: S
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6. ANALISIS GRAFICO DEL RESULTADO DE
LA AUDITORIA DE DIAGNOSTICO DE CALIDAD

A continuacién se muestran dos graficas del analisis de los resultados de la

auditoria de acuerdo con la clasificacién previamente establecida.

En la figura 6, se puede apreciar que los puntos de la norma ISO 9001: 2000

gue necesitan mayor atencion y esfuerzo de trabajo son:

e En funcién del sistema:

(0]

© O 0O 0o 0O O O

4.2 Requerimientos de documentacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructura

7.4 Compras

7.5 Produccion y provision del servicio

8.2 Monitoreo y medicién

8.5 Mejora

e En funcion de la implementacion:

o

o

(0]

4.2 Requerimientos de documentacion
7.4 Compras

8.2 Monitoreo y medicion

En la figura 7 se puede visualizar que el mayor porcentaje de trabajo lo requiere

el sistema propiamente dicho con un 59%, situacion que representa el mayor

reto cuando se va a implementar un Sistema de Gestién de Calidad.
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Figura 6. Numero de hallazgos por puntos de la norma
ISO 9001:2000 en la auditoria de diagnéstico

del Sistema de Gestion de Calidad
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Figura 7. Porcentajes de hallazgos encontrados por variable

obsgrvacipnes
5%
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CONCLUSIONES

1. La situaciéon actual del Sistema de Gestidon de Calidad de la empresa, indica
que si es posible implantar la normativa ISO 9001: 2000 y para alcanzar la
certificacion es necesario trabajar en la brecha que es de 59% en el sistema,
36% en documentos que se tienen y se deben implementar, y un 5% en

acciones que se consideran de caracter inmediato.

2. La auditoria de calidad muestra que el costo de implementacion es factible
en términos financieros y operativos. No existen inversiones fuera del
alcance de la organizacion. La empresa so6lo debe hacer la provisién en el

presupuesto, asi como planificar el inicio de la misma.

3. Se estima que para alcanzar la certificacion 1SO 9001: 2000, el tiempo de
implementacién puede durar entre 8 y 14 meses, debido a que la empresa
cuenta ya con cultura organizacional que beneficia la implementacion de

Sistemas de Gestiodn similares como es el caso de FIDI-FAIM.

4. La auditoria se realizé con total disponibilidad de todos los entrevistados y
personal en general de la empresa, sirviendo al mismo tiempo como
entrenamiento para que los entrevistados puedan ser receptivos para futuras

auditorias y se encuentren entrenados en la cultura de la auditoria de calidad.
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RECOMENDACIONES

En la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma
ISO 9001: 2000, es necesario gue exista una sensibilizacion a la Presidencia
y Junta Directiva, un curso introductorio donde se puedan abordar de manera
rapida, los elementos principales de la norma, y las responsabilidades que
como directivos de la empresa adquieren, no solo en la provisién de recursos
financieros, sino también en involucrarse en conocer y ser parte activa del

Sistema de Gestion.

Se sugiere que el gerente evalué a la brevedad, las distintas opciones de
empresas o consultores que los apoyaran en la implementacion del Sistema
de Gestion, basandose no uUnicamente en el costo de los servicios de
consultoria o profesionales, sino en la calidad misma de los servicios,

experiencia y trayectoria.

Para aprovechar el momentum en que el personal de la empresa ha recibido
la auditoria de calidad, se recomienda fortalecer el “trabajo en equipo”,
debido a que se observéd que algunos departamentos funcionan como

pequefas islas.

Es aconsejable empezar cuanto antes a implementar los documentos,
procedimientos y procesos que ya se tienen y que por distintas razones se
encuentran parados, esto con el fin de acortar tiempos y reducir costos en la

fase de implementacién.
Es de suma importancia que en la implementacion del Sistema de Gestion de

Calidad 1SO 9001: 2000, se incluyan los procesos y documentos que ya se
tienen del certificado FAIM de la organizacién FIDI.
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6. Se recomienda al mismo tiempo aprovechar los conocimientos de los
profesionales de ingenieria y administraciéon, ya que ellos deben ayudar a la

optimizacion del sistema.

7. Se sugiere un sistema y dar los recursos para la realizacion de los “respaldos

de informacién” back-ups.
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. Lista de verificacion de auditoria. Forma de ejemplo que sirve como
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Logotipo de empresa de Consultoria o

Nombre del Profesional de Ingenieria COt|ZaC|én de aUdItoria de
Industrial que presta los servicios . ;e
diagnostico ISO 9001:2000
Forma ejemplo
ANEXO 1 Nombre de la Empresa que va a ser auditada

Lugar y fecha
Cotizacion de auditoria de diagndéstico ISO 9001:2000

Atencién:

Gerente General

Estimado Gerente General:

En respuesta a su interés, a continuacién se encontrara la cotizacion para la
auditoria de diagnéstico del Sistema de Gestion de Calidad de mudanzas

internacionales, s. a., usando los criterios de la norma internacional 1SO 9001:2000.

A manera de sumario, la duraciéon de la auditoria sera de (numero de dias o

semanas) en los cuales se incluye una junta de apertura y una reunién de cierre.

La auditoria sera efectuada por uno de nuestros consultores lideres, quien cuenta
con entrenamiento como “lead assesor” con registro ante el Institure for Quality

Assurance de Inglaterra y un consultor lider en entrenamiento.

Al final de la misma y durante la junta de cierre se emitir4 un reporte de hallazgos
verbal. Luego del andlisis correspondiente, el reporte final por escrito sera
entregado a su atencidon en un lapso de cinco dias hébiles luego de la fecha de
finalizacion de la auditoria de diagnéstico, junto con la propuesta técnica

econdmica para alcanzar la certificacién 1s0 9001: 2000.

Dentro de la misma cotizacion se le solicita una lista de documentos e

informacion, la cual sera necesaria para el buen desarrollo de la auditoria.

Sin méas por el momento y en espera de que esta cotizacion sea de su agrado, nos
reiteramos para cualquier duda o aclaracibn a sus apreciables ordenes,
atentamente,

Firma el Gerente o Consultor de servicios

Detalles técnicos:
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Logotipo de empresa de Consultoria o

Nombre del Profesional de Ingenieria COt|ZaC|én de aUdItoria de
Industrial que presta los servicios . ;e
diagnostico ISO 9001:2000
Forma ejemplo
ANEXO 1 Nombre de la Empresa que va a ser auditada

Auditoria de diagnostico para el Sistema de Gestion de Calidad de Mudanzas
Internacionales, S.A. para determinar el cumplimiento del mismo contra la normativa
ISO 9001:2000.

e Alcance:
Verificar todos los puntos y areas de los procesos vinculados a los servicios de
empaques y mudanzas locales e internacionales, almacenaje de menajes,
documentos y carga general, con respecto al sistema de calidad internacional
norma ISO 9001: 2000.

e Criterio de auditoria:
Estandar internacional 1ISO 9001:2000.

e Personal consultor (nimero de auditores y experiencia):
Un consultor con experiencia internacional con entrenamiento como “Lead
assesor” cetificado ante el IQA — Institute for Quality Assurance- de Inglaterra, y
un consultor auditor lider en entrenamiento.

e Duracion de los trabajos de auditoria:
Numero de dias habiles (aproximadamente 8 horas cada uno) del dia x al dia y.

o Desglose de los trabajos a efectuar:
Reunién de presentacion de la estructura de la empresa prestadora de
servicios, la forma de operar y la interrelacion de los procesos vinculados al
proceso a auditar.

Junta de apertura con el personal, director involucrado en los procesos a
auditar.

Revision del manual de gestion de calidad en caso de que exista.
Revision de la documentacion.
Busqueda de evidencias en campo.
Junta de cierre.
e Inversion:

Precio del servicio de auditoria de diagndstico.

¢ Forma de pago:
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Logotipo de empresa de Consultoria o

Nombre del Profesional de Ingenieria C0t|ZaC|én de aUd|t0ria de

Industrial que presta los servicios

diagnostico 1ISO 9001:2000

Forma ejemplo

ANEXO 1 Nombre de la Empresa que va a ser auditada

El pago se debera efectuar a mas tardar el dia de finalizacién de la auditoria. El
informe final escrito se entregard hasta que el pago acordado se halla
realizado.

El costo de la auditoria de diagndstico se bonificara, siempre y cuando la
empresa decida contratarnos para el proceso de disefio, documentacion e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001: 2000, y el
contrato de prestacion de servicios se firme en un lapso no mayor a 30 dias a
partir de la fecha de concluida la auditoria de diagnéstico.

Importante

Detalles necesarios para el desarrollo de la auditoria de diagndstico:

1.

Se solicita una reunion inicial con el gerente general de la corporacion,
el presidente y el gerente general de la empresa, en la que presenten la
estructura organizacional de la empresa a auditar, la forma de operar y
la interrelacién de los procesos vinculados al servicio que se desea
certificar en ISO 9001: 2000

Se requiere un lugar de trabajo que sirva como centro de operaciones
para los auditores durante el desarrollo de la auditoria.

Distribucion de planta y de instalaciones de servicios.

Copia de trabajo de la dltima version de su manual de gestion de calidad
en caso exista.

Lista maestra de documentos del Sistema de Gestiéon de Calidad en
caso exista.

Organigrama de la empresa.
Diagrama del proceso de realizacion del servicio en caso exista.

Una persona que conozca del proceso a auditar para que sirva como
guia durante los trabajos de auditoria.

Copia de los reglamentos y / o procedimientos de seguridad de la
compafia que sean importantes durante el desarrollo de la auditoria,
como por ejemplo: procedimientos en caso de emergencia,
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Logotipo de empresa de Consultoria o

Nombre del Profesional de Ingenieria COt|ZaC|én de aUdItoria de
Industrial que presta los servicios . ;e
diagnostico ISO 9001:2000
Forma ejemplo
ANEXO 1 Nombre de la Empresa que va a ser auditada

procedimientos de evacuacién, lineamientos a seguir en caso de
desastres, etc.

10. Lugar para tener las reuniones de cierre y / 0 apertura.

11. Los detalles logisticos se acordaran con el gerente (méxima autoridad) y
se describiran al confirmar el servicio.

12. Para cancelaciones o modificaciones de fechas sin ningun recargo,
debera darse aviso por escrito con cinco dias habiles de anticipacion al
inicio de la auditoria, de lo contrario, se hara un cargo del 25% del costo
total acordado.

13. Esta cotizacién tiene un mes de vigencia, a partir de la fecha consignada
en la primera pagina de esta cotizacion.

14. Para confirmar la realizacion de la auditoria, sirvase enviar un fax al
namero de fax, indicando la fecha en que se desea realizar la auditoria
de diagnéstico.
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Logotipo de empresa de Consultoria o 1
Nombre del Profesional de Ingenieria AGENDA DE AUDITORIA

Industrial que presta los servicios Forma vacia de ejemplo

ANEXO 2 Nombre de la Empresa que va a ser auditada
[FECHA: [Fecha de elaboracién | [EVENTO: | No. evento
ATENCION A: Nombre del representante o Coordinador del Sistema
DE: Nombre del Consultor o del Representante de Ventas
I.- OBJETIVO

Indicar el objetivo pretendido con la Auditoria

Il.- ALCANCE

Indicar el alcance que tendra la Auditoria

lll.- NORMATIVA DE REFERENCIA

Registrar la normativa aplicable en la Auditoria

IV.- INSTALACIONES

Indicar las plantas o sucursales que seran visitadas

V.- EQUIPO AUDITOR RECOMENDACIONES

Auditor . .

der- Nombre del Auditor Lider e SE SUGIERE QUE A ESTA JUNTA ASISTAN LOS MANDOS
Li er. GERENCIALES Y PERSONAL INVOLUCRADO CON EL CUMPLIMIENTO
Auditor Nombre del Auditor 2 DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CONTRA LA NORMATIVA
2: ombre del Auditor APLICABLE VIGENTE.
Audi e SE SOLICITA PERSONAL QUE FUNJA COMO “GUIA", EN LAS

uditor .
3 Nombre del Auditor 3 INSTALACIONES, PARA EL EQUIPO AUDITOR; ASI COMO EQUIPO DE
A. i SEGURIDAD SEGUN SE REQUIERA.

uditor . ;
p Nombre del Auditor 4 . iED?%_Fl{mTA UN AREA DE TRABAJO PRIVADA, PARA EL EQUIPO
Audi e  DURANTE EL DESARROLLO DE LA AUDITORIA EL GUIA DEL EQUIPO

uditor .
5 Nombre del Auditor 5 AUDITOR ANOTA LOS HALLAZGOS ENCONTRADOS
A. 5 (CONFORMIDADES, NO CONFORMIDADES, OBSERVACIONES O

uditor : ASPECTOS DE MEJORA) LOS CUALES SON VALIDADOS AL
6: Nombre del Auditor 6 FINALIZAR CADA PROCESO AUDITADO O AL FINALIZAR EL DIA

JUNTO CON EL AUDITOR RESPECTIVO.
e  LOS GUIAS DEBEN DE UTILIZAR LOS DOCUMENTOS QUE SE TENGAN
DECLARADOS EN SU SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

FECHAS DE . . . L
AUDITORIA Registrar los dias en que se llevara a efecto la Auditoria
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Logotipo de empresa de Consultoria o
Nombre del Profesional de Ingenieria

Industrial que presta los servicios

ANEXO 2

Forma vacia de ejemplo
Nombre de la Empresa que va a ser auditada

AGENDA DE AUDITORIA

ITINERARIO
PRIMER DIA | SEGUNDO DIA | TERCER DIA | CUARTO DIA | QUINTO DIA
EQUIPO AUDITOR Fecha Fecha Fecha Fecha Fecha
LLEGADA A INSTALACIONES HitH# H## Ht##? HH A H##t
JUNTA DE APERTURA (¥) Hit Hit##t Hit##t Hit Hit##
AUDITORIA (**) Hit Ht#Hit Ht#Hit Hit A Ht##?
COMIDA HiHH Hit Hit HiH#H Hit
AUDITORIA (**) Hit HtH# HtH# Hit A HitH#
?E})JMON EQUIPO AUDITOR HiH#H Hit Hit HiH#H Hit
JUNTA DE CIERRE HitHH Hit## Hit##t Hit Hit##
PUNTOS A AUDITAR
EQUIPO PRIMER DIA SEGUNDO DIA TERCER DIA CUARTO DIA QUINTO DIA
AUDITOR
Auditor Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a
Lider: auditar este dia auditar este dia auditar este dia auditar este dia auditar este dia
Auditor 2: Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a
: auditar este dia auditar este dia auditar este dia auditar este dia auditar este dia
Auditor 3: Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a
: auditar este dia auditar este dia auditar este dia auditar este dia auditar este dia
Auditor 4: Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a
) auditar este dia auditar este dia auditar este dia auditar este dia auditar este dia
Auditor 5: Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a
) auditar este dia auditar este dia auditar este dia auditar este dia auditar este dia
Auditor 6: Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a Pto. de Norma a

auditar este dia

auditar este dia

auditar este dia

auditar este dia

auditar este dia
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Logotipo de empresa de Consultoria o 1
Nombre del Profesional de Ingenieria AGENDA DE AUDITOR'A

Industrial que presta los servicios Forma vacia de ejemplo

ANEXO 2 Nombre de la Empresa que va a ser auditada

VERIFICACION DE PUNTOS DE LA NORMA ISO 9000 VERSION 2000

4.1 gieséirQSn?izr?t?)sstiggn%eraﬁggdad 7.1 Planeacion de la realizacion del producto
4.2 Requerimientos de documentacion 7.2 Procesos relacionados con el cliente

51 Compromiso de la gerencia 7.3 Disefio y desarrollo

5.2 Enfoque al cliente 7.4 Compras

5.3 Politica de calidad 7.5 Produccién y provision del servicio

5.4 Planeacion 7.6 Control de dispositivos de medicién y monitoreo
55 (I:?(?r?\ﬂ(r)]ri]cs;cbigir?ad’ autoridad y 8.1 Medicion, andlisis y mejora. General

5.6 Revision de la gerencia 8.2 Monitoreo y medicién

6.1 Provisién de recursos 8.3 Control de producto no conforme

6.2 Recursos humanos 8.4 Andlisis de datos

6.3 Infraestructura 8.5 Mejora

6.4 Medio de trabajo

N.A. significa que el punto de la norma. no aplica para el sistema auditado.

ESTA AGENDA ESTA SUJETA A MODIFICACIONES, EN FUNCION DE LAS NECESIDADES DE LA
EMPRESA Y DE ACUERDO AL DESARROLLO DE LA AUDITORIA.

EL REPORTE DE AUDITORIA SE PRESENTARA EN UN PLAZO NO MAYOR A 5 DIAS HABILES, A
PARTIR DE LA FECHA DE TERMINACION DE LA AUDITORIA.

Nombre del Consultor o del Representante que elaboré la Agenda
Nombre de la empresa que presta los servicios o el profesional
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Logotipo de empresa de Consultoria o

Nombre del Profesional de Ingenieria AGENDA DE AUD'TORIIA

Industrial que presta los servicios .
Forma llena de ejemplo

Nombre de la Empresa que va a ser auditada

Anexo 3
[FECHA: | Fecha de elaboracién | [EVENTO: | No. evento
ATENCION A: Gerente general Empresa de mudanzas internacionales S.A.
DE: Auditor lider

I.- OBJETIVO

Evaluar el cumplimiento de documentacion e implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad de
Empresa de mudanzas internacionales con respecto al Estandar 1ISO 9001:2000.

Il.- ALCANCE

Todas las areas involucradas en el Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion con respecto a
los Procesos de Servicio de Mudanzas Internacionales (importacion y exportacion) de menaje de casa y
objetos personales.

11l.- NORMATIVA DE REFERENCIA
Estandar Internacional ISO 9001.2000.

IV.- INSTALACIONES
Guatemala Ciudad, Guatemala, Central América.

V.- EQUIPO AUDITOR RECOMENDACIONES
Auditor . .

‘der: | Nombre del Auditor Lider e SE SUGIERE QUE A ESTA JUNTA ASISTAN LOS MANDOS
Lider: GERENCIALES Y PERSONAL INVOLUCRADO CON EL CUMPLIMIENTO
Auditor |\ e del Auditor 2 DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CONTRA LA NORMATIVA
2: ombre del Auditor APLICABLE VIGENTE.

Audi e SE SOLICITA PERSONAL QUE FUNJA COMO “GUIA", EN LAS

uditor .

3: Nombre del Auditor 3 INSTALACIONES, PARA EL EQUIPO AUDITOR; ASI COMO EQUIPO DE
TR SEGURIDAD SEGUN SE REQUIERA.

uditor . i
" Nombre del Auditor 4 . iILEJD?_l(_)(I)_ll?CITA UN AREA DE TRABAJO PRIVADA, PARA EL EQUIPO
Audi o DURANTE EL DESARROLLO DE LA AUDITORIA EL GUIA DEL EQUIPO

uditor .

5 Nombre del Auditor 5 AUDITOR ANOTA LOS HALLAZGOS ENCONTRADOS
Y (CONFORMIDADES, NO CONFORMIDADES, OBSERVACIONES O
uditor . ASPECTOS DE MEJORA) LOS CUALES SON VALIDADOS AL
6: Nombre del Auditor 6 FINALIZAR CADA PROCESO AUDITADO O AL FINALIZAR EL DIA
JUNTO CON EL AUDITOR RESPECTIVO.
e LOS GUIAS DEBEN DE UTILIZAR LOS DOCUMENTOS QUE SE TENGAN
DECLARADOS EN SU SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

FECHAS DE AUDITORIA | Del xx al yy del mes del afio.
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Logotipo de empresa de Consultoria o
Nombre del Profesional de Ingenieria
Industrial que presta los servicios

AGENDA DE AUDITORIA

Forma llena de ejemplo

Nombre de la Empresa que va a ser auditada

Anexo 3
ITINERARIO |
I
EOUIPO AUDITOR PRIMER DIA | SEGUNDO DIA | TERCER DIA | CUARTO DIA | QUINTO DIA
Q 26/01/xx 27/01/xx 28/01/xx 29/01/xx 30/01/xx
LLEGADA A INSTALACIONES 10:00 09:00 09:00 09:00 12:00
JUNTA DE APERTURA (*) 10:30 N/A N/A N/A N/A
AUDITORIA (*%) 12:00 09:10 09:10 09:10 N/A
COMIDA 13:00 13:00 13.00 13.00 13.00
AUDITORIA (**) 14:10 14:10 14:10 14:10 N/A
REUNION EQUIPO . . . .
AUDITOR () 17:00 17:00 17:00 16:30 N/A
JUNTA DE CIERRE N/A N/A N/A 17:00 N/A
PUNTOS A AUDITAR |
I
EQUIPO PRIMER DIA SEGUNDO DIA TERCER DIA CUARTO DIA QUINTO DIA
AUDITOR
Junta con Gestion de Provision del | Realizacion del
Directores Gestién de Recursos (6.3y |Servicio (7.5,7.6)| Reporte de
(10:30 a 12:00 | Recursos (6.2) |6.4) Supervisor 2 Auditoria
hrs.) Gerencia RR HH |Gerencia Operativa| (09:30 a 13:00
(09:00 a 11:00 (09:00 a 10:00 hrs.) hrs.)
Elaboracion de | hrs.) Operador 2
Agenda (10.00 a 10:30) Medicién,
especifica Responsabilidad Operador 3 Andlisis y Mejora
(12:00 a 13:00 | Gerencial (5.1, |(10:30 a 11:00 hrs.)|(8.1, 8.2, 8.3,8.4y
hrs.) 5.2,5.3,5.4,5.5 8.5)
y 5.6, 6.1) Provisién del Gerencia General
Sistemade | Gerencia general | Servicio (7.1, 7.2) | (14:00 a 16:00
Auditor Gestionde | (11a13hrs) Exp. Operador 4 hrs.)
Lider Calidad (4.1y ' . (11:00 a 12:00 hrs.)
Auditor de 4.2) Presidencia Imp. Operador 5
DOV 2 Gerencia general| (14:00 2 15:00  |(12:00 a 13:00 hrs.)
poy! (15:00 2 17:00 |hrs.)
hrs.) Gerente
Provisién del | corporativo
Servicio (7.5) | (14:00 a 15:00
Operador 1 hrs.)
(15:00 a 16:30
hrs.) Provisién del
Servicio (7.4)
Gerencia financiera
(15:00 a 16:00 hrs.)
Gerencia operativa
(16:00 a 17:00 hrs.)
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Logotipo de empresa de Consultoria o

Nombre del Profesional de Ingenieria AGENDA DE AUD'TOR'IA

Industrial que presta los servicios .
Forma llena de ejemplo

Anexo 3 Nombre de la Empresa que va a ser auditada

VERIFICACION DE PUNTOS DE LA NORMA ISO 9000 VERSION 2000

Sistema de Gestion de Calidad Planeacion de la realizacion del
4.1 | X |Requerimientos generales 7.1 X
producto
Requerimientos de
4.2 | X |documentacion 7.2 X | Procesos relacionados con el cliente
51| X Compromiso de la gerencia 7.3 | N/A | Disefo y desarrollo
52| X Enfoque al cliente 74 X | Compras
53| X Politica de calidad 7.5 X | Produccién y provision del servicio
54| X |Planeacion 76 X Cont.rol de dispositivos de medicion y
monitoreo
Responsabilidad, autoridad y
5.,5| X |comunicacién 8.1 X | Medicién, analisis y mejora. General
56| X Revision de la gerencia 8.2 X | Monitoreo y medicion
6.1| X Provision de recursos 8.3 X | Control de producto no conforme
6.2 X Recursos humanos 8.4 X | Andlisis de datos
63| X Infraestructura 8.5 X | Mejora
64| X Medio de trabajo

N/A. significa que el punto de la norma. no aplica para el sistema auditado.

ESTA AGENDA ESTA SUJETA A MODIFICACIONES, EN FUNCION DE LAS NECESIDADES DE LA
EMPRESA Y DE ACUERDO AL DESARROLLO DE LA AUDITORIA.

EL REPORTE DE AUDITORIA SE PRESENTARA EN UN PLAZO NO MAYOR A 5 DIAS HABILES, A
PARTIR DE LA FECHA DE TERMINACION DE LA AUDITORIA.

Nombre del Consultor(es) Auditor(es) y Nombre del Representante
gue elaboré la Agenda

Nombre de la empresa que presta los servicios o el profesional
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Logotipo de empresa de Consultoria o

Nombre del Profesional de Ingenieria LISta de Ve”ﬁcaClén de

Industrial que presta los servicios .
AUDITORIA
ANEXO 4 Forma de ejemplo (auditorfa real)

Nombre de la Empresa que va a ser auditada

[FECHA: | Fecha de elaboracién | [EVENTO: | No. evento
Requerimiento ISO 9001: 6. Administracion de los recursos
Area(s) audita(s) Auditor lider

‘ 6.1 Provision de recursos

Cumplimiento

Requerimiento si | No NA/ Evidencia — Analisis

6.1 Provisién de recursos

Se han determinado y proporcionado, los
recursos necesarios para:

a) Paraimplantar y mantener el
sistema de gestion de calidad y
mejorar continuamente su eficacia. No

b) Incrementar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento
de sus requerimientos.

No existe evidencia de un
presupuesto, ni de forma general
ni por estacién o departamento de
trabajo.

¢Se hace referencia en el Manual de
Calidad al proceso de revision gerencial, al
proceso de planeacién del sistema de
gestion de calidad y sus procesos,
planificacion por objetivos de calidad y al
proceso de gestidn del recurso humano,
como medios para la determinacion y No
provision de los recursos para la operacién
efectiva del sistema?

Opcionalmente, puede ser empleado los
presupuestos anuales de la organizacion
para dar cumplimiento a este requisito.

¢ Conoce claramente la Direccion o

Gerencia General la mecanica para la
provision de los recursos y cuenta con No
evidencia de cumplimiento?

Comentarios adicionales:

Nombre del Auditor (o auditores)
Nombre de la empresa que presta los servicios o el profesional
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ANEXO 5 REPORTE DE AUDITORIA

. EMPRESA . .
Logotipo de empresa de Consultoria o Empresa de mudanzas internacionales
Nombre del Profesional de Ingenieria FECHA DE ] ] » .
Industrial que presta los servicios AUDITORIA Periodo de realizacion de auditoria

ATENCION A: | Vice-Presidencia PUESTO: Vice-Presidente

I.-INTRODUCCION

Mudanzas Internacionales S.A. es una empresa Guatemalteca, que se dedica a dar servicio de mudanzas
internacionales para el menaje de casa y objetos personales, cuenta con una larga trayectoria en el
mercado y cuenta con personal certificado para ejecutar cada una de estas operaciones utilizando los
métodos mas modernos para asegurar la proteccion de los bienes de sus clientes, ademas de tener el
soporte de contar con la Certificacion de FAIM(certificacion especial del giro de mudanzas), que garantiza
el control de los procesos para la industria de mudanza. Es una empresa lider.

I.-PROPOSITO DE LA AUDITORIA

Evaluar el cumplimiento y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad de Empresa de mudanzas
internacionales S.A. con respecto al Estandar ISO 9001:2000 para establecer el estatus del SGC, y
presentar una propuesta técnico-econdémica rumbo a la certificacion.

lll.- ALCANCE DE LA AUDITORIA

El alcance del Sistema de Gestién de Calidad -SGC- incluye todas las areas involucradas en Empresa de
Mudanzas Internacionales S.A. con respecto a los procesos de servicio de mudanzas internacionales de:
importacion, exportacion, de menaje de casa, y objetos personales.

IV.- NORMATIVA DE REFERENCIA V.- EQUIPO AUDITOR
Auditor Lider: Auditor Lider
ISO 9001:2000 Auditor 2: Auditor de soporte
Auditor 3:

VI.- REUNION DE APERTURA

La reunién de apertura se llevo a cabo en la fecha segun lo pactado en la agenda de auditoria, en donde
estuvieron presentes el Comité Directivo. En dicha reunién se comunico el Objetivo y Alcance de la
auditoria, itinerario y metodologia a seguir.
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ANEXO 5 REPORTE DE AUDITORIA

. , EMPRESA . .
Logotipo de empresa de Consultoria o Empresa de mudanzas internacionales
Nombre del Profesional de Ingenieria FECHA DE
Industrial que presta los servicios AUDITORIA Periodo de realizacion de auditoria

VIl.- PERSONAL CONTACTADO

El detalle del personal contactado, puede ser consultado en nuestro archivo, en el “Registro de Personal
Auditado” de acorde a la agenda previamente establecida —formato de agenda de auditoria-,
correspondiente a esta auditoria.

VIIl.- DESARROLLO DE LA AUDITORIA

La auditoria se realizo con el personal directamente involucrado, utilizando las diferentes técnicas de
auditoria (entrevistas, observacion de evidencias, revision de procedimientos, observacion de actividades,
etc.) encontrandose disponibilidad y apertura por parte del personal auditado

IX.- REUNION DE CIERRE

En la fecha, se realizo la reunién de cierre en donde de forma general se dio a conocer los resultados de
la auditoria, y se comentd que la elaboracion del reporte de auditoria seria realizado el dia siguiente a
terminar la auditoria de campo, de tal forma que durante la semana siguiente se presenten, en una reunion
con el comité directivo de Mudanzas Internacionales S.A., los resultados del reporte y la propuesta técnico-
econdmica rumbo a la certificacion 1ISO 9001:2000.

X.- LIMITACIONES DE LA AUDITORIA

Ninguna

XI.- CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

Como conclusiéon se encontr6 un Sistema de Gestion de Calidad que cuenta ya con una base de
documentacion, pero la misma debe ser revisada a detalle para validar su cumplimiento contra las
actividades actuales de la organizacién y contra los requerimientos del Estandar Internacional ISO
9001:2000. Se encontrd que también existen controles en algunos procesos, por requerimientos de FAIM
(certificado especial en el giro de mudanzas), que van a servir para disminuir el tiempo, costo, y facilitar el
proceso rumbo a la certificacién. No obstante lo anterior existen otros procesos que deben ser evaluados a
profundidad para asegurar su cumplimiento contra el estandar de referencia, tales como Compras,
Recursos Humanos, Calidad y Gerencia General. A continuacion se presenta el detalle de los hallazgos
por punto de la norma.
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