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Resumen

El presente trabajo de investigacion, cuyo tema es “ Disefio de un Sistema de Control de Gestion de Calidad
basado en la Norma 1SO 9001:2000 en una empresa que se dedica a la compra y venta de vehiculos y repuestos en
la ciudad de Guayaquil, Afio 2007”, tiene como objetivo hacer un analisis de los procesos, estratégicos, operativos
y de apoyo para poder emitir un diagnoéstico inicial del estado de la organizacion basandose para esto en la
metodologia de la Norma Internacional 1SO 9001:2000 y asi lograr establecer, documentar, implementar y
mantener un SGC que permita controlar las gestiones de los procesos principales de la organizacion mejorando
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma de referencia.

Una vez culminado el diagnéstico se procedié a realizar la planificacion del SGC, esta planificacién incluy6
realizar declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad, un manual de la
calidad y de procesos, |os procedimientos documentados requerido por la norma, los documentos necesitados por
la organizacién para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de los procesos, designacion del
Representante de la Direccion y los registros necesarios requeridos por la organizacion.

Finalmente se pone a conocimiento las conclusiones obtenidas a o largo de la implementacién del sistema y
aquellas recomendaciones vitales para continuar con el procedimiento de mejora continua.
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Abstract

The present research work, called "Designing a Control System for Quality Management based on 1SO 9001: 2000
at a company dedicated to buying and selling vehicles and spare parts in Guayaquil’s city, year 2007 ", the
objective of this project is making a analysis of the strategic, operational and support processes to give an initial
diagnosis to the organization based on the methodology of the International Standard 1SO 9001:2000 allowing to
establish, to document, to implement and to maintain a QMS that efforts to take control of key processes of the
organization continuously improving its effectiveness in accordance with the requirements of reference standard.

Then | proceeded with the planning of the QMS, this planning included making statements documented such as a
quality policy, quality objectives, quality manual and processes, documented procedures required by the standard,
documents needed by the organization to ensure the effective planning, operation and control of processes,
appointment of the Representative of the Company and the necessary records required by the organization.

Finally, | defined conclusions reached during the implementation of the system and recommendations that are vital
to continue the procedure of continuous improvement.
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I ntroduccién

Desde los tiempos de |a etapa artesanal o primitiva, €l
aborigen “hacia las cosas bien independientemente del
costo o esfuerzo necesario para lograrlo”, con €l
objetivo de lograr 1a supervivencia en una época donde
lo moderno no existia

Luego con la revolucion industrial, e hombre
establecié el concepto de “hacer muchas cosas no
importando que sean de calidad” definiéndose asi que
Productividad es igua a Calidad. Con la llegada de la
segunda guerra mundial se establecié el concepto de
Eficacia mas Plazo es igua a Cdlidad, lo cua fue
perfeccionado en la época de la post guerra con los
conceptos de “hacer las cosas bien a la primera’ y
“producir, cuanto seamejor”.

Como resultado de hechos histéricos, evolucion
cientifica, necesidades de diferenciacion de productos
0 servicios, competencia entre organizaciones se
establecen los conceptos de Control de Calidad,
Aseguramiento de la Calidad y lo que hoy en dia se
conoce como Calidad Total.

Todos los conceptos mencionados no funcionan por si
solos sino existe una correcta gestiéon de todo tipo de
recurso, ya sea humano, técnico e infraestructura

El concepto de gestién estd asociado a logro de
resultados, por eso es que no debe entenderse como un
conjunto de actividades, sino de logros. El proceso de
gestion en las organizaciones involucra tres aspectos
fundamentales como son: el logro de los objetivos, los
procesos para alcanzar esos logros, y los recursos
utilizados para obtener los productos.

El control de gestion se aplica mediante e andlisis,
estudio y evaluacién de la informacién contable,
financiera, legal, técnica, administrativa, estadistica,
propios de los diferentes procesos desarrollados por la
entidad en e cumplimiento de su objetivo social; a
través de instrumentos de evaluacion como:
indicadores de gestién, cuadros analiticos, andlisis de:
la contratacion administrativa, recursos humanos y
financiero, relacion beneficio / costo, programas de
auditoria, entre otros.

A medida que ha pasado el tiempo los sistemas de
gestion han tenido que irse modificando para dar
respuesta a la extraordinaria complejidad de los
sistemas organizativos que se han ido adoptando, asi
como alaformaen que el comportamiento del entorno
ha ido modificando la manera laforma de operar de las
organizaciones.

A continuacion abordaremos conceptos fundamentales,
que sirven de base para el disefio de sistemas de
gestion, asi como la implementacién de dicho sistema

basado en la norma 1SO 9001:2000 en una empresa
comercial.

1. Marco Tebrico

1.1. Sistemas de Gestion de Calidad

El sistema de gestion de la calidad es laforma como la
organizacion dirige y controla las actividades de su
negocio que estén asociadas con la calidad. Un SGC
no solo puede ser implantado en las grandes empresas,
puede ser manejado para todo tipo de negocio y en
todos los aspectos de la gestion asi como mercadeo, en
las actividades de ventas y gestion financiera, sin
embargo, es decisién de cada organizacion €l alcance
del sistemay que procesos incorpora.

L os principales elementos son:

1. La estructura de la organizacion: Relacionado al
organigrama de la organizacion donde se jerarquizan
los niveles directivos y de gestion.

2. La estructura de responsabilidades: Implica a
personas y departamentos. La forma més sencilla de
explicitar |as responsabilidades en calidad, es mediante
un cuadro de doble entrada, donde mediante un gje se
sitlan los diferentes departamentos y en € otro, las
diversas funciones de la calidad.

3. Procedimientos: Relacionados a plan permanente
de pautas detalladas para controlar las acciones de la
organizacion.

4. Procesos. Responden a la sucesion completa de
operaciones dirigidos a la consecucién de un objetivo
especifico.

5. Recursos: No solamente econémicos, Sino humanos,
técnicos y de otro tipo, deberan estar definidos de
forma estable.

1.2. Alcance del Sistema Gestion de Calidad
El sistema de gestion de la calidad abarca:

=  Procesos Estratégico: Proceso de Direccién.

= Procesos Operacionales: Mangjo y control de
los recursos

= Procesos de Apoyo: Recursos Humanos,
Logistica, Econdmico-Financiero.



1.3. SO 9001:2000

ISO en sus siglas Organizacion Internacional de
Normas. Es una federacion mundia de organismos
nacionales de normalizacion. Este organismo, con sede
en Ginebra, y en el que participan méas de 140 paises,
tiene a su cargo la publicacion de normas de ambito
internacional sobre todo tipo de materias.

Existen més de 13.000 normas ISO que abarcan
multitud de productos: cemento, cableado eléctrico,
tornillos, tuercas, arandelas y un sin fin de elementos
gue permiten que nuestro mundo siga adelante.

Entre todas las normas 1SO, la familia ISO 9000 es sin
dudalamas popular.

Lanormainternacional |1SO 9001 fue preparada por €l
comité técnico ISO/TC 176, Gestion de
Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC2,
Sistemas de la Calidad.

La norma ISO 9001:2001 tiene 8 numeraes, 25
subnumeralesy 138 requisitos.

En general una norma ISO tiene que ver con algin
producto, material o proceso concreto, pero las normas
SO 9000 son més genéricas. presentan un modelo de
gestion de la calidad, es decir, una serie de principios a
aplicar en los diferentes procesos de una empresa o
institucion para lograr la satisfaccion de los clientes. Y
este modelo de gestion es aplicable a cualquier tipo de
organizacion, grande o pequefia, publica o privada, y
sea cual sea su producto o servicio.

1.4. Ventajas de Certificacion | SO 9001:2000

A NIVEL EXTERNO:

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

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

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

»  Satisfaccion del cliente, la cua es medida y
forma parte del sistemalSO.

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

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

= Menor riesgo de demandas, ya que la empresa
controla mejor e producto que comercializay
cumple lo ofrecido.

A NIVEL INTERNO:
» Cdidad mas consistente, porque el servicio
gue se presta es estandarizado.
= Cambio cultural positivo, ya que toda la
empresa estainvolucrada al cambio.

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

= Reduccién de rechazos, porque se tienen
controles internos del servicio.

= Uso Optimo de los recursos, ya que se
controlan internamente | 0s procesos.

= Aumento de la eficiencia, €l personal es més
productivo en el servicio.

= Prevencion de fallas y errores, porque existen
documentos que soportan al sistema de
gestion de lacalidad.

= Documentacion eficiente, porque los procesos
estén acorde alo que serealiza diariamente.

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

= Mgor comunicacion, porque todos en la
empresa trabajan por un fin comin que es
servicio a cliente.

15 Modelodeun sistema de Gestion de
Calidad basado en procesos
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Gréfico 1.5 Modelo del Sistema de Gestion de la
Calidad I SO 9001:2000
Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2000

La gestion de procesos o enfoque a procesos, se ilustra
mediante al Grafico 1.6 en la parte superior, la
responsabilidad de la direccién abarca el conjunto de
procesos vinculado a la planificaciéon y €
establecimiento de objetivos, de acuerdo con los
requisitos del clientey las politicas de la organizacion.

Mas abajo, la gestion de los recursos abarca los
procesos necesarios para asegurar la disponibilidad de
los recursos apropiados para cada actividad. Siguiendo
el flujo esta el conjunto de procesos de realizacion del
producto, que culmina con laentrada al cliente.



Al mismo tiempo, €l flujo continua hacia la medicién,
andlisis y mejora, cuyos procesos evallan los
resultados obtenidos (en particular la satisfaccion del
cliente) y establecen acciones de mejora, enlazando de
nuevo con la etapa inicial, y cerrando € ciclo que se
conoce como “PDCA” (Planificar, Hacer, Controlar,
Actuar).

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

2. Descripcion dela Empresa
2.1 Antecedentes

Es una empresa dedicada a la comercializacion de la
marca Hino, vehiculos Citroen importados desde
Francia 'y de repuestos. Esta empresa lleva més de 60
afnos en e mercado ecuatoriano fundada en € afio
1936 y cuenta con oficina principal en la ciudad de
Guayaquil y sucursales en la ciudad de Quito

2.2 Misién Actual

“Contribuir con nuestra accion comercial a desarrollo
de las actividades individuales y empresaridles de
nuestros clientes, proveedores, empleados, accionistas
y de la comunidad en la que nos desenvolvemos’ .1

2.3Vision Actual

“Nos hemos ubicado entre los primeros proveedores de
vehiculos de trabgjo de marca Hino, automoviles,
Citroen, repuestos y servicio técnico en € Ecuador,
sustentados por un solida ética de trabgjo y una
probada solvencia moral, financieray técnica’.

2.4 Fortalezasy Debilidades

En base al conocimiento acumulado del negocio y
luego de un andlisis con gecutivos de la empresa
hemos identificado las siguientes fortalezas vy
debilidades:

FORTALEZAS:

1. La Alta Direccion de la organizacion
demuestra compromiso  absoluto  para
implantar un Sistema de Gestion de la
Calidad bgjo los requisitos de la Norma
Internacional 1SO 9001:2000.

! Misién de la Compafiia Track& Mébil S.A.

2. El personal de la organizacion demuestra su
predisposicion para desarrollar €l Sistema de
Gestion de la Calidad en sus éreas de trabagjo.

3. Dentro de la organizacion existe un
compromiso implicito hacia la Satisfaccion
del Cliente y mejoramiento continuo
evidenciado dentro de la organizacion.

4. Lacultura organizaciona en la empresatiene
como valores la honestidad, respeto, trabajo
en equipo en conjunto con una atencion del
cliente personalizada enfocada hacia las
necesidades del cliente.

5. La organizacion tiene un compromiso con la
seguridad y salud de sus colaboradores.

6. Existe un manua de funciones para el
personal de determinadas areas.

DEBILIDADES:

1. No se han identificado los procesos
obligatorios para € Sistema de Gestion de la
Cdidad y su aplicacion a través de la
organizacion.

2. No se ha edsablecido la secuencia e
interaccién de los procesos necesarios para €l
Sistema de Gestion de la Calidad.

3. No existe desarrollo de los documentos
requeridos por la Norma Internacional 1SO
9001:2000.

4. No existen registros formales que permitan
evidenciar la competencia del personal que
realiza actividades que puedan afectar a la
calidad.

5. No se han definido procedimientos e
instructivos formales para controlar las
actividades que puedan afectar alacalidad.

6. No se tiene una politica de seleccion formal
de los proveedores de la organizacion.

7. No se cuenta con mediciones de la
satisfaccion de los clientes.

8. No existe evidencia de un Sistema de Gestion
de la Cdidad segin los requisitos
establecidos por |a norma antes mencionada.

2.5 Nivel de Cumplimiento con losrequisitos
establecidos por lanorma SO 9001:2000

A través de reuniones efectuadas con la administracion
de la organizacién y la gjecucion de un checklist pude
determinar el porcentgje preliminar de cumplimiento
de los requisitos mencionados en la1SO 9001:2000



CHECKLIST DE CUMPLIMIENTO DE APARTADOS DE ISO 9001:2000

NIVEL DE CUMPLIMIENTO
APARTADO DE LA ISO 9001:2000 TOTAL PROMEDIO
4.1 Requisitos Generales 40
4.2 Requisitos de la documentacion 40 40
5.1 Compromiso de la direccion 65
5.2 Enfoque al cliente 70
5.3 Politica de calidad 0
5.4 Planificacion 0
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion 40
5.6 Revision por la direccion 35 35
6.1 Provision de recursos 50
6.2 Recursos Humanos 80
6.3 Infraestructura 70
6.4 Ambiente de trabajo 70 67.5
7.1 Planificacion de la realizacion del producto 40
7.2 Procesos relacionados con el cliente 60
7.3 Disefio y desarrollo N/A
7.4 Compras 80
7.5 Produccion y prestacion del servicio 70
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion 60 62
8.1 Generalidades 50
8.2 Medicion y seguimiento 20
8.3 Control de producto no conforme 30
8.4 Analisis de datos 30
8.5 Mejora 20 30
Tabla 2.1 Checklist de cumplimiento 1SO 9001:2000
Fuente: Reuniones con la Administracion
% CUMPLIMIENTO 1SO 9001:2000
N° | DESCRIPCION CLAUSULA %
Documentacion 41-42-421-422-4.23
4 | SGC —4.2.4 40%
51-52-53-54-541-
542-55-551-552-
Responsabilidad 553-56-56.1-56.2—
5 | delaDireccién 5.6.3 35%
Gestion de los 61-62-621-6.2.2-63—
6 | Recursos 6.4 68%
71-72-721-722-723-
73-731-732-733-734-
735-736-737-74-741-
Realizacion del 742-743-75-751-752
7 | Producto —-753-754-755-76 62%
Medicion, 81-82-821-822-823-
Andlisisy 8.24-83-84-85-851-
8 [ Mgora 8.5.2-853 30%
PROMEDIO 45%

Tabla 2.2 Por centaje de Cumplimiento | SO 9001:2000
Fuente: Informacién proporcionada por entrevistas realizadas al
personal

La Tabla 2.2 Porcentaje de Cumplimiento 1SO
9001:2000, muestra los puntos de la norma a los que
una organizacion debe cumplir para poder implementar
un SGC, se puede notar que puntos en la norma son
menos significativos en cuanto a cumplimiento, siendo
la documentacion del SGC y la medicion, andlisis y
mejora los puntos menos cumplido con un 30%,
ademés se puede apreciar que la organizacion cumple
en un 68% la gestion de los recursos.

El Gréfico 2.4 Porcentaje Cumplido Vs. Requisitos
ISO 9001:2000, muestra e grado de cumplimiento
47%, en relacion a los requisitos de la Norma SO
90012000, realizado en la Organizacion.

Losnumerales 4, 5, 6, 7y 8, representan |os elementos
delanorma.

REQUISITOS GENERALES
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
GESTION DE LOS RECURSOS
REALIZACION DEL PRODUCTO Y/O
SERVICIO

e MEDICION, ANALISISY MEJORA

Cada uno de estos elementos contiene clausulas y sub.-
clausulas, los mismos que se pueden ver en € indice de
laNorma | SO 9001:2000.
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40%

30%

20%

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENT!

10%

0%

Promedio

3. Mapa de Interaccion de los Procesos de la
organizacion

De manera preliminar efectuamos un diagnostico
inicial de la organizacién e cua nos sirve como
feedback preliminar para realizar una adecuada
planificacién del sistema de gestién de la calidad.

Se pudo evidenciar que en cuanto a cumplimiento de la
normativa estipulada en la 1SO 9001:2000, la
organizacion cuenta con un 45% (Véase tabla 2.1).

El primer paso que se efectué para redizar una
planificacién eficiente fue identificar todos los
procesos que rediza la organizacidén, esta
identificacién de los procesos se los puede observar en
el Mapa de Interaccién de los Procesos que se muestra
a continuacion:



SISTEMA DE GESTION RECURS0S
DE LA CALIDAD HUMANOS
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Gréfico 3.1 Mapa de I nteraccion de los Procesos
Fuente: Datos proporcionados por la organizacion através
de indagaciones
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En e mapa de interaccion de procesos se muestran
claramente los niveles estratégicos, operacionales y de
apoyo que interactlan de manera diaria en todo €l
negocio.

Podemos observar que en el nivel naranja (estratégico)
se encuentra la alta direccién, por ser esta quien toma
las decisiones transcendentales del negocio, de la
misma forma encontramos el sistema de gestion de la
calidad, el mismo que ayuda a mejoramiento continuo
de los procesos del negocio y por Ultimo, la gestién de
los recursos en sentido que ayuda con un personal
consciente y capacitado para eercer las diversas
responsabilidades dentro de la organizacion.
Adicionamente, se desarrollo un Sistema de Gestion
de la Calidad utilizando la metodologia de la Norma
Internacional 1SO 9001:2000.

El nivel verde (operacional), se muestran |os procesos
operativos del negocio, es decir, los procesos
gecutados de manera diaria y ali se muestra la
interaccién que se tiene desde que € cliente solicita
pedidos hasta que €l cliente recibe los pedidos a
manera de producto terminado.

Finalmente se encuentra el nivel azul (apoyo), como su
nombre lo indica apoya a las gestiones de la
realizacion del producto en actividades como gestiones
contables, mantenimiento, sistemas, suministros vy
repuestos, etc.

En e nivel operacional se desarrollo un sistema de
control de gestion basado en |os requerimientos que se
establecieron en e SGC, se desarrollaron
procedimientos documentados y registros que
ayudaran a verificar la efectividad de las operaciones.

4. Planificacion del SGC

La planificacion del sistema de gestion de la calidad
muestra la siguiente informacion de acuerdo a los
procesos identificados en el mapa de interaccion de
procesos registrado en el gréafico 3.1.

La Tabla 3.1 Planificacion Documentacion del SGC,
muestra las actividades y los procedimientos que se
desarrollaron de acuerdo a los requisitos de la Norma
SO 9001:2000, se puede notar los 6 procedimientos
documentados que exige la norma, los mismos que
son:

1. Control de Documentos
2. Control de Registros
3. Control de Producto No Conforme
4, Auditorialnterna
5. Acciones Correctivas
6. Acciones Preventivas
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Tabla 3.1 Planificacion Documentacion del SGC
Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2000



CONCLUSIONES

Como resultado del presente trabajo se mencionan los
aspectos mas importantes del mismo, los cuales se
detalla a continuacion:

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

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

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

» Los registros mangjados por la compafiia no
mostraban evidencia de las personas que 1o
elaboraban ni las personas que revisaban y
aprobaban los mismos, asi como los métodos
de indexacion, su ubicacion, e tiempo de
duracion y su disposicion final.

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

» Lamayoriade las éreas de la organizacién no
cuentan con indicadores de gestion y
desempefio que permitiera  monitorear
formalmente cada una de las operaciones de
la compafiia.

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

* En esta tess no se efectud un andisis
profundo a componente de ambiente de
trabgjo dado que este tema deberia ser
analizado en una auditorialaboral.

* No se evidenci6 € seguimiento a los
reguisitos del cliente externo ni e monitoreo
realizado alas quejasy reclamos recibos en la
organizacion dado a que no se le estaba

dando un tratamiento adecuado, es decir, no
habia una comunicacion con el cliente en
donde pudiera conocer las acciones
correctivas, preventivas para solucionar sus
problemas.

El nivel de utilidades del 2007 en
comparacion al 2006 se ha incrementado en
un 56% como resultado de las estrategias de
mercadeo y financieras implementadas en
dicho ario.

En lo que respecta a los andlisis de ratios, se
observo que la Compafiia incrementé el Ratio
de Capital de Trabgjo del 2006 al 2007 en un
22.86%, lo cua significa que cuentan con
una mayor capacidad econémica para poder
responder obligaciones a terceros. El otro
indicador observado es la prueba écida no se
toman en cuenta los inventarios debido a que
los mismos son los més sujetos a pérdidas en
caso de quiebra por lo que €l andlisis se base
en los activos més liquidos. Entre e 2006 y
2007 el resultado es 060 y 0.65
respectivamente, por lo cua se muestra que
ha incrementado la capacidad de pago.

En relacion a los indices de Apalancamiento,
se observa la redizacion del andlisis de la
Solvencia con € ratio de endeudamiento, en
donde 0.65 se ha mantenido en los dos afios
analizados; esto significa que el 65% de los
activos totales es financiado por los
acreedores.

En relacion a los indices de Actividad o
Eficiencia, se observa una rotacion de activos
totales de 1.35 y 1,36 respectivamente de
acuerdo a periodo analizado. Esto significa
que la empresa estd colocando entre sus
clientes para el 2007 (1.36 veces) el vaor de
la inversion efectuada por lo que hay un
incremento de las ventas por cada dolar
invertido en los activos.

Findmente en relacion a los indices de
Actividad o Eficiencia se observala Rotacion
de Cuentas por Cobrar 4.21 y 3.66 para los
afios 2006 y 2007 respectivamente. El indice
del Plazo Promedio de las Cuentas por Cobrar
nos sefiala, que las cuentas por cobrar estén
circulando 85.49 y 98.31 dias en los afios
2006 y 2007, es decir, nos indica el tiempo
promedio que tardan las cuentas por cobrar en
convertirse en efectivo. Se pueden utilizar
indistintamente estos ratios. Es importante
mencionar que una acertada politica de
créditos radica que un nivel optimo de la



rotacion de cartera se debe dar en cifras de 6
a 12 veces a afio, 60 a 30 dias de periodos de
cobros para cuentas por cobrar clientes, €
rubro de cuentas por cobrar con antigliedad
promedio 98 dias corresponde a saldos por
cobrar a compafiias relacionadas.

Como resultado del célculo de la Rotacion de
Inventarios, € resultado es 3.32 y 3.81
respectivamente para los afios analizados, 1o
cual infiere que e manejo de inventarios es
eficiente.

En relacion a los indices de Rentabilidad se
ha medido la capacidad que tiene la empresa
para poder generar utilidad. Los més
importantes son Margen de Utilidad Neta,
Rentabilidad sobre e Patrimonio y la
Rentabilidad sobre los activos. En e andlisis
del Margen de Utilidad Neta podemos
observar que en el 2007 por cada délar que
vendié la empresa, obtuvo una utilidad de 7%
por lo que permite evaluar s e esfuerzo
hecho en la operacion durante € periodo de
andlisis, estd produciendo una adecuada
retribucion para el empresario; esto es,
comparado nuestro andlisis con e 2006
vemos que existe un incremento del margen
de utilidad en un 3%.

En el andlisis la Rentabilidad sobre los
activos se puede observar, que por cada délar
invertido en el 2007 en los activos produjo
ese afio un rendimiento de 10% sobre la
inversion; comparado con los datos del 2006
existe un incremento del 5%, por lo que se
expresa un mayor rendimiento en las ventas y
del dinero invertido.

En términos generales € desempefio
econdémico financiero ha sido muy favorable
parala Compafiia.

RECOMENDACIONES

Como resultado del andlisis realizado en € presente
trabagjo me permito mencionar las siguientes
recomendaciones:

La edtructura organizaciona  deberia
modificarse de la siguiente forma:

0o la Gerencia Financiera deberia
cambiar de nombre a Gerencia
General, por ser ela de quien
dependen el resto de gerencias de la
organizacion

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

o De la Gerencia de Finanzas deberia
depender €l area de Contabilidad y
de Importaciones.

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

La organizacibn deberd contar con
procedimientos documentados en donde se
mencionen las  actividades,  acciones,
responsabilidades, definiciones, formatos y
registros que normaran cada procedi miento.

Se recomienda establecer procedimientos
documentados sobre el manejo y control de
los registros resultantes de cada proceso en
donde se definan los responsables, tiempo de
duracién, fecha, indexacion, ubicacion de los
registrosy ladisposicion final que seledarda
cadaregistro.

Se recomienda desarrollar e implementar un
manual de calidad que sirva como
lineamientos dentro de la implementacion y
gjecucion del sistema de gestion de calidad.

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

Se recomienda implementar minimo 1
proyecto de mejora continua que contribuya a
lamejora de los procesos de la organizacion.

Se recomienda que las revisiones por la
direccién sean efectuadas minimo dos veces
al afio en donde se efectlien, a parte del
monitoreo del sistema de gestién de la
calidad, revisiones de los indicadores de cada
areay proceso.

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

Se recomienda realizar minimo 1 auditoria
interna de revision del sistema de gestion de



calidad a afio en donde se pueda obtener
evidencia acerca de la efectividad de los
procesos, control de registros y cumplimiento
derequisitos del sistema.

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

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

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