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RESUMEN EJECUTIVO

El problema que tiene la empresa MEGASERVICE ), se vincula con la caducidad
de certificacion del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:1994 por la vigencia
de la nueva version de la norma ISO 9001:2000, lo que pone a la empresa en la
necesidad de realizar tomar una decisidon para no perder la validez del sistema
certificado, adecuandose a los nuevos requisitos de la nueva norma. Se debe
sefalar que la empresa solo certifico tres unidades de negocio teniendo otros tres

negocios que no cuentan con la certificacion.

Para poder solucionar este problema se ha propuesto como mejor alternativa de
solucion realizar la migracion del Sistema de Gestion de la version ISO 9001:1994 a
la nueva version del Sistema de Gestion de la 1SO 9001:2000 de las tres unidades
de negocios certificadas y ampliar el alcance del sistema de gestion a las otras tres
unidades de negocios no certificadas, para llegar a obtener la certificacion del
Sistema de Gestion de Calidad en todas las unidades de negocio de la empresa
en el plazo establecido para lograr la migracion y no perder la acreditacion

obtenida.

Este sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000 estandarizara toda la
documentacion en la empresa permitiendo que todas las areas que interactuan en
el sistema tengan el mismo modo de trabajo; optimizando este sistema con el
mantenimiento del mismo, a través de la implementacion de indicadores que
monitoreen el estado de cada uno de los procesos, permitiendo tomar acciones
correctivas y preventivas a fin de lograr eficacia de todos los procesos forman que
parte del sistema.

“'MEGASERVICE es el nombre de una empresa ficticia, debido a que el nombre real de la
empresa ha sido reservado seguridad de informacion de la empresa.



INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como objetivo plantear una metodologia para que la
empresa MEGASERVICE pueda lograr la optimizacion de su Sistema de Gestion
de Calidad, a través de la migracion y ampliacion hacia la nueva norma ISO
9001:2000, y asi pueda contar con una certificacion que acredite que dicha

empresa ha cumplido con los requisitos de dicha norma.

El principal logro que obtendra la empresa sera de disponer de una metodologia a
usar para poder realizar la implementacion del Sistema de Gestion de calidad a
nivel de todas las unidades de negocios de la empresa y poder obtener el
certificado mediante una entidad acreditada, esto significara para la empresa lograr
a tener una ventaja competitiva que le permitira estar a nivel de las principales

empresas competidoras que estan en el mercado.

Se puede senalar que una de las limitaciones es que la empresa solo certifico tres
unidades de negocio: linea de motores, linea de grupos electrogenos y linea de
chasises vehiculares con la version 9001:1994, debido que la empresa ha crecido y
desarrollado otros negocios tales como: linea de carrocerias, servicio de taller y
comercializacion de repuestos, para estar al mismo nivel de la competencia, esta
en la necesidad de optimizar su Sistema de Gestion de Calidad integrando las tres
nuevas unidades de negocios adicionales para implementar de la version actual
ISO 9001:2000. Este trabajo de migracién y de implementacion de nuevos procesos
le tomara un poco mas de tiempo, a diferencia si antes hubiera certificado todas sus
unidades de negocio, a fin de poder realizar la implementacién con nuevos

requisitos que exige la nueva version de la Norma ISO 90001:2000.



El presente informe esta estructurado por una breve introduccion y cinco capitulos,
el primer capitulo se muestra los antecedentes, en el segundo capitulo he definido
los planteamientos tedricos a considerarse para la implementacion del sistema, en
el tercer capitulo se encuentra la descripcion del problema ha resolver,
especificando las ventajas y desventajas para finalmente elegir una alternativa de

solucion y describir la estrategias adoptadas para el cumplimiento.

En el capitulo cuatro luego de haber tomado la decision se ha procedido con la
evaluacion de los resultados, comparando el estado inicial y final. En el capitulo
cinco estan las conclusiones mas relevantes y algunas recomendaciones a ser

tomadas en cuenta.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

Resena Historica

MEGASERVICE se constituyd por escritura publica del 10 de Setiembre de
1973 ante el Notario Publico Gustavo Correa Miller, inscrita a fojas 361 del
tomo 18 del Registro Mercantil de Trujillo. Se conform6é como una empresa
mixta, con 52% de accionariado del Estado Peruano representado por
INDUPERU Y COFIDE, 23% por Perkins Engines Ltda. de Inglaterra y el
23% por A.B. Volvo de Suecia. Inicido sus operaciones productivas en la
ciudad de Trujillo el 10 de Noviembre de 1977.

En 1988 la estructura del accionariado de la empresa fue cambiada de la
siguiente manera: 38% de propiedad de Estado representado por COFIDE,
26% de Perkins Engines Ltda. y 26% de A.B. Volvo. En 1993 las acciones
de A.B. Volvo fueron adquiridas por Grupo San Juan S.A., empresa

conformada por un sector de inversionistas peruanos.

La produccion de motores diesel sufrid una fuerte caida por la apertura de

las importaciones permitiéndose el ingreso de motores usados y omnibuses
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usados, medida tomada por el cambio de gobierno en el pais en el afo 90.
Debido a esto la empresa busca nuevas oportunidades de fabricacion de
productos de mayor demanda, a través de las investigaciones de mercado,

datos de la economia nacional y reuniones de directorio.

El 23 de Abril de 1998 inauguré su planta industrial ubicada en el distrito de
Ate de la ciudad de Lima construida dentro del proceso de reconversion
industrial efectuado para disminuir costos de transporte, utilizar técnicas de
fabricacion mas eficientes y mejorar la posicion competitiva en el mercado

nacional.

MEGASERVICE, es la unica compania dentro de la Comunidad Andina de
Naciones — CAN dedicada a la produccion de motores diesel, la misma que
se complementa con la fabricacion de grupos electrogenos, chasis

vehiculares, mezcladoras de concreto, motobombas y tableros eléctricos.

La linea de chasis vehiculares AGRALE-MEGASERVICE con motores
Perkins fue lanzada en 1997 y esta conformada por camiones y chasis para
buses con capacidad para 32 pasajeros sentados, dirigidos para el

transporte de pasajeros urbano, inter-urbano y de turismo entre otros.

Durante los afos 1999 y el transcurso del 2002, no se obtuvo el nivel de
ventas obtenidos anteriormente debido a que las condiciones economicas y
politicas del pais no propiciaban un mejor escenario, a pesar de la
implantacion y certificacion del sistema de calidad ISO 9002:94 en una
unidad de negocios en la Empresa. Esto no reflejo la disminucion de
incumplimientos en las fechas de entregas de los pedidos, por lo tanto la
satisfaccion del cliente. Paralelamente se cre6 la unidad de negocio de
chasis y carrocerias vehicular a fines del 2001.En 1999 se inaugur6 el Taller
de Servicio Power Service para brindar servicio externo de reparaciones
vehiculares y de grupos electrogenos, pasando a formar una unidad de

negocio adicional a la Empresa.

A finales del 2001 se inicia sobre un chasis ensamblado en planta, la
fabricacidon de un prototipo de carroceria y lograr asi la primera unidad
vehicular MEGASERVICE-AGRALE (Omnibus de 32 pasajeros).

11



1.2 CULTURA ORGANIZACIONAL

1.2.1

1.2.2

1.2.3

Mision actual

MEGASERVICE S.A. es una empresa lider en comercializar repuestos
originales de vehiculos, fabricar equipos industriales, buses y brindar el
servicio de taller de buses y camiones. Generamos un producto de
calidad, adecuado a la necesidad del cliente e innovador con sus nuevos
disefios que permiten mejorar la productividad, manteniendo sus
productos en excelente nivel competitivo y acorde a las necesidades de

la actual Globalizacion.

Vision actual

Promover el desarrollo y transferencia de tecnologia a la industria
peruana utilizando y adaptando la de mejor jerarquia disponible en los
mercados y asegurando que la calidad de los bienes producidos se
ajuste a las normas internacionales para lograr asi un alto nivel de

competitividad.

Valores de la Empresa

La Empresa MEGASERVICE destaca por tener los siguientes valores:

Trabajo en equipo, colaboracion y voluntad de actuar.

e Mejoramiento continuo de todo el personal, considerando la
capacitacion laboral mediante talleres, cursos y charlas impartidas
por personas especializadas del ambito nacional e internacional.

e Compromiso con la excelencia, cumpliendo a cabalidad con los
parametros establecidos para la produccion.

e Respeto por el individuo, compartir experiencias. Ser proactivos en
miras de alcanzar un estado de equidad vy justicia para todos los
trabajadores.

e Ambiente o clima organizacional favorable como consecuencia de la
motivacion y estimulos impartidos a todos los miembros de la

organizacion.
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1.2.4 Objetivos

Los objetivos definidos estratégicamente estan dirigidos a ampliar la

participacion en el mercado:

e Incrementar la participacion en el mercado de la unidad de
negocios de Buses en un 30% en el lapso de 3 afos

e Ampliar las ventas de Grupos electrogenos, tomando como base
el incremento de clientes en exportacion, a través de contactos
con distribuidores locales que permitan aumentar la participacion
en un 15% en el lapso de 3 afios.

e Aumentar las ventas en un 25% del Taller de Servicio, reclutando
flotas de nuestros clientes de las empresas de transporte y

Turismo. En un lapso de 3 anos.

1.3 ESTRUCTURA DE LA EMPRESA

La empresa como se menciono anteriormente es de capitales mixtos y esta

conformada bajo el régimen de sociedad anonima.

1.3.1 Organigrama Actual

Presentamos el organigrama actual de la empresa, donde
apreciamos la distribucion de las unidades de negocio y su
interrelacion entre ellas, igualmente la parte administrativa con las

areas de apoyo y soporte.
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ORGANIGRAMA ACTUAL DE MEGASERVICE
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1.4 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

El diagnostico estratégico esta hecho con el analisis FODA, en el cual se ha
realizado el analisis interno y el analisis externo de la empresa.

El resumen del analisis FODA lo presento en el cuadro N ° 1, en el cual se
aprecia la situacion actual de la empresa y el su entorno, basado en la
recopilacion de informacion a través de una serie de entrevistas a los
ejecutivos de la empresa para obtener los datos del sistema de gestion de
calidad, competencias experiencias exitosas de la empresa, satisfaccion al
cliente; y entrevistas a los clientes principales; para obtener los datos de la
competencia, satisfaccion al cliente, exigencia de los clientes, fechas de
entrega, permitiendo de esta manera obtener un diagnéstico preciso que
permita en funcién de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y

politicas formulados.
1.4.1 Fortalezas y Debilidades.

Los factores internos son resultado de actuaciones de la propia
empresa, dependen principalmente de la capacidad de la direcciéon
para consolidar las tecnologias y capacidades de toda la organizacion
y también generar las competencias profesionales que le permitan
adaptarse rapidamente a las nuevas oportunidades generadas por los
cambios. Este analisis nos permitira resumir las fortalezas y las

debilidades de todas las areas de la empresa.

Los problemas en el sistema aseguramiento de la calidad que se
presentan en la empresa se ve reflejado durante los procesos de las
diferentes lineas de produccion, que se presentan deficiencias y que
ocasionan no soélo sobrecostos, si no también pérdida de tiempo
afectando la programacion y por consecuencia las fechas de entrega,

no ha permitido identificar claramente las causas que la originan.

Actualmente la empresa se orienta hacia un control de proceso mixto,
es decir, representa la forma vertical y horizontal para realizar todos
los procesos involucrados en la planta, asi tenemos las lineas de

produccién de grupos electrogenos, busesy el taller de servicios.
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Hay que aclarar que si bien existe un control de procesos en cada
linea de produccion, estan no se han estado cumpliendo de acuerdo a
los procesos establecidos lo que ha demostrado deficiencias el

cumplimiento de estas.

La satisfaccion del cliente y su fidelizacibn son componentes
esenciales para incrementar la competitividad de la organizacion. La
identificacion de las necesidades y expectativas de los distintos

segmentos de clientes es fundamental para alcanzar su satisfaccion.

Con la Implementacién del Sistema de Gestidon del Calidad se debera
determinar los métodos para obtener y utilizar dicha informacion, y el
analisis de estos datos debera proporcionar informacion sobre la
satisfaccion al cliente. La organizacion debe determinar e implementar
disposiciones eficaces para la comunicaciéon con los clientes, relativas

a la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Una de las formas que la empresa puede cumplir con sus objetivos y
metas en sus ventas, es mantener la satisfaccion al cliente mediante la
respuesta rapida a sus necesidades de reclamo, con la cual esta
garantizado que su producto adquirido esta respaldado y su
funcionamiento sea continuo. Entonces es necesario de proveer los
recursos necesarios al servicio posventa para poder efectuar los

trabajos requeridos.

La empresa en analisis presenta carencias de procedimientos
comunes durante todo el proceso productivo, es decir no permite tener
un proceso que sea uniforme. Esto afecta notablemente la eficiencia
en el trabajo de las areas involucradas, y en el tiempo que se emplea
para cada una de las etapas, y se pierde cierto nivel de control sobre el

proceso.

Se presentan empirismos aplicativos debido a que los procedimientos,

instrucciones y/o funciones no se encuentran claramente definidos, lo
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cual genera distorsiones y definiciones faltantes con ausencia de
responsable que permita hacerlas cumplir. Esto origina que los costos
y tiempos innecesarios se incrementen en el trabajo y / o manejo de la

misma informacion por varias personas.

Esto se evidencia en:

¢ Que el tiempo de respuesta, no es el adecuado a los requerimientos

del cliente.

e Que se centralice la informacion y por lo tanto no sea eficiente y
eficaz, lo cual causa malestar en los clientes, o internamente en la
empresa.

¢ Que se realizan registros de los eventos, mas no el analisis que nos

permita en forma integral dar soluciones y correcciones.

Hoy en dia es muy importante cumplir con la fecha de entrega del
producto de acuerdo a lo ofertado, ya que su cumplimiento
incrementa la satisfaccion al cliente asegurando su regreso y

recomendacion a otros clientes.

Actualmente el porcentaje promedio de incumplimiento de las fechas
de entrega de los productos contra lo ofertado para la linea de grupos
electrogenos es de 30% y para la linea de buses es de 38%, siendo
una de las preocupaciones de la empresa en mejorar. Teniendo
como estrategia la implantacion de un Sistema de Gestion de
Calidad.

1.4.2 Oportunidades y Riesgos (Amenazas).

Los factores externos claves que afectan a la empresa, son todas
aquellas situaciones, hechos y elementos del contexto que son
importantes para el cumplimiento de los objetivos y el logro de los
productos. Constituyen una condicion y estan fuera del control de los

ejecutores.
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Entre los factores que explican el buen desempeno de las del sector,

podemos mencionar a:

= El crecimiento de la industria metal mecanica se sustentara
en el buen desempefio del sector construccion y minero que
son sus principales demandantes.

= La presentacion del proyecto “Mi Bus” a cargo del Ministerio
de la Produccion, que tiene como finalidad introducir el uso
del gas natural en el transporte publico, utilizando Ia
capacidad instalada de la industria automotriz nacional. Uno
de los objetivos del Gobierno y de los gremios empresariales
es la generacion de empleo y la reactivacion del aparato
productivo, en especial de la industria nacional. El programa
“Mi Bus” promovera el sector metal mecanico de carrocerias
y la industria de autopartes.

s La promulgacion del Decreto Supremo que dispone la
incorporacion de equipos de conversidon de gas natural
vehicular instalado y de gas natural vehicular en la lista del
Pian Piloto de Compras Corporativas Obligatorias de las
entidades estatales.

= ElI sector Turismo que tiene un crecimiento del 4% anual,
con lo que esta contribuyendo con la demanda de buses
para transporte y traslado de turistas.

= La reduccion de las tasas de interés ha sido un factor
importarte para financiamiento en la adquisicion de buses lo
cual trajo mayores facilidades para las empresas de
transporte, especialmente a las que se dedican al sector

turismo.



Entre los factores que podran afectar el desempeno del sector son las

siguientes:

= Los derechos antidumping sobre las importaciones de
planchas de acero laminado en caliente proveniente de
Europa Oriental ha implicado el alza de los precios de los
productos siderurgicos, insumo principal de la industria metal
mecanica, por lo tanto el alza de los costos de produccion de
la sector.

= Asi mismo, la posible reduccién arancelaria a los bienes de
capital (de 4% a cero), perjudicaria a la industria
metalmecanica, ya que ademas de incrementarse el costo del
insumo por la disposicion referida anteriormente, tendra que
competir con productos metal mecanicos importados a muy
bajos precios.

= Por otro lado, se esta observando el incremento progresivo
de repuestos provenientes del contrabando, lo cual afecta

directamente a las ventas que compiten en el sector.
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1.5 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

El diagnostico funcional se ha realizado con la descripcion de los productos,

clientes, proveedores, procesos y organizacion de la empresa.

Adicionalmente he realizado el analisis de las cinco fuerzas de Porter para
obtener la intensidad de la competencia y el potencial de la rentabilidad de la

industria en funcion a:

* La ventaja competitiva de MEGASERVICE con respecto a sus rivales.

= Ladinamica que influye en la industria metalmecanica y cual es tu
posicion de MEGASERVICE en ella.

= El analisis de la posicion estratégica y busqueda de iniciativas que sean
disruptivas y te hagan mejorarla.

= La industria manufacturera ocupa una posicion importante en el
desarrollo de la economia nacional, en la generaciéon de mano de obra y
en la actualidad esta registrando un pequefno pero significativo
crecimiento en la parte del sector automotriz y un buen avance en la

parte textil.

Ya en un plano mas estratégico encontramos que las empresas se estan
focalizando, no so6lo en negocios, sino estan creando o atacando nuevos

segmentos de mercado, el cual les permitira introducir sus productos.

1.5.1 Productos

MEGASERVICE se dedica a la produccion y comercializacion de
motores diesel, grupos electrégenos, chasis vehiculares vy
recientemente a la produccion de carrocerias obteniendo finalmente
para este caso la unidad vehicular completamente carrozada. Asi
mismo MEGASERVICE también se dedica a la comercializacion de
repuestos originales de prestigiosas y reconocidas marcas tales

como Perkins, Volvo, Agrale, Leroy Somer entre otros.

Dentro de los servicios que ofrece se encuentra los de Taller de

Reparacion de Vehiculos y Equipos de Generacion Eléctrica,
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brindando asesoramiento a través de sus areas de Ingenieria y
Servicio posventa con personal calificado, para ello cuenta con una
infraestructura apropiada de acuerdo a las actividades que desarrolla
y con una diversidad de maquinarias de tecnologia avanzada que
permiten desarrollar productos adecuandose a las necesidades del

mercado y del cliente.

LINEA DE CARROCERIA

FiguraN° 2

Bus interprovincial TITAN instalada en chasis Volkswagen modelo 17.210.

LINEA DE GRUPOS ELECTROGENOS

FiguraN°3
Grupo electrégeno



LINEA DE MOTORES DIESEL

FiguraN° 4
Motor

LINEA DE VENTA DE REPUESTOS

LINEA DE SERVICIO DE TALLER

FiguraN°5
Repuestos

FiguraN°6
Taller
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1.5.2 Clientes

En el mercado local, las ventas son realizadas en forma directa e

indirecta (a traves de distribuidores).

Las ventas directas son realizadas por las areas de comercializacion

de: maquinarias y equipos, vehiculos, taller de servicios y repuestos.

Para el mercado Andino, en lo que respecta a la linea de
maquinarias y equipos, se cuenta con una alianza estratégica con

distribuidores locales en cada pais.

Las ventas indirectas son llevadas a cabo por distribuidores
autorizados ubicados por todo el Peru tanto para la linea de

maquinarias y equipos asi como también para vehiculos y repuestos.

Debido a la variedad de sus modelos en sus productos vamos a

nombrar a sus principales clientes clasificandolos por sectores:

Exportacién: (Colombia)

Ignacio Gomez, Antonio Spath y Chaneme.

Sector Telecomunicaciones:

Telefénica del Peru, TIM, AT&T y Nextel del Peru.
Sector Publico:

ESSALUD, Banco de la Nacion, Municipalidades,
INDECI, Defensa Civil, Companiia de Bomberos,
PetroPeru, Hospitales, SENASA, Ministerio de

Agricultura, Estacion Naval de Paita.



1.5.3 Proveedores

Sector Comercial y Financiero:

Tiendas Ripley, Banco Wiese, Plaza Vea, Saga

Falabella, Avicola San Fernando, Banco de la Nacion.

Sector Transporte y Turismo:

Transportes Linea, Transportes Cruz del Sur,
Transportes Dora, Turismo Santa Catalina, Transporte

Barranca, Marina de Guerra del Peru.

La empresa cuenta con proveedores nacionales y extranjeros. La

empresa cuenta con proveedores nacionales homologados, es decir

proveedores que han pasado por una evaluacién previa a fin de

asegurarse que sus productos que ofertan son de buena calidad.

Con respecto a los proveedores extranjeros se tiene proveedores de

prestigiosas marcas quienes garantizan la calidad de cada uno de

sus productos y con algunos de ellos se tiene cierta exclusividad de

distribucion en el pais.

Entre los proveedores nacionales tenemos:

e Apple glass

e Miyasato

e Aceros Arequipa

e Tecnoquimica S A.

e Frenosa
e Fundicion Maleable S.A

e Fundicion Centrifuga S.A.

e Alianza Metalurgica S.A.

Entre los proveedores extranjeros:

e Leroy Somer

e Perkins Engines
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e Volvo

e Deep Sea

e Volskwagen VW
e Agrale

1.5.4 Procesos

Entre los procesos principales que tiene la empresa MEGASERVICE

de acuerdo a sus unidades de negocios, son los siguientes:

* Produccion de motores (*)

= Produccion de grupos electrogenos(*)
= Produccion de chasis vehiculares(*)

= Produccion de carrocerias (**)

= Servicio de Venta de repuestos(**)

= Servicio de Taller Power Service(**)

(*) Estos procesos cuentan con la certificacion ISO 9001:9004
(**) Estos procesos seran parte del sistema de gestion ISO

9001:2000 para lograr la nueva certificacién con la norma actual.

Se muestra a continuacion un diagrama de los procesos de la

produccién de los grupos electrégenos y carrocerias:



MOTOR

D.O.P. DE FABRICACION DE GRUPOS ELECTROGENOS

D

BASTIDOR (B)

SOPORTE
DE TABLERO

TABLERO DE
CONTROL
ELECTRICO

CABLE DE FUERZA

i

9

P

'.@h

A1

ALTERNADOR

== ¥

RECEPCION /
INSPECCION MOTOR

LIMPIEZA DE MOTOR

MONTAJE DE VOLANTE Y
CUBREVOLANTE

INSTALACION SOPORTE
DEL RADIADOR

-

>

. ACOPLAMIENTO MOTOR - ALTERNADOR

ACOPLAMIENTO DE BASTIDOR - G.E.

INSTALACION Y MONTAJE DE
SOPORTE DE TABLERO

CONEXION DE ARNES
ELECTRICO AL MOTOR

INSPECCION
ELECTRICA

TRANSPORTE A SALA DE
PRUEBAS

RECEPCION / INSPECCION
ALTERNADOR

LIMPIEZA DE
ALTERNADOR

MONTAJE DE BRIDA Y DISCO
SAE
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PRUEBA DE
FUNCIONAMIENTO

INSPECCION

A1
5
2 TRANSPORTE A AREA DE
FABRICACION DE G.E.
o a0
6

INSPECCION FINAL

B

GRUPO ELECTROGENO

RESUMEN
O 14 OPERACIONES

D 6 INSPECCIONES

|:> 2 TRANSPORTES

DIAGRAMA DE OPERACIONES DE GRUPOS ELECTROGENOS
FiguraN°7
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DIAGRAMA DE OPERACIONES DE CARROCERIA
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VERIFICACION DE
ETIQUETA OK DE CHASIS

TuBos (a)

(2
PLANCHAS

—

(3

"
)

Y
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ESTRUCTURA DE
CARROCERIA

FORRADO DE
CARROCERIA

(Resoldado, esmerilado y nivelado)

ESTRUCTURA

INSPECCION DE
ESTRUCTURA

|

PRAINER,BASE ,PINTURA G
Y BARNIZ ]

PINTURA

INSPECCION DE
PINTADO

(acabado del pintado del
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ACABADO

INSPECCION DE

ACABADO
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Final

Tapizbn,
forro de piso {f

Accesorios

LIMPIEZA GENERAL
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DE PRAINER, BASE.
PINTURA Y BARNIZ

TAPIZADO INTERIOR Y
FORRADO DE PISO

MONTAJE DE
ACCESORIOS

INSTALACION DE
SISTEMA NEUMATICO

DIAGRAMA DE OPERACIONES DE CARROCERIA

FiqguraN° 8
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1.5.5 Organizacion de la empresa

La empresa esta conformada por seis Gerencias: Calidad y Servicio,
Comercializacion de Repuestos, Comercializacion de Motores,
Comercializacion de buses, Comercializacion de Grupos y Equipos,
Operaciones y Finanzas y Administracion, las cuales estan bajo la
supervision de la Gerencia General.
Cada Gerencia esta compuesta de la siguiente manera:
Gerencia de Operaciones:

* Logistica

= Produccion

= Ingenieria
Gerencia de Comercializacion de Repuestos:

= Ventas

= Almacén de Repuestos

= Taller de Servicio
Gerencia de Comercializacién de Chasis y Buses:

= Ventas
Gerencia de Comercializacion Grupos y equipos:

= Ventas
Gerencia de Finanzas y administracion:

= Relaciones Industriales (RRHH)

= Sistemas y computo

* Créditos y Cobranzas



» Contabilidad

A continuaciéon se explicara la descripcion de las principales

areas primarias:

A.- DESCRIPCION DE AREAS PRIMARIAS:

a) Ingenieria del producto:

Es el area donde se centraliza y se realiza las
especificaciones de todos los productos que se fabrica y
comercializa en la empresa, de donde el area de Ventas se
alimenta de informacion para poder integrar a sus

cotizaciones lo que se oferta del producto a los clientes.

Asi como también es el area que se encarga de absolver las
consultas de las diferentes aplicaciones especiales al
producto ya sea por parte del area de ventas o de los
clientes, analizando y resolviendo la factibilidad de dichas

aplicaciones.

Una vez recibida la orden de compra del producto, se analiza
y define la fabricacion, a continuacion se detalla las
principales funciones que realiza el area de Ingenieria del

producto al recibir dicha orden:

1. Analizar las especificaciones del producto que
cumplan con las necesidades de los requerimientos
del cliente o las bases para el caso de licitaciones.

2. Generacion de listado de abastecimiento con numero
de lista de despacho que permite identificar al

producto.



Dirigir, coordinar 'y aprobar las aplicaciones
necesarias a traves de emision de alteraciones de
Ingenieria.

Aprobar las modificaciones en los listados de
abastecimiento cuando se presenten cambios con
alternativas en el uso de los componentes.
Elaboracion de manuales e instrucciones para el uso
correcto de los productos.

Proporciona apoyo y asesoramiento técnico al area de
Ventas y Servicio posventa.

Establecer los protocolos de prueba para los

productos.

Para el desarrollo de las actividades el area de Ingenieria del

producto cuenta con personal calificado y con especialistas de

acuerdo al producto, cuando se encuentra definido el producto

y se ha emitido la lista de abastecimiento, se canaliza la

informacion a las areas de Logistica y Produccion.

b) Logistica

Esta area la podemos dividir en: logistica interna y logistica

externa.

b.1

Logistica interna:

El area de logistica es la que se encarga de planificar
el stock o suministro de todos los materiales
necesarios para el funcionamiento de la empresa tanto
para la parte administrativa asi como del
abastecimiento de materiales a las lineas de
produccion. Las actividades estan relacionadas con
la cotizacion, compra, recepcion, almacenamiento,
conservacion y distribucion de materiales del producto,

asi como también del control de los inventarios.
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Debido a la naturaleza del negocio y teniendo en

cuenta el desarrollo de las actividades en las areas de

produccion o servicio, la empresa cuenta con tres

departamentos de Logistica que apoyan a cada una de

las areas mencionadas, asi tenemos:

b.1.1.

b.1.2.

Logistica Grupos Electrogenos:

Es la encargada de realizar las compras de los
componentes e insumos utilizados en la
fabricacion de los motores y grupos
electrogenos de acuerdo a un programa, el cual
se elabora en el area de produccion de acuerdo
a los pedidos confirmados por parte de Ventas
y sus proyecciones para mantener un stock
adecuado. Asi mismo adicionalmente se
encarga de apoyar la provision o suministro de
todos los materiales necesarios para el

funcionamiento administrativo de la empresa.

Logistica Buses:

Debido al desarrollo que ha ido
experimentando el area de Buses dentro de la
empresa, fue necesario independizar logistica
para esta unidad de negocio. A diferencia de
grupos electrogenos el numero de proveedores
se encuentra bastante limitado y la atencion a
los requerimientos de los componentes y
suministros es mucho mayor en el proceso de

la produccion.

Para esta linea de produccion el area de

Logistica Buses debe realizar un planeamiento

33



b.1.3.

O

al detalle de cada etapa del proceso que
interviene para tomar con mucho cuidado los
lead time utilizados, ya que el proveedor se
abastece de importacion hay que considerar
que el tiempo de entrega de los proveedores
exteriores es mayor debido al transito que
tienen que seguir para llegar a las planta de
producciéon y dependiendo mucho del lugar de
donde se importa. Por ejemplo el importar
desde Brasil faros de sexta generacion
involucra aproximadamente 2-3 meses hasta

llegar a la planta.

Logistica Taller:

Debido a las actividades que se desarrollan en
el Taller de reparaciones, primero se efectua un
diagnostico y luego se determina los trabajos
que se necesitan realizar. Cuando requieren
cambios de repuestos o componentes en las
unidades vehiculares o industriales el area de
logistica se encarga de emitir la orden de

compra y ejecutarla para suministrar al taller.

A continuacién detallaremos los principales
objetivos de las tres areas logisticas las cuales

son:

Asegurar un fluido y continuo abastecimiento,
se debe tener en consideracion para ello las
fechas de entrega.

Manipular correctamente y preservar los

componentes e insumos en los almacenes,
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b.2

controlando el adecuado abastecimiento a la
linea de produccion.

o Elaborar un planeamiento que permita tener
existencias razonables con el debido indice de
rotacion.

o Negociar precios con los proveedores bajo
pedidos de volumenes para reducir costos,
manteniendo calidad del producto.

o Busqueda constante de alternativas en los
productos y proveedores que permitan mejorar
los costos en la adquisicion de los

requerimientos.

Logistica externa:

Una vez que se ha culminado con la inspeccion final
del producto, para el caso de la linea de motores y
grupos electrégenos se procede a realizar el embalaje
y una vez confirmada la autorizacion de despacho se

procede a elaborar la documentacion respectiva.

Para el caso del mercado nacional se distribuye el
producto en las unidades propias de la empresa o del
cliente segun el acuerdo, para el caso de exportacion
los productos son enviados en contenedores que
llegan a la planta para llevar la mercaderia al puerto
del Callao o al aeropuerto, dependiendo de lo

acordado con el cliente.

Cuando se trata de la linea de Buses la empresa
entrega al cliente en el lugar acordado, se contrata
personal y poliza de seguro para el despacho

respectivo.
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c) Produccion

Actualmente la Planta Industrial se encuentra en el distrito
de Ate, Lima sobre un area total de 15,000 m?, ocupando un
area techada de 5,000 m?, la capacidad instalada de la linea
de Produccion de Grupos Electrogenos es de 6 grupos por
dia, la linea de Produccion de Tableros Eléctricos es de 12
tableros estandar por dia y para la linea de Buses esta

alcanza entre 10-12 unidades por mes.

En el area de ventas se realiza la orden de compra interna,
la cual es procesada por el area de logistica que le
corresponde y se emite la orden de produccion o de taller
con lo cual, el area de produccion tiene conocimiento y con
la lista de abastecimiento de Ingenieria del Producto se
realiza el suministro a las respectivas lineas de produccion

para procesar el producto requerido.

c.1. Produccion grupos electrogenos:

Una vez que el suministro se ha realizado mediante
las listas de abastecimiento a la linea se empieza con

el proceso de produccion, que pasamos a detallar:

¢ Ensamble mecanico.- El ensamble mecanico
comprende la union del bastidor que sirve como
base para soportar el resto de los componentes y a
la vez se utiliza como tanque de combustible, luego
se procede acoplar el motor con el alternador.
Finalmente se acoplan estos al bastidor metalico

para culminar esta etapa.

e Ensamble eléctrico.- Luego la siguiente etapa es

el ensamble eléctrico donde se coloca el tablero de
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control con todos sus instrumentos y modulos junto
con el arnés del motor los cuales se unen mediante
un enchufe, finalmente se colocan los cables de

fuerza del alternador al tablero de control.

Sala de pruebas.- Una vez determinado el
ensamble mecanico y eléctrico con sus respectivos
controles de calidad, estos pasan a salas de
pruebas donde se va a comprobar su rendimiento,
sometiéndolo a pruebas de acuerdo a un protocolo
donde queda registrados los resultados.

Acabado.- Una vez que ha pasado
satisfactoriamente las pruebas de rendimiento se
culmina con el acabado donde se colocan los
respectivos manuales y las calcomanias de
identificacion y la aprobacion de calidad para

liberar el producto.

Esta area cuenta con una sala de pruebas
dinamomeétrica para los motores y otra sala para la
prueba de grupos electrogenos. Asi mismo se
cuenta con un laboratorio completo para la prueba

de bomba de inyeccion de los motores.

Infraestructura complementaria.- A fin de
garantizar el buen funcionamiento de Ia
produccion, se cuenta con maquinas de centros
mecanizados de control numeérico, torres de
enfriamiento y ablandamiento de aguas, cabina de

pintura y compresor de aire.
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c.2. Produccion Buses:
Una vez que se ha pasado la orden de produccion del
Bus, el abastecimiento y suministro a diferencia del
anterior descrito se efectua mediante vales de salida
conforme se va utilizando en la linea de produccion con
respecto a cada etgpa del proceso que pasamos a

detallar:

e Estructura.- En esta etapa del proceso se realiza
el armado de la estructura de la carroceria la cual
es fabricada vy fijada en el chasis, constituyendo la
base que permite colocar los forros laterales y el
espaldar. Luego se coloca la base para el piso, las
puertas del chofer y entrada para culminar con la

parte trasera.

e Pintura.- En esta etapa se procede a realizar el
pintado, primero se coloca una base anticorrosivo y
epoxica para preservar la unidad. Luego se aplica
la pintura de acabado con las aplicaciones que se
detallaron en la orden cumpliendo con los

requisitos del cliente.

e Electricidad y acabado.- Paralelamente se realiza
el cableado de los circuitos y sus respectivos
controles en la consola para el funcionamiento y
mando de lo instalado, se coloca los accesorios,
los faros, sirena, VHS, TV, y calentadores con lo
cual se va culminando a la vez con el acabado del
Bus, finalmente se realiza una inspeccion final
adicional a los controles de cada etapa de los

procesos detallados.
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d)

Ventas

Es el area que se encarga de establecer los contactos
iniciales con los clientes, asi como también los nuevos
clientes donde se definen sus necesidades y requerimientos,
sus consultas sobre aplicaciones especiales a los productos.
El desarrollo de sus actividades se encuentran planificadas
de tal manera que se cumpla con los objetivos de la empresa
definidos en términos de metas programadas. Para ello se
realiza visitas a clientes en forma directa o por medio de los

distribuidores manteniendo la previa coordinacion.

Ademas se encarga de generar la orden de compra interna
para comunicar al area de produccion, donde se detalla las

especificaciones y las fechas de entrega ofrecidas al cliente.

Servicio Posventa

La empresa cuenta con un area de Servicio posventa al
cliente, la cual atiende la garantia de los productos
comercializados cuenta con personal calificado y este se
traslada por todo el pais donde se encuentre el producto. La
respuesta a la atencion de cliente es rapida y efectiva lo cual
hace que se diferencie de la competencia, brindando trabajos
en el campo y asesorando al cliente en la solucion de sus

problemas.

B.- DESCRIPCION DE AREAS DE APOYO:

a) Gerencia General

La Gerencia General es la encargada de brindar el
apoyo necesario con los recursos requeridos para
lograr eficiencia y calidad articulando estratégicamente
la interrelacion de todas las areas, sus principales

actividades a mantener son:
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b)

c)

Eficiente operacion de la empresa, dirigiendo y
desarrollando labores de planificacion, control y ejecucion
de todas las actividades de la empresa.

Direccion general del funcionamiento de todas las
gerencias y departamentos de la empresa.

Investigar la ampliacion de lineas o rutas del mercado, asi
como las posibilidades de expansion y del aumento de
inversiones de la empresa.

Monitorear que se den los mejores rendimientos
operativos, que se reflejen como una empresa que ofrezca
cada vez mejor calidad de los productos que produce,
comercializa y en los servicios que brinda a sus clientes.
Establecer incentivos a los logros obtenidos en los
resultados que van con el cumplimiento de los objetivos

trazados.

Relaciones Industriales

Es el area que se encarga de seleccionar y administrar al
personal de la empresa, asi mismo es la encargada de
coordinar con el servicio de comedor y el adecuado
mantenimiento de los uniformes utilizados por el personal
de produccion. Desarrolla también las actividades de la
seguridad industrial y de las instalaciones de la planta, en
la actualidad la empresa esta conformada por 220
personas aproximadamente que incluye las areas de

produccion, de Taller y el area administrativa.

Control de calidad

Dentro del control de calidad, existe una subdivision en dos

partes:
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Control de calidad de planta.- Es la encargada de
realizar las inspecciones de recepcion de los
componentes o insumos utilizados en la produccién,
el control de los procesos establecidos en las lineas
de produccion, verificacion de los rendimientos en las
pruebas a que son sometidas las unidades
producidas y de realizar las inspecciones finales
después de haber pasado por acabado verificando
con un protocolo de inspeccion definido de acuerdo al

producto.

Finalmente como sefal de haber pasado por los
procesos correspondientes y todas las pruebas
realizadas se coloca una calcomania “Inspeccionado”
que identifica al producto que se encuentra listo para

su despacho.

Control de calidad taller.- Es la encargada de
realizar los controles en los trabajos de servicios de
reparacion de las unidades vehiculares o de los
grupos electrogenos, realizando la inspeccion de
recepcion de los repuestos o servicios externos que se
necesitan durante el proceso de reparacion, el control
de los procesos de prueba que se ajusten a los

protocolos definidos para cada modelo.

Asi mismo de la misma manera como en planta, la
sefial de haber pasado por los procesos
correspondientes y todas las pruebas realizadas es la
colocacion de la calcomania “Inspeccionado” que
identifica a la unidad vehicular o grupo electrogeno

que se encuentra listo para su despacho.
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d) Sistemas de Iinformacion.-

La comunicacion que permite llevar a cabo la
administracion de la direccion y gestion en las diferentes
areas de la empresa es la disposicion de un sistema de
informacion con plataforma en AS/400, un ERP (BPCS) y
adicionalmente con intranet, en donde se ingresan las
ordenes de produccion y de esta forma todas las areas
involucradas se encuentran informadas. ElI area de
Ventas es la encargada de ingresar todos los
requerimientos mediante la orden de compra interna al
sistema, a partir de las cuales se origina el proceso

descrito anteriormente.
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1.5.6 Analisis de las cinco fuerzas de Porter en MEGASERVICE

Amenazas de
nuevos ingresos al
sector

Poder de negociacién de
POder'de‘ , compradores
negociacion de
proveedores

Amenaza de productos o
servicios sustitutos

FIGURA N ° 10. Las cinco fuerzas de Porter



45

a) Amenaza de entrada de nuevos ingresos al sector

La empresa Ceisa SAC viene realizando estudios de mercado para la
fabricacion de carrocerias en las lineas de buses, lo cual se encuentra

atractivo por ser un mercado relativamente nuevo y con proyecciones de
crecimiento.

Respecto a la linea de grupos electrégenos en el mercado la competencia
no es tan atractiva debido a la poca demanda generada y a la baja
rentabilidad en la comercializacion.

El cuadro siguiente muestra proyecciones en el sector manufacturero
hasta el 2006, tomando como base el afio 2000:

Proyecciones de las Exportaciones del
Sector Manufacturas
(millones de USS)

Maderas v
Otros
USs 450

uss 123

: 8 Lub Bactoras
Manufachiras | 8/dero-Metald rglcs
USS$ 565 Metal- Mecinico
Minearts no Msthikeo

Quien lexy

Figura N ° 11
Proyeccion de Exportaciones del Sector Manufactura



b) La Rivalidad entre los competidores existentes

Entre los principales competidores que tiene la empresa por tipo de
producto, se puede apreciar en el siguiente grafico.

COMPETENCIA POR CATEGORIA DE
PRODUCTOS

Hidrostal
Fabricacion de Camco Reda S.A.
Motobombas Baker Huahes

Fabricacion de
Maquinaria y
aparatos
electricos Fabricacion de Crosland

motores, \itsui
generadores y

tranefarmarnrac

L nimag

Fabricacion de
vehiculos
Fabricacion de automotores
vehiculos,
remolques S
] Fabricacionde | :
carroceria para | Morillas
vehiculos : Jruce
automotores _- \ eousti

FIGURAN ° 12
Competencia por categorias
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c)

o

Apreciando la figura N 11, podemos observar que en el rubro de
productos de maquinarias y aparatos eléctricos existen empresas
competidoras, pero esto no imposibilita la libre competencia en el mercado
y es posible el ingreso de nuevos competidores bajo un desarrollo normal
siempre que tengan como socios estratégicos a marcas internacionales

que garanticen la tecnologia de acuerdo a las necesidades del cliente.

Con respecto al rubro de fabricacion vehiculos, remolques y carroceria
existen pocas empresas en el mercado que realizan la fabricacion de
carrocerias de buses entre las principales empresas nacionales de la
competencia estan Morillas, Vegusti y Bruce. Pero cabe sefalar que existe
la importacion de buses brasilehos de reconocidas marcas como
Marcopolo, Buscar y Mercedes Benz, quienes han aumentado sus ventas
hacia las empresas de transporte interprovincial. Sin embargo, cabe
resaltar que en estos momentos se mantiene un similar porcentaje de
participacion en el mercado con Mercedez Benz (que es un 40%),
seguido por la empresa Morillas que tiene una participacion del 20% de
participaciéon de mercado debido a la alta preferencia de los transportistas
peruanos por su configuracion andina y motor homologado para operacion

a 4,000 m.s.n.m.

Poder de negociacion de proveedores

Con respecto a la linea de grupos electrogenos, los insumos utilizados
son suministrados por proveedores locales e importacion directa a través
del departamento de importaciones. No se tiene problemas con el
suministro  insumos, ya que se cuenta con una gran variedad de

proveedores.

Para el caso de la linea de buses, los insumos utilizados son importados
y solamente se cuenta con dos proveedores lo cual crea dificultades para
la obtencion de los mismos. Cabe mencionar que estos proveedores

también atienden a la competencia.
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d)

Asi mismo para enfrentar esta situacion el departamento de Ingenieria y
Logistica esta estudiando la posibilidad de realizar importacion directa de

los insumos utilizados, a fin de resolver posibles problemas de stock.

Poder de negociacion de los compradores

Con respecto a la linea de grupos electrogenos, los insumos utilizados
son suministrados por proveedores locales e importacion directa a través
del departamento de importaciones. No se tiene problemas con el
suministro  insumos, ya que se cuenta con una gran variedad de

proveedores.

Para el caso de la linea de buses, los insumos utilizados son importados
y solamente se cuenta con dos proveedores lo cual crea dificultades para
la obtencion de los mismos. Cabe mencionar que estos proveedores

también atienden a la competencia.

Asi mismo para enfrentar esta situacion el departamento de Ingenieria y
Logistica esta estudiando la posibilidad de realizar importacion directa de
los insumos utilizados, a fin de resolver posibles problemas de stock
situacion se hace mas critica si a las organizaciones de compradores les

conviene estratégicamente integrarse hacia atras.

Amenaza de ingreso de productos o servicios sustitutos

En el mercado de grupos electrogenos no hay sustitutos, de acuerdo a la
naturaleza de los clientes en sus necesidades requeridas. En cuanto a
motores y buses hoy en el pais existe un fuerte ingreso del gas natural,
por tal motivo el gobierno esta apoyando diversos proyectos entre ellos
la conversion de los motores de gasolineros a motores con gas natural y
la renovacion del parque automotor de transporte por buses a gas natural

para reducir los costos y disminuir fa contaminacion.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

El presente informe se inicia definiendo los planteamientos tedricos a
considerarse como referencia para realizar la respectiva evaluacion de la
situacion actual de la empresa, requisitos a cumplir de acuerdo a la nueva
norma, asi como las recomendaciones para los lineamientos de mejora

planteada.

2.1 CONCEPTO DE REACCION EN CADENA DE W. E. DEMING

La Reaccion en Cadena, creada por Deming en el verano de 1950, y
modificada por el Dr. Brian Joiner en 1993, muestra el verdadero secreto
de la Productividad Comenzar por Calidad Primero. En nuestro afan de
tener jYa! todos los huevos de oro (recordemos la fabula de Esopo: La
gallina de los Huevos de Oro) y creyendo que podemos acelerar el
proceso, recurrimos a todo tipo de artificios y técnicas creyendo que ser

competitivos es un pudin instantaneo.

Solo comenzando por el primer eslabon de la cadena: Calidad, y todo lo
que ello involucra, es que podemos no solo reducir los costos sino
aquello que los causa, Mejoramos nuestra efectividad, eliminamos las
interacciones negativas, especialmente en la gerencia, derribamos
barreras, aumentamos nuestra motivacion intrinseca, y nos alineamos
hacia el futuro sin el desperdicio emocional, de recursos y de energia

que los procesos de cambio generalmente traen consigo.
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Es esta mayor eficacia lo que verdaderamente nos hace productivos. La
Productividad no viene solamente de invertir en tecnologia, eliminar la
grasita, o aumentar la innovacion. Nada de esto funciona sin una
estructura que las soporte. Al lograr una mayor productividad hemos
logrado la opcion de aprovechar este nuevo recurso, aprovecharlo para
ganar mas, consolidarnos mas en el mercado, ganar market share, o

destruir a nuestros competidores.

Nos hemos hecho mas competitivos y comenzamos a alejarnos de
quienes quieren imitarnos aumentando cada dia nuestra velocidad.
Libres de las barreras que amenazan a quienes intentan copiarnos, nos
alejamos mas y mas en el mercado, con nuestra gente alineada,

interactuando en forma positiva y generando nuevos recursos.

Nuestra posicion se consolida y la secuencia de pequenas y grandes
victorias nutren nuestro orgullo y nuestra creatividad. Ya hemos entrado

en el Mejoramiento Discontinuo.

Nuevos mercados, nuevos productos, una empresa mas agil, gente mas
involucrada lleva a la empresa al desarrollo y a una prosperidad

compartida por todos.

Un ejército de clientes satisfechos asegura el éxito de la Sociedad de

Personas que constituyen una Empresa de Calidad.

Los que dudan, recuerden que en 1945 de Japon no quedaba nada sino
su gente. Deming les dio el método, y ellos tuvieron la disciplina y el

coraje de ponerlo en practica.
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2.2
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CALIDAD PARA SER COMPETITIVOS
"El principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado"
W. E. Deming.

CALIDAD PRODUCTIVIDAD COMPETITIVIDAD

Este autor en "Calidad, productividad y competitividad. La salida de la crisis"
(Ed. Diaz de Santos, Madrid 1989), considera que si se consigue calidad en
los productos y en los procesos de fabricacion se incrementa la
productividad, y por consiguiente, la competitividad. Esto se produce al

menos por dos razones:

= Exigencia del entorno: ElI mercado exige calidad de productos,
procesos y servicios para satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes.

= Implicacion de la direccion de la empresa: La direccion debe impulsar
los procesos de mejora, la creatividad, la comunicacion y la mejora
continua.
Conseguir la calidad deseada implica conocimiento y control de los

procesos, lo que a su vez incide positivamente en la competitividad.

MAPA DE PROCESOS DE MEGASERVICE



FIGURAN"® 15
Mapeo de Procesos de MEGASERVICE
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2.3

DEFINICION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

2.3.1

Conceptos referidos a términos y definiciones

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos.
"Inherente”, significa que existe en algo, especialmente como una

caracteristica permanente.

Producto: se define como resultado de un proceso.

Proceso: se define como conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en
que se han cumplido sus requisitos.

Se debe tener en cuenta que las quejas de los clientes son un
indicador habitual de una baja satisfaccion del cliente, pero la
ausencia de las mismas no implica necesariamente una elevada
satisfaccion del cliente. Incluso cuando los requisitos del cliente se
han acordado con el mismo y éstos han sido cumplidos, esto no

asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que

interactuan.

Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion

Sistema de gestion: sistema para establecer la politica y los

objetivos y para lograr dichos objetivos.
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Un sistema de gestion de una organizacion podria incluir diferentes
sistemas de gestion, tales como un sistema de gestion de la calidad,

un sistema de gestion financiera o un sistema de gestion ambiental.

Sistema de gestion de calidad: sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Politica de la calidad: intenciones generales y orientacion de una

organizacion relativas a la calidad como tal.

Control de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad: parte de la gestion de la calidad
orientada a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos

de la calidad.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad

para cumplir los requisitos.

El esquema es de cuatro grupos de requisitos orientados en el ciclo
de mejora continua, Planear — Ejecutar — Revisar — Actuar (PDCA) de

acuerdo a la siguiente correlacion:

Planear = Responsabilidad Gerencial / Gestion de Recursos
Ejecutar = Gestion de los Procesos
Revisar = Medicion, Analisis y Mejora

Actuar = (Medicion), Analisis y Mejora / Responsabilidad Gerencial
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\ Mejora continua

FIGURA N° 16
Ciclo de Deming

Eficacia: extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: relaciéon entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

ERP: Un ERP es un sistema de informacién integral que incorpora los
procesos operativos y de negocio. El propésito fundamental de un ERP es
otorgar apoyo a los clientes del negocio, tiempos rapidos de respuesta a sus
problemas asi como un eficiente manejo de informacién que permita la toma

oportuna de decisiones y disminucién de los costos totales de operacion.
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¢.COMO FUNCIONA UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD?

Figura N ° 17
Sistema de Gestion de Calidad

2.3.2 Definicion de ISO

ISO: Organizacion Internacional para la Normalizacion (International
Organization for Standarization) creada con esta palabra en Londres
en 1947, actualmente su sede se encuentra en Ginebra; Suiza. Esta
organizacion tiene miembros en mas de 140 paises y tiene aprox.
12700 normas publicadas. En el Peru las Normas ISO son adoptadas
por INDECOPI. NTP Peruana ISO 9001:2000.

Objetivo: El ISO tiene como objetivo principal la de promover el
desarrollo de estandares internacionales y actividades relacionadas
incluyendo la conformidad de estos para facilitar el intercambio de
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bienes y servicios en todo el mundo. ISO creo en 1987 la serie de

estandarizacion.

ISO 9000

ISO 9000 tomando como base los elementos de las normas britanicas BS

5750 (British Standar Institute, BSI )

La International Standard Organization ha establecido la norma 9001 version
2000, la cual fue desarrollada con base a la Gestion por Procesos, utilizando

Ocho Principios de Gestion de la Calidad.

Esta norma determina requisitos o estandares orientados a incrementar la
satisfaccion del cliente a través de la implementacion de la mejora continua

en las organizaciones.

La certificacion de procedimientos de calidad en Empresas que ofrecen ya
sea bienes o servicios o ambos a un determinado mercado, representa en
cualquier circunstancia un mejor posicionamiento de caracter estratégico
con respecto al resto de competidores que todavia aun no han realizado
este proceso. Estas ventajas competitivas que la Empresa logra alcanzar
después de una Certificacion la podemos resumir como tres componentes

muy significativos:

= Flexibilidad. Se refleja con la disminucion de tiempos en las entregas
de productos.

= Costos. Permite elaborar productos o dar servicios con precios
competitivos.

= Calidad. En los productos y servicios que cumplan con la satisfaccion

de las necesidades, preferencias y expectativas del cliente.

De acuerdo a los procedimientos establecidos en el ISO todos los
estandares incluyendo las normas deben ser revisadas por lo menos cada
cinco anos como maximo para determinar si deben mantenerse, revisarse o

anularse.

59



Serie ISO 9000:2000

e Norma ISO 9000:2000

Conceptos y vocabulario - SGC
e NormalSO 9001:2000

Requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad (AUDITABLE)
e Norma ISO 9004:2000

Directrices para la Mejora del Desempefo de un SGC

2.5 NORMA ISO 9001:1994

El nucleo de las series de la ISO 9000 a la ISO 9004 consiste en tres normas
de modelo de aseguramiento de la calidad 9001, 9002 y 9003, jerarquicamente
la norma ISO 9001 es mayor que el de la ISO 9002 y esta a su vez es mayor
que la norma ISO 9003; el resto de las normas se refieren a los lineamientos de

apoyo en el control de la calidad y el proceso de auditoria.

MODELOS PARA LA EVALUACION DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD

Los tres modelos de los sistemas de calidad se utilizan para verificar el
cumplimiento de los requerimientos pedidos por la norma correspondiente, asi
como también para verificar la aprobacion o registro para el caso de los

proveedores:

ISO 9001. Modelo de Aseguramiento de la calidad en el diseno, desarrollo,
produccion, instalacion y el servicio postventa. Es decir cuando es
necesario demostrar la capacidad del proveedor de asumir toda la
responsabilidad desde el disefno hasta el servicio postventa de tal manera que

se prevenga el suministro en todas las etapas de produccion no conformes.

ISO 9002. Modelo de aseguramiento de la calidad en la produccion, la
instalacion y el servicio postventa. Es decir cuando es necesario demostrar
la capacidad de un proveedor de asumir toda la responsabilidad a partir de un
diseno establecido hasta el servicio postventa de tal manera que se prevenga

el suministro de la produccion de productos no conformes.
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ISO 9003. Modelo de aseguramiento de la calidad en la inspeccion y
ensayos finales. Es decir cuando es necesario demostrar la capacidad de un
proveedor para detectar y controlar el tratamiento de cualquier no conformidad

de un producto en las etapas de inspeccion y ensayos finales.

El cuadro adjunto nos muestra la aplicacion de los requisitos para la
certificacion de los modelos de Aseguramiento de la Calidad.

REQUISITOS DEL SISTEMA DE
CALIDAD 1509001 1509002  1SO 9003
| 41 ]

142 |

[43 |43

[— |

|45 |

[46 |

Cuadro N ° 2
Comparacion de normas 9001,9002, 9003
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2.6 NORMA I1SO 9001:2000

= Primera norma ISO 9000 es emitida en 1987

= La primera revision, con cambios importantes respecto de la version 1987,
ocurre en el ano 1994 (ISO 9001:1994)

= La segunda revision es en el ano 2000. Aqui la norma no se orienta al
aseguramiento de la Calidad, sino ya tiene un enfoque de Sistema de
Gestion de la Calidad (ISO 9001:2000)

= Normas especificas de varios sectores son desarrolladas utilizando ISO

9001 como fundamento.
= Se debe comprender la norma para auditar.

= Se debe comprender la norma para hacer los documentos del SGC.

Como se refirid anteriormente los protocolos de ISO requieren que todas las
normas deban ser revisadas al menos cada cinco afos con la finalidad de
mantener, revisar o anularse, la version de 1994 fue revisada por el Comité
Técnico ISO/TC 176 publicandose el 15 de diciembre del ano 2000.

2.6.1 PRINCIPALES CAMBIOS

Se ha considerado introducir cambios estructurales en las normas,
manteniendo los requisitos esenciales de la norma vigente. Estas
normas (veinte) se encuentran integradas dentro de tres normas

basicas:

ISO 9000: Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
vocabularios

ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos

ISO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la mejora

del desempeno.

Vemos que en esta revision las actuales normas ISO 9001:1994 ISO
9002:1994 e ISO 9003:1994 se han integrado en una unica norma ISO

9001:2000, que se orienta a los requisitos del sistema de gestion de la
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calidad de una organizacion para demostrar su capacidad para
satisfacer las necesidades de los clientes. Esta norma sera utilizada para
la Certificacion de sistema de Gestion de Calidad, se ha introducido el
concepto de mejora continua con la finalidad de incrementar la eficiencia

de la organizacion.

ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Jer Mivel

Estructura de la Documentacion del Sistema
de la Calidad

e se hace?
Descripeion del sistema Politica. Obyetivos

respitesta avequisitos aphicables

Informacion especificails sobre
I + Oypen e Ciesdo Dénede o i1
v do. Nivel Juien, Come, Chando, Donde., Ong v

Doy Lataertyeste Yas arbivdnde
For Gue etechiar s actin {,|.l|]._‘:

Hacer el trubajo
Y reaiztrar los

resultados

Proporcionan detalles|

LeCme s Sobre <o §

FiguraN° 18
Estructura de documentacion ISO
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2.6.2 PAUTAS

PARA LOS MANUALES DE

PROCEDIMIENTOS

2.6.2.1 GUIA PARA MANUAL DE CALIDAD

a) MANUAL DE CALIDAD:

Contenido

Titulo y alcance

Tabla de contenido

Revision y aprobacion

Politica de Calidad y Objetivos

Organizacioén, responsabilidad y autoridad

Referencias
Descripcion del SGC

Anexos

2.6.2.2 GUIA PARA PROCEDIMIENTOS

a) PROCEDIMIENTOS

Estructura y formato
Contenido

Titulo

Proposito

Alcance

Responsabilidad y autoridad
Descripcion de las actividades
Registros

Anexos

Revision y aprobacion

Identificacion de cambios

CALIDAD

Y
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2.6.2.3 BENEFICIOS DEL SGC

Eficiencia y productividad
Reduccién de desperdicios
Control de operaciones mejorado
Procesos documentados
Predictibilidad y confiabilidad
Cumplimiento mejorado
Confianza y orgullo

Capacidad interna de desarrollo y mantenimiento

a) PARA LOS CLIENTES

Mayor confianza en los productos de la empresa

Mayor calidad

b) PARA EL PERSONAL

Mayor integracion entre las areas

Mayor desenvolvimiento individual en cada
posibilitando las mejoras del desempefio

Mayores posibilidades de desarrollo

Menores posibilidades de accidentes de trabajo

Mejor calidad y mayor productividad

c) PARA LA EMPRESA

Mayor participacion en el mercado
Mejora de la satisfaccion del cliente
Reduccién de costos

Mejora del producto

Mayor competitividad

d) PARA LA SOCIEDAD

tarea,

Genera una actividad empresarial en condiciones

competitivas en el mercado nacional e internacional,
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generando crecimiento que se traducira en mayores

beneficios para la sociedad.

2.7 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

El documento presenta ocho principios de gestion de la calidad donde se basan
las normas sobre sistemas de gestion de la calidad de la serie 1ISO 9000 ano
2000. Estos principios estan basados en la experiencia y conocimientos de
expertos que participan en el Comité Técnico de ISO176 (ISO/ TC 176) los
cuales seran aprovechados por la Direccion de las Empresas para utilizarlo
como marco de referencia para guiar a las organizaciones hacia la

consecucion de la mejora del desempefio.

Principio 1: Organizacion enfocada al cliente. Las organizaciones dependen
de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y
futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus

expectativas.

Principio 2: Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de proposito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro

de los objetivos de la organizacion.

Principio 3: Participacion del personal. El personal a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total implicacion posibilita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Principio 4: Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan COMO un proceso.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion. |dentificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la

eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
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Principio 6: Mejora Continua. La mejora continua en el desempefio
global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Principio7: Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las

decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacioén.

Principio 8: Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor. Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. El cuadro
adjunto nos muestra la aplicacion de los requisitos de certificacion del
Sistema de Gestion de Calidad:

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD REQUISITO ISO
9001
Sistema de Gestion de la Calidad
Responsabilidad de la Direccion
Gestion de los Recursos
Realizacion del producto
Medicién, analisis y mejora

0 N[O D

CUADRON-®°3
Requisitos de la Norma ISO 9001
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COMPARACION ENTRE LA NORMA ISO 9001:1994 Y LA ISO

9001:2000

2.8

ISO 9001:2000
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CUADRO N° 4
Comparacién de Normas

2.9 INDICADORES DE GESTION

Los indicadores que realmente sirven para pilotar el mismo son los indicadores
de gestion. En este caso, la gestion del buffer, es el verdadero artifice que nos
permite ver la situacion del proceso en todo momento y administrar los
recursos necesarios para prevenir y cumplir realmente con los pedidos de los
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clientes y optimizar esos cuellos de botella que nos estan limitando y/o que

hemos considerados como limites.

Es muy frecuente en las organizaciones establecer indicadores de eficacia y
de eficiencia y esperar los resultados de los mismos para tomar acciones. Pero
es mas que evidente que con esto solo conseguiremos establecer acciones
para el futuro, dejando el presente a las inclemencias de los elementos. Que
para el caso que nos ocupa siempre estaran basados en esas leyes de
Murphy, cuyo maximo exponente es que si algo puede salir mal estemos

seguros que asi sera.

Los ejemplos mas graficos los encontramos en las medidas de satisfaccion de
los clientes y en el "time to market" de nuevos productos. El primero de ellos
esta relacionado con todas esas encuestas, mas o menos complejas, a las que
sometemos y/o nos vemos sometidos. Y el segundo esta relacionado con la
necesidad de saber el tiempo que nos cuesta lanzar los nuevos productos. Es
evidente que los indicadores aludidos siempre se referiran a comportamientos
pasados. Esto esta bien, pero estaréis conmigo que son del todo insuficientes
para gestionar el dia a dia de los procesos de una empresa o0 una

organizacion.

Los diferentes tipos de indicadores son necesarios. Pero como se puede
comprobar en la mayoria de las organizaciones son el resultado de los
indicadores de gestion. Asi que estaremos obligados a identificar y/o definir
indicadores de gestion si realmente nuestra intencion es administrar

eficazmente y eficientemente los mismos:

= Para poder interpretar lo que esta ocurriendo

= Para tomar medidas cuando las variables se salen de los limites
establecidos

= Para definir la necesidad de introducir cambios y/o mejoras y poder

evaluar sus consecuencias en el menor tiempo posible.
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2.10

BALANCE SCORECARD

El Balanced Scorecard es una forma integrada, balanceada y estratégica de
medir el progreso actual y suministrar la direcciéon futura de la compafia que
le permitira convertir la vision en accion, por medio de un conjunto coherente
de indicadores agrupados en 4 diferentes perspectivas, a través de las

cuales es posible ver el negocio en conjunto.

Gestion

26l nive
(gerenciales)

Gestién

{operacionaies

FIGURA N° 19
Indicadores de Balance Scorecard

PERSPE CTNA\
FINANCIERA

COMO NOS VEN
NUESTROS
ACCIONISTAS ?

PERSPECTIVA PERSPECTIVA
CLIENTE INTERNA
EN QUE
COMONOS VEN S
PROCESOS
NUESTROS INTERNOS
CLIENTES?

PERSPECTIVA
APRENDIZA JE

DEBEMOS SER
g AT 2

QUE RECURSOS
SON CLAVES
PARA INNOVAR Y
MEJORAR?

FIGURA N° 20
Perspectivas del Balance Scorecard
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Integrada:

Porque utiliza las 4 perspectivas indispensables para ver una empresa o
area de la empresa como un todo, luego de dos investigaciones de 1 ano de
duracion: una en los Estados Unidos en 1990 y la otra en Europa en 1996,
se ha podido establecer que son estas las 4 perspectivas basicas con las
cuales es posible lograr cumplir la vision de una compafia y hacerlo

exitosamente.

Balanceada:

Uno de los conceptos clave y novedoso sobre el cual se basa el nombre
"Balanced Scorecard". Lo importante aqui es que la estrategia de la
compania este balanceada, asi como sus indicadores de gestion, es decir
existan tanto indicadores financieros como no financieros, de resultado

como de proceso y asi sucesivamente.

EL BSC BUSCA EL BALANCE ENTRE:
dcadTes Rrarcieros hdcacbres Mo Fimandieros
(Hard) (Sdt)
Corto Hazo Largo Aazo
Frdcadbres de Readtado hdcacbres de Proceso
Ftemo Extero
FIGURA N° 21

Balance entre Indicadores Financieros y No Financieros
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Estratégica:

Otro concepto novedoso del enfoque del Balanced Scorecard, se trata de
tener objetivos estratégicos que estén relacionados entre si y que cuenten la

estrategia de la compania por medio de un mapa de enlaces causa-efecto.

La mayoria de empresas tienen indicadores aislados, definidos
independientemente por cada area de la compania, los cuales buscan
siempre fortalecer el poder de las mismas, fortaleciendo cada vez mas las

islas o compartimientos (silos) funcionales.

Lo que requieren hoy en dia las empresas son indicadores relacionados
(cruzados) construidos entre todas las areas en forma consensuada,
buscando siempre negociar los trade-offs no permitiendo que un area
sobresalga a costa de otra u otras areas de la empresa y que respondan a

objetivos estratégicos.

La metodologia para desarrollar e implementar sus Indicadores de Gestion
Estrategicos es. simple, concreta y poderosa Cuenta con unas herramientas
de apoyo que le permitiran desarrollar Indicadores de Gestion que faciliten
traducir la vision y estrategias de sus companias en accion. Estas
herramientas podran ayudarle a elaborar y hacer realidad el Balanced

Scorecard en sus empresas.
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ISO 9000 BSC
Politica de Calidad Propuesta de valor agregado
Objetivos de Calidad Objetivos Estrategicos
Medidas de desemperio Inductores de actuacion
Medidas de eficacia Indicadores de resultado
Objetivos medibles Metas
Objetivos por funciones y niveles Despliegue de Objetivos
Planes de Mejora Iniciativas -
No es claro en ISO Hipotesis
Interaccién de los procesos Relacion causa efecto
No es claro en ISO 9001 Perspectiva financiera
Enfoque a clientes Perspectiva de clientes
Enfoque de procesos Perspectiva de los procesos
Competencia, toma de conciencia y Perspectiva de Aprendizaje
formacion
Prevencién de pérdidas Administracion de riesgo
Auditorias No define

CuadroN"° 5

Comparacion entre ISO y BSC
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2.11 EL MODELO DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Amenazas de
nuevos ingresos al
sector

Poder de Poder de
negociacion de negociacién de
proveedores compradores

Amenaza de productos o
servicios sustitutos

Figura N ° 22 Cinco Fuerzas de Porter



Un enfoque muy popular para la planificacion de la estrategia corporativa ha

sido el propuesto en 1980 por Michael E. Porter en su libro Competitive

Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Competitors.

El punto de vista de Porter es que existen cinco fuerzas que determinan las

consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algun

segmento de éste. La idea es que la corporacion debe evaluar sus objetivos y

recursos frente a éstas cinco fuerzas que rigen la competencia industrial

a.

Amenaza de entrada de nuevos competidores

El mercado o el segmento no es atractivo dependiendo de si las barreras
de entrada son faciles o no de franquear por nuevos participantes que
puedan llegar con nuevos recursos y capacidades para apoderarse de

una porcion del mercado.

La rivalidad entre los competidores

Para una corporacion sera mas dificil competir en un mercado o en uno
de sus segmentos donde los competidores estén muy bien posicionados,
sean muy numerosos y los costos fijos sean altos, pues constantemente
estara enfrentada a guerras de precios, campanas publicitarias agresivas,

promociones y entrada de nuevos productos.

Poder de negociacion de los proveedores

Un mercado o segmento del mercado no sera atractivo cuando los
proveedores estén muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes
recursos y puedan imponer sus condiciones de precio y tamano del
pedido. La situacion sera aun mas complicada si los insumos que
suministran son claves para nosotros, no tienen sustitutos o son pocos y
de alto costo. La situacion sera aun mas critica si al proveedor le

conviene estratégicamente integrarse hacia adelante
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d.

e.

Poder de neqgociacion de los compradores

Un mercado o segmento no sera atractivo cuando los clientes estan muy
bien organizados, el producto tiene varios o muchos sustitutos, el
producto no es muy diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que
permite que pueda hacer sustituciones por igual o a muy bajo costo. A
mayor organizacion de los compradores mayores seran sus exigencias en
materia de reduccion de precios, de mayor calidad y servicios y por
consiguiente la corporacion tendra una disminucién en los margenes de
utihldad. La situacion se hace mas critica si a las organizaciones de

compradores les conviene estratégicamente integrarse hacia atras.

Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Un mercado o segmento no es atractivo si existen productos sustitutos
reales o potenciales. La situacion se complica si los sustitutos estan mas
avanzados tecnolégicamente o pueden entrar a precios mas bajos

reduciendo los margenes de utilidad de la corporacién y de la industria.
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3.1.

CAPITULO Il
PROCESO DE TOMA DECISIONES

Planteamiento del Problema

El problema del presente estudio se basa en la caducidad del Sistema de
Gestion de Calidad certificado con la norma ISO 9001:1994 en diciembre del
2002, debido a la aparicion de la nueva version del Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2000, la misma que la empresa MEGASERVICE debera
migrar el anterior sistema que incluia 3 procesos e incluir los 3 nuevos

procesos de las unidades de negocios de la empresa no certificados.

Este problema se encuentra dentro de la problematica de Migracion del
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2000 de la empresa
MEGASERVICE, teniendo como fecha maxima hasta el 31 de diciembre del
2002.

3.1.1 CAUSAS:

= Aparicidén de la nueva version del ISO 9001:2000 que desplazd a
la norma ISO 9001:1994 certificada por MEGASERVICE y que
tiene vigencia hasta diciembre del 2002.

s La Certificacion que contaba MEGASERVICE de la norma ISO
9001:1994 fue para tres procesos de negocios: motores, grupos

electrdgenos y chasis vehiculares.
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3.1.2

313

Ampliacion de nuevas unidades de negocios como Servicio de

Taller, Venta de repuestos y Fabricacion de carrocerias.

EFECTOS:

= Documentacién del sistema de gestion de calidad del negocio
certificado quedara obsoleta.

= Séblo tres unidades de negocios de la empresa estan
certificadas y solo ellos conocen el sistema de gestion de
calidad ISO.

* |La empresa tiene clientes externos que exigen la nueva
certificacion para poder adquirir los productos.

= La competencia cuenta ya, con la nueva version del Sistema
de Gestion de Calidad, lo cual es una ventaja competitiva en
la venta de sus productos.

= Los procesos certificados no tenian la misma forma de
trabajar que las areas certificadas.

= Limitaciones en el servicio posventa.

= Carencias de manuales de funciones y responsabilidades.

= No se tenia bien definido la ejecucion del plan de produccion.

= Deficiencias en el manejo de la informacion.

= Distorsiones en la comunicacion formal e informal

Definicion del Problema:
“ Continuidad con el proceso de mejora y racionalizacion de
tres procesos intemos de la empresa para cumplir con la
fecha limite de migracion a la norma ISO 9001:2000,
incluyendo ademas los tres nuevos procesos que no han sido

certificados con la version anterior de acuerdo a la norma
ISO 9002:1994”,
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3.2

Alternativas de solucion

Alternativa 1:
No realizar la migracion del sistema de gestion certificado con 9002:1994
a la nueva version ISO 9001:2000 y no contar con la nueva certificacion

acreditada.

Alternativa 2:

Realizar la migracion de la version ISO 9001:1994 a ISO 9001:2000 de
los tres procesos certificados, se cuenta con todos los documentos que
pueden servir de base para la version actual, ademas que el personal ya
se encuentra concientizado y sensibilizado con el Sistema de gestion de
Calidad.

Alternativa 3:

Realizar la migracion de los tres procesos y la ampliacion de la
certificacion del 1ISO 9001:2000 a todos los demas negocios de la
empresa a fin de que todo este normalizado y se realice una interaccion
integral entre todas las areas para optimizar el Sistema de Gestion de
Calidad. Esto garantiza que cada area puede tener la misma manera de
trabajar en comun en busca de los mismos objetivos para el beneficio de
la empresa y garantizar el buen funcionamiento del sistema de gestion
de calidad.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

ALTERNATIVA 1 ALTERNATIVA 3 ALTERNATIVA 2

Alternativas de Solucion

No Realizar la L - Migracion del
) il Migracion y ]
migracion del ' L Sistema de
. Ampliacion del 0y
Sistema de ] Gestion 1ISO
A Sistema ISO
Gestion 1ISO 9001:1994 a la
9001:1994 al ISO -
9001:1994 version 1ISO
- 9001:2000
certificado 9001:2000
CUADRO N° 6
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3.3 Metodologia de solucion

La metodologia ha utilizar para poder obtener la certificacion del Sistema de
Gestion de Calidad de la version ISO 9001:2000 esta basada en dos partes:
La primera es la realizaciéon de un Diagnéstico del Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa MEGASERVICE para saber en que porcentaje
cumplimos con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 , esto esta
desarrollado en base a una encuesta a todas las areas de la empresa (Ver

Anexo 1).

En base a la encuesta realizada, para saber el nivel de cumplimiento del
Sistema de Gestion de Calidad, hemos podido obtener los resultados que se

aprecian en los siguientes cuadros:

Porcentaje de Cumplimiento del ISO 9001:2000

Sistema de Gestion de Calidad

OCumblimiento
Oincumplimiento
853%

GRAFICON ° 1
Resultados de Diagnéstico
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DIAGRAMAS DE RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

8. MEDICION, ]
ANALISIS Y MEJORA ||

7. REALIZACION DEL | |
PRODUCTO

6. GESTION DE rim—ane
LOS RECURSOS {

serer |

5.
RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

4. SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD

1 ] |' |. : _/': .. ‘4 i
0 10 20 30 40 50 60 70
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO %

I |

GRAFICON"° 2

Diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad
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Como segundo paso luego del diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad, se

procede al establecimiento de las actividades para poder realizar la implementacion

del Sistema de Gestion de Calidad.

ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA ISO 9001:2000

VII.
VIII.

Evaluacion y disefio del sistema.

Cursos introduccion, motivacion y sensibilizacion.

Manual de la calidad.

Procedimientos, instrucciones y formatos de procesos.
Curso auditor interno (curso taller para formar auditores).
Implantacion del sistema.

Auditoria interna y revision por la direccion.

Auditoria de pre-certificacion.

Auditoria de certificacion.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD I: EVALUACION Y DISENO DEL SISTEMA

a. Objetivos:

Consiste en llevar a cabo un analisis conjunto de la finalidad y enfoque de los

procesos y actividades que realiza la empresa MEGASERVICE.

= Presentar el equipo de trabajo y determinar el personal colaborador de la

propia empresa.

= Establecer el compromiso efectivo de la Alta Direccion de la empresa.

= Nombrar un responsable de la calidad dentro de la Organizacién (RED).

= Crear los sub-comités o grupos de trabajo con el objeto de involucrar y

transmitir la nueva cultura de la calidad en la empresa.

= Disenar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) a la medida del proceso

a certificar.
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Contar con un SGC que trabaje para la organizacion y no que la
organizacion trabaje para el SGC.

Implantar un SGC amigable y funcional.

Definicion de la Politica de la calidad, Objetivos y Metas de la Organizacion.
Identificacion y definicion de los procesos que formaran parte del Sistema de
Gestion de la Calidad y revision de los procedimientos desarrollados para su
adecuacion a la norma.

Esquema de procesos y definicion del alcance de la Certificacion.
Conocimiento de la actual politica de calidad de la empresa.

Definicion de Organigrama y Responsabilidades.

Referencia cruzada de procedimientos y requisitos de la Norma.

Definicion de la programacion del Proyecto.

Metodologia:

Esta fase se desarrolla a través de reuniones de trabajo periddicas,
programadas con la Alta Direccion.

Para la obtencion de la informacion base (Consulta de documentos) se
realizara una exhaustiva toma de datos de las actividades desarrolladas en
la empresa, las herramientas de trabajo seran las reuniones, con la
direccion y con el personal implicado en las secciones a estudiar que se
estime necesario.

La Alta Direccion participara en forma directa delineando y discutiendo las
diferentes propuestas para el logro de los objetivos trazados.

Con este diseio se pondran de manifiesto aquelios procesos que
intervienen en la calidad, determinando los parametros clave sobre los que
hay que actuar y los que habra que considerar en el posterior disefio del

sistema.
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ACTIVIDAD lly V: CAPACITACION

ACTIVIDAD II: CURSO TALLER: INTRODUCCION, MOTIVACION Y
SENSIBILIZACION DE LA NORMA ISO 9001:2000

a. Objetivo:

Proporcionar los conocimientos basicos sobre temas relativos a Sistemas de
Gestion de la Calidad, de modo tal que la totalidad del personal de la empresa
MEGASERVICE, de acuerdo al requerimiento de su puesto funcional, podra
interpretar y desarrollar los conceptos y tareas relacionados al Sistema de
Gestion de la Calidad, segun Normas ISO 9001:2000.

Temario:

= Evolucion del tema de la Calidad.

= Aseguramiento de la Calidad.

= Necesidad de establecer un Sistema de Calidad.
= Sistema de Calidad.

= Normas de la Serie ISO 9000.

= Para qué sirven las Normas de la Serie ISO 9000.
= Requisitos del Sistema de Calidad.

=  Documentacion del Sistema de Calidad

ACTIVIDAD V: CURSO TALLER: AUDITOR INTERNO

a. Objetivo:

El participante sera capaz de realizar Auditorias Internas del Sistema de
Gestion de la Calidad, segun la Norma ISO 9001:2000, identificar, disefar y

realizar el seguimiento de las acciones correctivas a su Sistema de Calidad.

Temario:

= Introduccion de los Requerimientos de la Norma ISO 9001:2000
= Las cuatro areas principales de la Norma.
= |SO 9001: Comentarios sobre las clausulas.

= Implementacion y Certificacion.



= Habilidades para auditar.

= Planeamiento y preparacion de la Auditoria.
= Las Responsabilidades y papel del Auditor.
= Conduccion de la Auditoria.

= Informe de la Auditoria.

= Resumen.

b. Metodologia:

e Los cursos seran dictados en los horarios y ambientes que la Empresa

determine.

e EI curso Introduccion a la Norma ISO 9001:2000, sera dictado a todo el
personal involucrado en el proceso relacionado directamente con el proceso a

certificar.

e El curso de Auditor Interno se dictara al personal idoneo seleccionado de las
diferentes areas de la Empresa, los que conformaran el equipo que se
responsabilizara de monitorear y mantener el Sistema de Gestion de la
Calidad. Este curso se impartira cuando haya sido lanzado el Sistema en Ia

Empresa.

Metas:

e Lograr que la alta direccidon de la empresa y el personal involucrado dominen el
tema correspondiente a la Norma ISO 9001:2000.

e Lograr que los equipos de trabajo puedan elaborar los manuales,
procedimientos, instrucciones y formatos de la calidad.

e Lograr que el equipo de auditores internos de la empresa sean capaces de

realizar las auditorias programadas.
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ACTIVIDAD Il y IV: BASE DOCUMENTAL

a.

Objetivos:

e Reduccion y adecuacion de la Base Documental actual de acuerdo a los
nuevos requerimientos y exigencias de la Norma 1SO 9001:2000, incluyendo

Power Service.

e Elaboracion del Manual de la Calidad, Procedimientos, Instrucciones vy
Formatos que reflejen lo que realmente se hace en la empresa logrando que

los manuales sean sencillos y amigables.

e Vigilar y encaminar que el Desarrollo de la Estructura documentaria por

parte de la Empresa, segun los estandares de la Norma ISO 9001:2000.

¢ Identificacion y mejora de los procesos actuales de la organizacion, a través
de la revision de sus procedimientos.
e Lograr la participacion del personal involucrado en la elaboracion de toda la

base documental del Sistema.

Metodologia:

e Los investigadores desarrollaran de acuerdo al programa y cronograma
definido en la Primera Fase.

e EI personal de la Organizacion desarrollara en forma conjunta con los
investigadores su estructura documentaria a través del trabajo en equipo, de
acuerdo a los procesos en los que interviene.

e Los documentos resultantes del Desarrollo Documentario, Manual de
Calidad, Procedimientos de la Calidad, Plan de la Calidad, Formatos de la
Calidad, Instrucciones de Trabajo y otros, seran revisados por el ente

competente de la Organizacion antes de su lanzamiento.
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ACTIVIDAD VI: IMPLANTACION Y PUESTA EN MARCHA DEL SISTEMA

a. Objetivos:

e Lanzamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Generacion de historia documentaria del Sistema de Gestion de la Calidad.
e Recopilacion de evidencias del Sistema de Gestidon de la Calidad.

e Lograr el funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

b. Metodologia:

e Seguimiento y monitoreo del Sistema de Gestion de la Calidad por el equipo
consultor responsable del diseno.

e Verificacion y cumplimiento de los procedimientos, instrucciones y empleo de
los formatos establecidos por parte de los investigadores.

e Revision y mejora de procedimientos, instrucciones y formatos.

e Evidenciar funcionamiento del Sistema e iniciar el mejoramiento continuo en la

organizacion.

ACTIVIDAD VIi: 1era. AUDITORIA INTERNA Y REVISION POR LA DIRECCION

a. Objetivos:

=  Cumplir uno de los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2000.

= Conformar un equipo de Auditores Internos, con la base suficiente de
entrenamiento para controlar y desarrollar su Sistema de Gestion de la
Calidad.

= |dentificar y obtener las evidencias objetivas de las inconformidades, mas
comunes del Sistema de Gestion de la Calidad, Con el fin de concentrar u
orientar esfuerzos.

= Demostrar que el Sistema de Gestion de la Calidad esta funcionando y se
mantiene correctamente de acuerdo a los lineamientos de la Serie ISO
9001:2000.



= Lograr que los auditores internos sean capaces de elaborar los informes de
auditoria que reflejen las desviaciones del sistema.

= Lograr que la direccién de la empresa realice las revisiones del sistema.

b. Metodologia:

= La Auditoria Interna se realizara de acuerdo al programa preestablecido,
después de haber lanzado el sistema de la Organizacion.

= Las Auditoria Interna sera preparada y ejecutada por el grupo de
Auditores Internos de la Organizacion y seran asistidos por los
investigadores hasta la elaboracion de los informes finales.

= La Auditoria Interna se desarrollara en todos los sectores que conforman
el Sistema de Gestidn de la Calidad.

= Los resultados de la Auditoria Interna sera comunicado a la Alta
Direccidon, para complementar las acciones correctivas o preventivas a

implementarse.

ACTIVIDAD VII: AUDITORIA DE PRE-CERTIFICACION

a.

Objetivos:

Lograr por medio de la realizacion de ésta Auditoria de Pre-certificacion la
revision total del Sistema de Gestion de la Calidad, levantar las no

conformidades encontradas, y realizar los ultimos ajustes al Sistema.

Lograr que la empresa MEGASERVICE pueda migrar de su Sistema ISO
9000:94 hacia la version 2000 y obtengan la recomendacion ISO segun los

estandares de la Norma ISO 9001:2000, incluyendo Power Service.

* NOTA.- En esta fase se ha recomendado el apoyo de consultores externos
antes, durante y después de la auditoria de pre-certificacion. Para poder
resolver los hallazgos durante la auditoria y elaborar el plan de accién de las no

conformidades encontradas en la auditoria.
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ACTIVIDAD IX: AUDITORIA DE CERTIFICACION

a. Objetivos:

Lograr por medio de la realizacion de ésta Auditoria la Certificacion del Sistema
de Gestion de la Calidad.

b. Metodologia:

e Por medio de una consultora externa, conseguir que esta realice una
auditoria y verificar que el Sistema de Gestion de Calidad de
MEGASERVICE cumple con los requisitos de la nueva norma ISO
9001:2000.

e Esta certificadora luego de comprobar que el sistema cumple los requisitos
de la norma, realizara los tramites correspondientes con su sede principal en

el exterior y emitira el certificado correspondiente.
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3.4 Toma de decisiones

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de la norma ISO

9001:2000 a todas las unidades de negocios nos permitira:

= Reduccion errores internos y costos de la no Calidad.
= Reduccion reclamos externos y retencion de clientes.
= Aumento grado de calidad.

= Disminucion auditorias externas.

= Desarrollo de la capacitacion y la motivacion.

= Promocion del compromiso institucional con la calidad.

= Apertura de nuevos mercados que requieren la certificacion.

3.5 Estrategias adoptadas

= Realizar un diagnostico de la situacion inicial.

= Definir la estructura de la documentacién a implementar.

= Definir la lista de procedimientos a desarrollar por las Areas.

= Elaborar el Manual de Calidad y los Procedimientos Generales.

= Documentar e implantar los procedimientos establecidos.

= Establecer el Sistema de confirmacion metrologica de los
instrumentos.

= Realizar Auditorias Internas para medir el nivel de implantacion del
Sistema.

= Ejecutar la revision del Sistema por la Gerencia y determinar las

acciones de mejora.
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CAPITULO IV
EVALUACION DE RESULTADOS

4. EVALUACION DE RESULTADOS
4.1 Evaluacion cualitativa:

Con la implementacion de un sistema de gestion de calidad, se va a
identificar la interaccion de los procesos de la empresa, esto nos permitira

monitorear su desempeno en base a los indicadores propuestos.

Dependiendo del resultado de estos, se tomara acciones de acuerdo a los
procedimientos propuestos, elaborando los reportes de eventos
correspondientes para analizar las causas y eliminarlas. A su vez el
analisis de la tendencia de estos procesos nos permitira generar acciones
preventivas, lo que tendra un efecto positivo en nuestro Sistema de
Gestion de Calidad.

Al cumplir con la norma ISO 9001:2000 no soélo se asegura el
cumplimiento de los requisitos de los clientes, si no también Ila

satisfaccion del cliente.
Beneficios de un sistema de gestion de calidad:

= Mejora de imagen comercial y reconocimiento en nuevos mercados.

= Mejora la organizacion interna de la empresa

= Mayor eficiencia y productividad en todos los procesos.

= Vision global de los procesos y sus interacciones, con plena

identificacion de sus actividades, funciones y responsabilidades.
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= Motivacion del personal para cumplimiento de objetivos trazados y
aceptacion de los nuevos desafios.

= Reduccion de reclamos de clientes

= Reduccidn de la insatisfaccion del cliente

= Reduccion de costos de los procesos de produccién, reducciéon de productos
no conformes

= Mejor relacion y concientizacion con los proveedores

En general:

Para la Empresa: incremento de satisfaccion de los clientes, aumento con
mayor participacion en el mercado, posibilidades potenciales de ingresar a
nuevos mercados, mayor satisfaccion de los accionistas, mejora de la
produccion, mejor trazabilidad de los productos, reduccidon de costos, mejor
relacion con los proveedores, aumento de la eficiencia, crece el indice de

cumplimiento en los productos y servicios.

Para los Clientes: incremento de confianza en los productos y servicios de la

empresa.

Para la Sociedad: desarrollo de la actividad industrial en condiciones de
competitividad en el mercado nacional e internacional, generando el progreso
del pais, con aumento de empleos que se traduce en beneficios para toda la

sociedad.

4.2 Evaluacion cuantitativa

Principalmente el impacto de implementar un sistema de gestion de calidad en

la empresa se da en los siguientes factores:
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= Reduccién de costos por optimizacion de procesos

= Reduccioén de costos por reclamos o servicios posventa
= Reduccién de costos de productos no conformes

= Reduccion de costos laborales

El cuadro adjunto nos permite apreciar el analisis del impacto y los resultados
de la propuesta hecha.

EVALUACION CUANTITATIVA

OBJETIVO COSTO OBJETIVO
DESCRIPGION ACTUAL  oROPUESTO ~ ANUAL  PROPUESTO

BUSES

% COSTO POR RECLAMO DE

GARANTIA ANUAL 1.96% 0.56%| 100,512.72| 28,717.92
DIAS DE ATRASO EN ENTREGA 9 0

COSTO DE MANO DE OBRA POR
ATRASO 7,200.00f USD 0.00| 86,400.00 0.00

PRODUCTOS NO CONFORMES EN
PRODUCCION (ACCESORIOS

8.00% 1.60%| 23,888.00f 4,777.60

GRUPO ELECTROGENO
% COSTO POR RECLAMO DE
GARANTIA ANUAL 1.80% 0.30%| 53,210.16 8,868.36
DIAS DE ATRASO EN ENTREGA 2 0
COSTO DE MANO DE OBRA POR
ATRASO
2,876.00] USD0.00| 34,512.00 0.00
PRODUCTOS NO CONFORMES EN
PRODUCCION (ACCESORIOS 7% 1.80%| 16,649.45 4610.62

TOTAL U.S.$ 315,172.33 46,974.50

BENEFICIO = 268,197.83

Fuente: Departamento de Contabilidad y Finanzas de MEGASERVICE

CUADRO N ° 7. Evaluacion Cuantitativa



COSTO IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

| ETAPA

Evaluacion y Disefo

Curso - Taller de Introduccion a la Norma
Base Documental : Manual de la Calidad
Procedimientos , Instrucciones v Formatos | 1,655.00
Il ETAPA

Implantacion del Sistema
Curso Taller de Auditor Interno
Auditoria Interna v Revision por la Direccion | 2,105.40
Il ETAPA
Auditoria De Pre-Certificacion 1,875.95

TOTAL U.S.$ 5636.4

CUADRO N ° 8. Costo Beneficio
Fuente: Departamento de Contabilidad y Finanzas de MEGASERVICE

COSTO DE CERTIFICACION

Auditoria de Certificacion 4 255.00
Acreditacion / Registro 1,550.60
TOTAL U.S. $ 5,805.60

CUADRO N ° 9. Costo de Certificacion

Fuente: Departamento de Contabilidad y Finanzas de MEGASERVICE
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COSTO DE MANTENIMIENTO DEL SGC ISO 9001:2000

Afio 1 Ano 2 Afo 3
Mes Mes Mes Mes
_ Mes 6 12 18 24 &]1)
Auditoria
seguimiento 7256| 7256| 725.6| 7256
Auditoria Interna 269 269 269 269 269
SUB-TOTAL 994.6, 994.6| 994.6| 994.6| 994.6

DIA D 4.9 UU

CUADRO N ° 10. Costo de Mantenimiento

Fuente: Departamento de Contabilidad y Finanzas de MEGASERVICE

COSTO BENEFICIO

BENEFICIO = 268,197.83 = 16.34
COSTO 16,414.95

CUADRO N ° 11. Costo Beneficio
Fuente: Departamento de Contabilidad y Finanzas de MEGASERVICE
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000
mejorara la interaccion de los procesos existentes de MEGASERVICE,
ya que va a permitir una plena identificacion de sus procesos con los
procedimientos propuestos para el desarrollo de sus actividades,
definiendo no sélo la secuencia de las mismas si no también funciones y
responsabilidades de las persona involucradas.

Todas las unidades de negocio de la empresa trabajaran de manera
estandar ya que todas formaran parte del Sistema de Gestion de
Calidad, manejando la misma documentacién y teniendo el mismo
objetivo en comun, a comparacion de la antigua certificacién ISO
9001:1994 en la cual solo tres unidades de negocios formaban parte del
sistema de gestion certificado.

Con el establecimiento del sistema de gestion ISO 9001:2000, se mejora
los controles establecidos en cada etapa de los procesos, y se tendran
indicadores que van a permitir monitorear el desempeno de los mismos.
En base a la medicién de los indicadores se podra tomar acciones para
mejorar la eficiencia de los procesos.

Tomando en cuenta que la nueva version de ia norma ISO 9001:2000 se
enfoca hacia satisfaccion al cliente se mejorara la relacidén con los
clientes ya que ellos obtendran el producto en las condiciones

establecidas en el contrato de orden de compra, reduciendo
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considerablemente el porcentaje de insatisfaccion de los clientes al
recibir sus productos.

Una vez que el sistema de gestion se implante, se obtendra la
trazabilidad de los productos, con acceso a informaciéon ordenada. En
consecuencia se reducira considerablemente el numero de productos
defectuosos, reprocesos durante la produccion, lo cual permite la
reduccion de costos de produccion.

Con el nuevo sistema de gestion se aplicara herramientas estadisticas
que permitan plasmar toda la informacion recopilada en la identificacion
de productos no conformes desde la recepcidén de los materiales de los
proveedores y durante el proceso productivo. Con esto se puede evaluar
a los proveedores y plantear mejoras en los procesos criticos de
produccion.

A traves de la implementacion del sistema ISO 9001:2000 se tendra
procedimientos eficaces sistematizados para determinar las causas de
los problemas y luego corregirlos evitando que estos se repitan
nuevamente a traves del tiempo.

La nueva norma ISO 9001:2000 presenta de manera mas clara el
enfoque de procesos de la certificacion y el alcance, hace mencion
especial en que la norma no pretende dar uniformidad a los sistemas, si
no que estos deben cambiar a las circunstancias cambiantes de las
empresas, luego define también que no es la intencion que las empresas
cambien la estructura de su sistema de calidad (documentacion) para
que se alineen con lo que la norma requiere sino que la documentacion
de la empresa debe definir de manera apropiada a las actividades
particulares de cada organizacion.

Los costos involucrados para obtener el Sistema de Gestion 1SO
9001:2000 estan vinculados con el tiempo brindado por el personal de
MEGASERVICE, asesoria externa y del organismo de certificacion.

La obtencién de la certificacion sistema ISO 9001:2000, le permitira a la
empresa poder competir al mismo nivel que otras empresas acreditadas
con ISO, especialmente en el mercado exterior, ya que no soélo bastara

que la empresa MEGASERVICE diga que sus productos son de calidad,
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sino que ya con la certificacién del sistema se garantiza la calidad de

todos sus productos desde el inicio hasta el final de su proceso.

5.2 RECOMENDACIONES

1. Capacitar al auditor lider en sistema de gestion de calidad ISO
9001:2000 y al Representante de la Direccion, para consolidar la buena
administracion del sistema, asi como también la formaciéon de auditores
internos con lo cual va a permitir medir el desempero del sistema de
gestion de calidad.

2. Mantener actualizado el sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000
luego que obtenga la certificacion del sistema y asi mantenga la ventaja
estratégica.

3. Programar cursos de sensibilizacion para todo el personal por grupos a
fin que todos tengan conocimiento de la nueva norma y tomen
conciencia de la importancia del cumplimiento de los requisitos en sus
labores diarios en horarios que no afecten la produccion diaria.

4, incluir el requisito de Disefio y Desarrollo en el proceso de carrocerias,
puesto que la empresa cuenta con la documentacion necesaria, lo cual
permitira ampliar el mercado y obtener mayores ventas. Puesto que es
un mercado relativamente nuevo para la empresa se debe aprovechar la
penetracion en forma rapida.

5. Reactivar los circulos de calidad para promover e incentivar propuestas
y alternativas que ayuden a mejorar la organizacion, en el proceso de
mejoramiento continuo.

6. Aprovechar el uso del Intranet existente en la empresa para poner en el
servidor informacién de uso comun: tales como documentacién ISO para
conocimiento y uso de ello bajo medidas de seguridad, especificaciones
técnicas, formatos de 6rdenes de compra, etc.

7. Realizar estudio en ampliacion de planta para la unidad de negocios de
buses, debido que se ha observado el incremento en sus ventas con
proyecciones de seguir creciendo, debido a varios proyectos entre ellos
el anunciado por el Ministerio de la Produccion auspicia el programa “Mi

Bus”, con la finalidad de introducir los buses de uso del gas natural en el
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transporte publico, utilizando la capacidad instalada de la industria
automotriz nacional.

Redisenar la pagina web con un buen disefo de imagen de presentacion
de la empresa, mostrando los productos con sus especificaciones
técnicas y efectuar la implementacion de venta on-line y consultas para
mayor facilidad de adquirir los productos y servicios de MEGASERVICE;
que le permita abrir las fronteras de la oferta de los productos de la
organizacion.

Implementar modulos nuevos del sistema ERP de la empresa (BPCS
AS-400) para las actividades de ventas, produccion, planificacion,
calidad y almacenes, ya que en la actualidad solo se maneja el modulo
de finanzas para la facturacion.

El auditor lider y los auditores internos deben cumplir su funcion de
auditoria de manera cotidiana, es decir deben ser los filtros ante la
observacion de cualquier incumplimiento del sistema de gestion, ya sea

el no uso o no cumplimiento de la documentacion ISO.
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ANEXOS

ANEXO 1:

DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL SGC ISO 9001:2000
DE LA EMPRESA MEGASERVICE S A.

ANEXO 2:

MODELO DE CERTIFICADO ISO 9001:1994
MODELO DE CERTIFICADO ISO 9001:2000
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MODELO DE CERTIFICADO ISO 9001:1994
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Ahora, en este nuevo milenio, podemos ofrecer nuestios
productos con Calidad Certificada

Figura A. MODELO DE CERTIFICADO ISO 9002:9004




MODELO DE CERTIFICADO ISO 9001:2000
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Fiaura B. MODELO DE CERTIFICADO iSO 9001:2000



