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1.1 INTRODUCCION

El presente manual empresarial describe las politicas, compromisos y los
lineamientos para la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad en
Track&Mobil S.A. en conformidad con la serie internacional de normas ISO
9001: en todas las areas de la organizacién y cuyas actividades u operaciones
influyen en la calidad y el ambiente de los productos que Track&Mobil S.A.

proporciona a sus clientes.

Tomando como base los procesos que intervienen en la empresa, este Manual
Organizacional se ha desarrollado de manera modular. Cada uno de estos
modulos enuncia las Politicas correspondientes a cada uno de los elementos de
la norma ISO 9001:2000 de este modo, pretendemos facilitar el entendimiento,

asi como la aplicacion interna y seguimiento del sistema.

A través de este sistema, nosotros en Tranck&Mobil S.A. estamos
comprometidos a entender y satisfacer de manera consistente los

requerimientos de nuestros diversos clientes.
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1.2GENERALIDADES

MISION

“Contribuir con nuestra accion comercial al desarrollo de las actividades
individuales y empresariales de nuestros clientes, proveedores, empleados,

accionistas y de la comunidad en la que nos desenvolvemos”.

VISION

“Nos hemos ubicado entre los primeros proveedores de vehiculos de trabajo de
marca Hino, automdviles, Citroen, repuestos y servicio técnico en el Ecuador,
sustentados por un solida ética de trabajo y una probada solvencia moral,

financiera y técnica”.

1.3 EXCLUSIONES

Las areas administrativas de la Organizacién quedan fueran del alcance debido
a que el enfoque de los procesos que se desean certificar se orienta hacia los

procesos comerciales.
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Punto de la norma sujeto a
1SO exclusion Motivo
[TRACK&MOBIL S.A. ha excluido esta clausula
debido a que no disefia ni desarrolla
procesos de fabricacion de vehiculos Hino v
9001:2000 7.3 Disefio y Desarrollo camiones Citroen.

No existen procesos en la comercializacion
de camiones Hino y de vehiculos Citroen
donde los productos resultantes no puedan
7.5.2 Validacién de los procesos de Jverificarse mediante
9001:2000 Produccion y Prestacion de Servicio

acciones
seguimiento o medicién posterior.

de|
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2. MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

2.1. OBJETIVOS
+» Establecer las directrices generales que permitan disefiar e implementar
un sistema de Gestion de la Calidad basado en la ISO 9001:2000, a partir

del mes de junio del 2007.

% Lograr la satisfaccion de nuestros clientes del 75% buscando cubrir sus
expectativas, observando el cumplimiento de nuestra misién

organizacional.

++ Crear una conciencia de calidad en el personal relacionado con temas de
la calidad, para alcanzar un indice promedio de 8 horas/hombre de

capacitacion, hasta el 31 de diciembre de 2007.

2.2. ALCANCE

El Sistema de Gestion Integrado de Track&Mobil S.A. abarca los procesos de

Pedido, Importacion/Compras, Ventas, Despacho, Devoluciones, Servicio
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Técnico, Servicio al Cliente, Sistemas, Crédito y Cobranzas, Facturacion,

Bodegaje, Contabilidad, Mantenimiento y Recursos Humanos:

2.3. RESPONSABILIDADES

Las directrices establecidas en el vigente Manual de Gestion de la Calidad

deben ser cumplidas por todos los niveles de la organizacion.

El Representante de la Direccion es el responsable de controlar, distribuir y

actualizar el presente Manual de Gestion de la Calidad.
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3. INTRODUCCION

Es una empresa dedicada a la comercializacion de la marca Hino, vehiculos

Citroen importados desde Francia y de repuestos. Esta empresa lleva mas de

60 afios en el mercado ecuatoriano fundada en el afio 1936 y cuenta con oficina

principal en la ciudad de Guayaquil y sucursales en la ciudad de Quito y

Ambato.

En Mayo del Ao 2001 el 94.7298% del paquete accionario de la compafiia es

vendida a Tom Welling DiCaprio, con quien se inicia una nueva etapa de vision

empresatrial.

La empresa, posee su matriz principal en el Km. 2 % Via Juan Tanca Marengo

en la ciudad de Guayaquil — Ecuador.

La responsabilidad de la direccion del negocio, es del Presidente.
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3.1. ORGANIGRAMA GENERAL
La organizacibn mantiene una estructura organizacional que tiene como base

las siguientes funciones:

1. Presidencia

2. Gerencia Financiera

3. Gerentes Departamentales
4. Contraloria

5. Jefaturas

6. Personal Administrativo

7. Personal Operativo

La estructura organizacional puede ser apreciada de mejor manera mediante el
Organigrama General que consta en el Anexo N° 1 del presente Manual de

Calidad.
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3.3. ENFOQUE POR PROCESOS

El manual de Proceso es un documento que describe de manera detallada los

procesos definidos por la organizacién, incluyendo la sistematica de trabajo y

haciendo referencia a otros documentos y normas de ejecucion establecidas.

La organizacion adopta el enfoque basado en procesos para el desarrollo,

implementacion y mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad,

para aumentar la satisfaccion del cliente, cumpliendo los requisitos de la Norma

Internacional 1ISO 9001:2000.

Para cumplir con los objetivos planteados, se han identificado los procesos

descritos en el Manual de Procesos MP-SGC-001, la metodologia aplicada

contempla el siguiente esquema de identificacion de procesos:

Procesos Son todos aquellos procesos que determinan las directrices, politicas y
Estratégicos estrategias que conducen a la organizacion.
Procesos Son todos aquellos procesos que involucran la operacion y realizacién de
Operativos actividades cotidianas dentro de la empresa.
Procesos de Son todos aquellos procesos que brindan soporte y colaboracion a todos los
Apoyo procesos de la organizacion para mejorar su desempenio.
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Como parte del enfoque por procesos que ha adoptado la organizacion, se ha

considerado definir a su vez las categorias de los procesos de acuerdo a los

siguientes niveles:

Primer Nivel (1)

Es un nivel macro en donde se identifican de forma general los procesos

de la organizacion, su interrelacién y secuencia.

Segundo Nivel (Il)

Es un nivel donde se determinan los subprocesos involucrados en cada

proceso identificado. Normalmente corresponden a un conjunto de

subprocesos realizados por areas funcionales a fines.

Tercer Nivel (Il

En un nivel de detalle, donde se presentan las entradas, salidas, recursos

y controles necesarios para el cumplimiento satisfactorio de los procesos.

A continuacion se presenta la interaccién de los procesos principales del

negocio:

(Véase en siguiente pagina)
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Grafico 3.1 Mapa de Interaccion de los Procesos

Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de indagaciones
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. REQUISITOS GENERALES

La organizacion ha identificado los procesos necesarios para el SGC y ha

definido la secuencia e interaccion entre los procesos.

Se ha desarrollado e implantado un Sistema de Gestion de Calidad, que se

describe en este manual y que cubre los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

Adicionalmente a los productos que se entregan a los clientes y que se

encuentran dentro del alcance del Sistema de Gestion de Calidad, se considera

para el SGC los subproductos como resultados de los procesos.

De acuerdo a lo establecido en estas normas:

a. Se ha Identificado los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la

Calidad y su aplicacion a través de la organizacion, mediante su Manual de

Procesos.

b. Se determind la secuencia e interaccion de los procesos identificados a

través de métodos gréaficos incluidos en el Manual de Procesos.
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c. Se determino los métodos necesarios y los criterios para asegurarse de que

tanto la operacion como el control de sus procesos sean eficaces.

d. Se ha asegurado la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para

apoyar la operacion y el seguimiento de sus procesos identificados a traves

de la identificacion de necesidades, planeacion o presupuestos.

e. Se ha verificado, medido y analizado los procesos identificados a través de

Auditorias Internas o Externas; y

f. Se ha Implantado las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de sus procesos identificados.

Cuando lo organizacion elija una fuente externa para realizar un proceso que

afecte a la conformidad de los productos o servicios, se asegura la identificacion

y control del mismo a través de la evaluacion y seleccidén de proveedores.

4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1. GENERALIDADES

La documentacién del SGC incluye:

» La declaracion documentada de una politica de la calidad y de objetivos

de la calidad. (Véase Parte IV).
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» El presente Manual de la Calidad.

» Los procedimientos documentados requeridos por la Norma Internacional

1SO 9001:2000 como:

1. Control de los Documentos.

2. Control de los Registros.

3. Auditoria Interna.

4. Control del Producto No Conforme.
5. Acciones Correctivas.

6. Acciones Preventivas.

» Los documentos que la organizacion requiere para asegurar la planeacion,

operacion y control de los procesos. (Especificaciones, instructivos y

procedimientos segun indica la Lista Maestra de los Documentos).

» Los registros de la calidad, requeridos por la Norma Internacional ISO

9001:2000

4.2.2 MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

La organizacion establece y mantiene el presente Manual de la Calidad como

soporte para la implantacion del Sistema de Gestién de la Calidad que incluye:
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» El alcance del SGC con la justificacion de las exclusiones. (Véase 2.2
Alcance y 1.3. Exclusiones del presente Manual).

» Referencia a los procedimientos requeridos por el Sistema de Gestion de
la Calidad.

» Descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion

de la Calidad. (a través de métodos gréficos).

4.2.3. CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

La organizacion controla los documentos (incluyendo los registros de la calidad)
requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad. La organizaciéon ha
desarrollado los procedimientos “Elaboracion de Documentos P-SGC-001" y

“Control de Documentos y Datos P-SGC-002".

» Aprobacion del documento en cuanto a su adecuacion antes de su
emision.
» Revision y actualizacion de los documentos cuando sea necesario y

aprobarlos nuevamente.




3t Track & MovilSA. | MANUAL DE CALIDAD Y

" PROCESOS

Fecha
Emision

de

15-06-06

N° de
Revision

00

Cédigo

MCT&M

Pagina

20de 81

» Asegurar la identificacion de los cambios y el estado de revision actual de

los documentos, asi como de las versiones pertinentes de los

documentos, los mismos que deben estar legibles e identificables.

» Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicar una

identificacion si son retenidos.

4.2.4. CONTROL DE LOS REGISTROS

El sistema de control de registros de Track&Mobil S.A. establece que los

responsables de los procesos se encargan de que:

> Los registros se cumplan de forma legible,

» Estén perfectamente fechados y firmados por los

cumplimiento,

» Se recojan y archiven en carpetas facilmente identificables,

responsables del

» Se mantengan durante un plazo de 1 afio, 0 mas en los casos que amerite.

Las carpetas se encuentren en todo momento en los lugares de archivo

determinados

Se mantiene un procedimiento “Control de Registros P-SGC-003" que define los

controles para la identificacion, almacenamiento, recuperacion, tiempo de

retencion y la disposiciéon de los registros.
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Alta Direccion proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como la mejora

continda de su eficacia, por medio de:

= La comunicacién a la organizacion de la importancia de satisfacer los

requisitos del cliente; asi como los legales y reglamentarios.

= Establece una politica de la calidad. (Véase 5.3 Politica de la Calidad).

= Asegurar que los objetivos de la calidad se establecen en las reuniones

de Revision por la Direccion. (Véase 5.4.1 Objetivos de la Calidad).

» Realizar revisiones por la direccion al menos una vez por afio. (Véase 5.6

Revisién por la Direccion).

» Asegurar la disponibilidad de recursos.
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5.2. ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion asegura que los requisitos del cliente se determinan y cumplen

con el proposito de lograr la satisfaccion del cliente. (Véase 7.2.1 Determinacion

de los requisitos relacionados con el producto y 8.2.1 Satisfaccion del Cliente).

5.3 POLITICA DE CALIDAD
La Alta Direccion asegura que la Politica de la Calidad es:

» Adecuada a los propdésitos de la organizacion.

* Incluye el compromiso de satisfacer los requisitos del Sistema de Gestion

de la Calidad y de mejorar la efectividad del mismo.

= Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los

objetivos de la calidad.

= Se comunica y entiende dentro de la organizacion (mediante la difusion y

capacitacion del personal de la empresa); y

» Se revisa para mantenerla vigente.
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POLITICA DE CALIDAD

TRACK & MOBIL S.A.

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

defectos a tiempo.

Guayaquil, 05 de junio de 2009

[NOMBRE Y APELLIDO]

PRESIDENTE
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5.4 PLANIFICACION

5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La Alta Direccion, ha establecido sus objetivos de la calidad, incluyendo aquellos

necesarios para cumplir los requisitos para el producto, en las demas funciones

y niveles relevantes de lo organizacion.

Estos objetivos que son medibles y consistentes con la politica de la calidad,

son los siguientes:

7
L X4

Lograr la satisfaccion de nuestros clientes del 75% buscando cubrir sus
expectativas, observando el cumplimiento de nuestra misién

organizacional.

Disefar e Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la

Norma Internacional ISO 9001:2000 a partir del mes de junio del 2007.

Crear una conciencia de calidad en el personal relacionado con temas de
la calidad, para alcanzar un indice promedio de 8 horas/hombre de

capacitacion, hasta el 31 de diciembre de 2007.
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5.4.2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La alta direccion, asegura que:

a. La planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad se lleva a cabo en la

reuniones de Revisibn por la Direccion para cumplir los

establecidos en 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

requisitos

b. Se planifican los cambios para mantener la integridad del Sistema de

Gestion de Calidad.

5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La alta direccion define las responsabilidades sobre cada elemento de la norma

segun lo muestra la Matriz de Responsabilidades adjunta, las autoridades estan

definidas en cada uno de los procedimientos, instructivos y/o perfiles de puestos

especificos de la empresa.
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MATRIZ DE RESPONSABILIDADES
ELEMENTOS DE LA NORMA INTERNACIONAL ISO FUNCIONES RESPONSABLES
9001:2000 RD|PDJRH] c JeFJum|av]us |uiB
4 SGC
4.1 Requisitos generales R CR CR CR CR CR CR CR CR
4.2 Requisitos de la documentacion R CR CR CR CR CR CR CR CR
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIREC.
5.1 Compromiso de la direccién CR R
5.2 Enfoque al cliente CR R CR CR CR CR R CR R
5.3 Politica de la calidad CR R
54 Planificacién CR R CR CR CR CR R CR CR
55 Responsabilidad, autoridad y comunicacién CR R CR CR CR CR R CR CR
5.6 Revisién por la direccién CR R CR CR CR CR R CR CR
6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provision de recursos R CR R R R R R R R
6.2 Recursos humanos R CR R CR CR CR CR CR CR
6.3 Infraestructura R R R CR CR CR CR CR CR
6.4 Ambiente de trabajo R CR R CR CR CR CR CR CR
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la realizacién del producto R R CR R CR
7.2 Procesos relacionados con el cliente CR CR R CR R
7.3 Disefo y desarrollo N/A | N/A I N/A I N/A |N/A IN/A IN/A IN/A |N/A
7.4 Compras R R R
7.5 Produccién y prestacion del servicio CR R R R R
7.6 Control dispositivos seguimiento medicion R CR
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades R R R R R R R R R
8.2 Seguimiento y medicion R R R R R R R R R
8.3 Control de producto no conforme R R R R
8.4 Andlisis de datos R R R R R R R R R
8.5 Mejora R R R R R R R R R
Abreviaturas Empleadas
R Responsable
CR Co-Responsable
PD Presidencia
RH Jefe RRHH
RD Representante de la Direccion
GF Gerencia Financiera
C Contraloria
GV Gerencia Ventas
IM Jefe de Mantenimiento
JS Jefe de Sistemas
JB Jefe Bodega

Tabla 4.1 Matriz de responsabilidades del SGC

Fuente: Informacidn proporcionada por la organizacion
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5.5.2. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La alta direccion, ha designado al Presidente de la organizacion como
Representante de la Direccion para que administre el Sistema de Gestion de la
Calidad, quien independientemente de otras actividades, tiene la

responsabilidad y autoridad para:

= Asegurarse de gque se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

» Informar a la alta direccién sobre el desempefio del Sistema de Gestion
de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

= Asegurarse de que promueve la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion.

Como evidencia de la designacion se mantiene la carta de hombramiento del

Representante de la Direccion.

5.5.3. COMUNICACION INTERNA
La alta direccién, establece los procesos de comunicacién apropiados de
comunicacion dentro de la organizacién y de que la comunicacién se efectia

considerando la eficacia del sistema de gestidon de la calidad.
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La comunicacion entre los colaboradores de la empresa es de una manera

abierta y en todas las direcciones.

Los canales de comunicacion empleados por nuestra organizacion son:

e Intranet

e Grupos de trabajo

e Correo interno

e Publicaciones y anuncios en carteleras

¢ Memos, etc.

5.6. REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1. GENERALIDADES

La alta direccion revisa al menos una vez por afio el Sistema de Gestion de la

Calidad de acuerdo a los establecido en el Procedimiento P-SGC-007 Revision

por la Direccion del SGC, con el fin de asegurar la consistencia, adecuacion y

eficacia del Sistema de la Calidad.
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La revision incluye la evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de

realizar cambios al Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo a la politica y

los objetivos de la calidad.

El Representante de la Direccion debe mantener los registros generados por la

Revision de la Direccion.

5.6.2. INFORMACION PARA LA REVISION

El Representante de la Direccion coordina con los responsables de los

diferentes procesos la recoleccion de la siguiente informacion como elementos

de entrada para la revision por la direccion:

Resultados de auditorias a través de “Informes de Auditoria”.

Retroalimentacion del cliente a través de “encuestas de satisfaccion del

cliente”, incluyendo las quejas, reclamos y recomendaciones de los

clientes.

Conformidad del producto a través de los reportes de producto no

conforme.

Desempefio de los procesos y conformidad del producto.

Estatus de acciones correctivas y preventivas a través de informes de

seguimiento.




Fecha de 15-06-06

éﬁ, Track & Movil SA. | MANUAL DE CALIDAD Y |V o0
PROCESOS coage | mram
Pagina 30de 81

= Acciones de seguimiento de revision por la direccion.
= Cambios que podrian afectar el SGC, cuando sea aplicable.
» Proyectos de mejora continua.

= Cualquier otra informacién que se considere necesaria.

5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION

La revision por la direccion incluye resultados relacionados con las decisiones y

acciones relacionadas con:

* La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus
procesos;
» La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

= |as necesidades de recursos.
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PARTE VI

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1. PROVISION DE RECURSOS

La organizacion, determina y proporciona los recursos necesarios para:

* Implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad y

continuamente su eficacia, y

mejorar

= Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

6.2. RECURSOS HUMANOS

6.2.1 GENERALIDADES

El personal que desarrolla trabajos que afectan a la calidad del producto o

servicio es competente con base en la educacion, entrenamiento, habilidad y

experiencia apropiada, de acuerdo a lo establecido en los Perfiles del Cargo.

6.2.2. COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

La organizacion:
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a. Determina las competencias para el personal que realiza actividades que

afectan a la calidad del producto.

Proporciona la formacion para satisfacer dichas competencias a traves de
programas de capacitaciones anuales.

Evalia la efectividad de la formacion u entrenamiento mediante
Instructivo Evaluacién de la efectividad de la capacitaciéon (IT-RRHH-004)
Asegura que los trabajadores son conscientes de la importancia y
relevancia de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad a través del entrenamiento de induccion y las
continuas charlas de actualizacion establecidas por el Area de Recursos
Humanos, y

El Area de Recursos Humanos mantiene registros de la educacion,
entrenamiento, habilidades y experiencias del personal que realiza
actividades que afecten la calidad del producto, tales como la solicitud de
trabajo de cada empleado y documentos personales que sustentan sus

hoja de vida.

6.3. INFRAESTRUCTURA

La organizacion, ha determinado, provee y mantiene la infraestructura necesaria

gue permite lograr la conformidad del producto. La infraestructura incluye:
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a. La organizacion cuenta con una matriz en la ciudad en Guayaquil y Quito,
asi como oficinas sucursales en Quito y Ambato.
b. Equipos para los procesos, y

c. Servicios de apoyo, los mismos que reciben un mantenimiento adecuado.

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO
La organizacion, ha determinado las condiciones adecuadas de ambiente de

trabajo mediante el orden y limpieza de las instalaciones.

Para el efecto cada una de las personas encargadas del proceso de compra-
venta de productos es responsable de mantener limpia y ordenada su area de

trabajo.

La organizacion reconoce el esfuerzo del personal de cada area y de manera
mensual reconoce al empleado del mes, a través de votaciones y evaluaciones

no formales de sus jefes inmediatos.

De la misma forma el &rea de Recursos Humanos efectla pequefas reuniones

mensuales en donde se celebran a los cumpleafieros del mes.
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La organizacion ha establecido canales de confianza en donde el empleado
puede expresar sus pensamientos acerca de su labor, problemas laborales,

problemas personales.
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PARTE VII

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DE PRODUCTO

La organizacién, planea y desarrolla los procesos necesarios (a través de las
areas operativas) para la realizacion del producto. La planificacion de la
realizacion del producto es coherente con los otros procesos identificados del

Sistema de Gestion de la Calidad.

El resultado de esta planificacion se presenta de forma adecuada para la
metodologia de operaciones de la organizacién a través de presupuestos de

ventas, especificaciones o registros de cumplimiento.

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

La organizacion de manera periddica efectla estudios de mercados para
determinar los requisitos de los clientes, y de esta manera ofrecer productos
(camiones Hino y vehiculos Citroen) acorde a sus exigencias. De la misma

forma efectla encuesta de satisfaccion del cliente cuyos datos son analizados
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por las gerencias de venta y presidencia con el fin de conocer la evolucion del

producto en mano del cliente.

De manera periddica se realizan reuniones a través de comunicaciones por call
conference con el fin de establecer mejores relaciones con los proveedores del

producto.

7.2.2. REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO
La organizacion, revisa los requisitos relacionados con el producto, antes de

comprometerse a proporcionar un producto al cliente.

Cuando el cliente no proporciona una declaracion documentada de sus
requisitos, el Jefe de Ventas y/o Coordinador de Ventas debe confirmar los

requisitos antes de la aceptacion del pedido.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion modifica la
documentacion pertinente y el Jefe de Ventas y/o Coordinador de Ventas son
los responsables de informar al personal involucrado para que esté consciente

de los cambios.



3t Track & MovilSA. | MANUAL DE CALIDAD Y

" PROCESOS

Fecha
Emision

de

15-06-06

N° de
Revision

00

Cédigo

MCT&M

Pagina

37de81

7.2.3. COMUNICACION CON EL CLIENTE

La organizacion, ha determinado y mantiene una comunicacion con los clientes

a través del Departamento de Ventas, utilizando medios como teléfono, fax, e-

mail, etc. en temas relacionados con:

» Lainformacién sobre el producto,

» Las consultas, atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones,

» Documentacidon necesaria para efectuar la venta del producto

» Laretroalimentacion del cliente incluyendo las quejas.

7.3. DISENO Y DESARROLLO

La organizacion, no realiza actividades relacionadas con el Disefio y Desarrollo

de Productos. Por tanto ésta clausula no es aplicable al Sistema de Gestion de

la Calidad de la organizacion.

7.4. COMPRAS

7.4.1. PROCESO DE COMPRAS

La organizacién asegura que los productos y/o servicios adquiridos cumplen los

requisitos de compra especificados.
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La organizacion, evalla y selecciona a los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos y/o servicios de acuerdo con los requisitos
de la organizacion. Los criterios para la seleccion y re-evaluacion de los
proveedores constan en el procedimiento Evaluacion y Seleccion de

Proveedores (P-C-001).

El Jefe de Importaciones, Jefe de Bodega, son los responsables de mantener
los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién

necesaria.

7.4.2. INFORMACION DE COMPRAS
La informacion de compras debe describir el producto y/o servicio a adquirir. Por
tal motivo la organizacion ha desarrollado procedimientos e instructivos tales
como:

= |nstructivos de proceso de pedido

» |nstructivos de proceso de compra local

* Procedimiento de seleccion de proveedores

* Procedimiento de contratacion de carta de crédito

» Procedimiento de negociacién de flete y seguro
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* Procedimiento de desaduanizacion de productos
* Procedimiento de recepcion de producto

* Procedimiento de ensamblaje

La organizacion, se asegura de la adecuacién de los requisitos de compra

especificados, antes de comunicarlos a los proveedores.

7.4.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS DE COMPRA

La organizacién, establece e implementa la inspeccion en la recepcion de los
repuestos, vehiculos Citroen, partes de vehiculos Hino, que afectan la calidad
del producto. Para asegurar el control de la verificacion de los productos
comprados se mantienen los procedimientos Bodegaje de Materiales y
Repuestos Varios (P-BMR-001), en donde se describen los mecanismos para

liberar el producto y el ingreso del mismo a la bodega.

Cuando la organizacién quiera llevara a cabo la verificacion en las instalaciones
del proveedor, establecera en la informacion de compra las disposiciones para

la verificacion pretendida y el método para la liberacion del producto.
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7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

La organizacion planea y lleva a cabo la produccion bajo condiciones

controladas, las cuales incluyen, segun sea aplicable:

» La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del
producto,

» La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario
(véase lista maestra de documentos)

» El uso del equipo apropiado,

» Ladisponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,

» Laimplementacion del seguimiento y de la medicién

» La implementacion de actividades de liberacion, entregas y posteriores a

la entrega.
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7.5.2. VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO

Esta clausula no es aplicable al Sistema de Gestion de la Calidad, puesto que
los productos pueden ser evaluados para confirmar su cumplimiento con los

requisitos especificados.

7.5.3. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

La organizacidon, ha determinado mecanismos para realizar la identificacion y
trazabilidad de sus productos, utilizando como sistema de identificacion el
codigo unico del motor de los vehiculos, que permiten identificar y rastrear el
producto, desde la planta de produccion hasta la bodega de producto terminado
o hasta el destino del cliente. La identificacion y trazabilidad de los productos

son identificados en el procedimiento (P-PDC-009) Identificacion y Trazabilidad.

7.5.4. PROPIEDAD DEL CLIENTE

La organizacién (a través del area de Bodega) identifica, verifica, protege y
salvaguarda los bienes que son propiedad del cliente. Cualquier bien propiedad
del cliente que es considerado inadecuado para su uso es registrado y se
comunica al cliente a través de la persona responsable de la recepcion del

mismo.
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7.5.5. PRESERVACION DEL PRODUCTO

La organizacion, preserva la conformidad de los productos desde la recepcion
de las partes del producto, durante su proceso de ensamblaje, en el caso de que
aplique, hasta su despacho. La preservacion incluye la identificacion, manejo,
almacenamiento y proteccion. Para asegurar un manejo adecuado de la
preservacion del producto se mantiene procedimientos para Bodegas de

Materiales y Repuestos, y Procedimiento de Despacho de Productos.

7.6. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

La organizacion, mantiene un Procedimiento para Control de Equipos de
Seguimiento y Medicion (P-MTN-001), donde se establece los criterios utilizados
por la organizacién para la gestion metroldgica, incluyendo la necesidad de

mantener los registros con los resultados de la calibracion.

La organizacion a través del Jefe de Servicio Técnico evalla y registra la validez
de las mediciones anteriores, cuando se detecte que el producto (vehiculos Hino
y Citroen) no es conforme con los requisitos. Ademas se toman acciones sobre

el equipo y sobre cualquier producto afectado.
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PARTE VIII

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. GENERALIDADES

La organizacion, planifica e implanta los procesos de seguimiento, medicion,

analisis y mejora para:

a. Demostrar la conformidad del producto,

b. Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad, y

c. Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad

La organizacion, ha determinado la utilizacion de indicadores de gestion vy

meétodos de resolucion de problemas como metodologia para evaluar la

informacion y propiciar la mejora continua del Sistema de Gestidon de la Calidad.
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8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE

La organizacion, realiza la verificacion de la informacion relativa a la percepcion
del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos, mediante el
instructivo de Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente (IT-VEN-001).

8.2.2. AUDITORIA INTERNA

La organizacion, lleva a cabo al menos anualmente 2 auditorias internas para
determinar si el Sistema de Gestidbn de la Calidad, las mismas que seran

convocadas por el Representante de la Direccion.

La organizacion ha establecido el procedimiento de Auditorias Internas P-SGC-
004, en el cual se definen las responsabilidades y requisitos de la planificacion
y realizacion de la auditoria. Las actividades de verificacion (a través del
Representante de la Direccion o el Equipo de Auditores Internos) deben incluir

las acciones tomadas y el informe de resultados de la auditoria.

8.2.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS
La organizacion utiliza indicadores de gestion a través de los cuales realiza la

verificacion y medicion de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.
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8.2.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

El personal de ventas es responsable de mantener la evidencia de la
conformidad con los criterios de aceptacion. Los registros deben indicar al
personal que autoriza la liberacion del producto en cada etapa de inspeccion.

(Véase Lista Maestra de Registros).

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

La organizacién, a través del Personal de Bodega, y jefe de BPT, identifica y
controlan los productos no conformes para prevenir su uso no intencional. Los
controles, responsabilidades y autoridades relacionadas estan definidos en el

procedimiento “Control de producto no conforme P-SGC-005".

El personal de Produccion es responsable de mantener los registros de la
naturaleza de las no conformidades y de cualquier acciéon tomada, incluyendo

las concesiones (Véase Lista Maestra de Registros).

8.4. ANALISIS DE DATOS
La organizacion, determina y analiza los datos para demostrar lo idéneo y
efectivo del Sistema de Gestidon de la Calidad, también evalla donde realiza la

mejora continua. Lo anterior incluye datos generados del resultado de la
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verificacion y medicién y de cualquier otra fuente. La organizacion mantiene el

procedimiento “Analisis de datos P-SGC-009”,

8.5. MEJORA

8.5.1. MEJORA CONTINUA

La organizacion, mejora continuamente la efectividad del Sistema de Gestion de
la Calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad,
auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la revision por

la direccion. Se mantiene el procedimiento “Mejora continua P-SGC-008".

8.5.2. ACCION CORRECTIVA

La organizacion, establece el procedimiento “Acciones Correctivas y Preventivas
P-SGC-006", a través de las areas involucradas toma acciones para eliminar la
causa de la no conformidad con el objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las
acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades

detectadas.

8.5.3. ACCIONES PREVENTIVAS
La organizacion, establece el procedimiento “Acciones Correctivas y Preventivas

P-SGC-006", toma acciones para eliminar la causa de la no conformidad




Fecha de 15-06-06

éi,-r Track & Movil SA. | MANUAL DE CALIDAD Y [¥e " | w
PROCESOS e |
Pagina 47 de 81

potencial y para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas son

apropiadas a los efectos de los problemas potenciales
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1. MANUAL DE PROCESOS

1.1 OBJETIVO

El objetivo principal del presente manual es identificar los procesos necesarios

para el Sistema de Gestion de la Calidad de la Organizacion y su aplicacion a

través de toda la organizacién, asi como conocer la secuencia e interaccion de

los procesos identificados y se establecen los criterios de seguimiento y

medicion que permiten asegurar que las operaciones como los controles sean

eficaces en funcién de los requerimientos de la empresa.

1.2. ALCANCE

El presente manual contiene los procesos que se efectian en la organizacion,

involucrados en una empresa comercializadora de camiones Hino y vehiculos

Citroen. Ademas se definen entradas y salidas, recursos y controles que

intervienen en los procesos de la empresa.
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1.3. RESPONSABILIDADES

Todas las areas funcionales de la organizacion han desarrollado el Manual de

Procesos el cual ha sido revisado por el Gerente Financiero y aprobado por el

Gerente General.

Todo el personal tiene la responsabilidad de comunicar al Representante de la

Direccién cuando se produzcan variaciones en la estructura y en los procesos

gue integran el Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacién.
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2. ESTRUCTURA DE LOS PROCESOS

La organizaciéon ha definido la siguiente estructura para los procesos que

integran el Sistema de Gestion de la Calidad.

Procesos

Estratégicos

Son todos aquellos procesos que determinan las directrices, politicas y

estrategias que conducen a la organizacion.

Procesos

Operativos

Son todos aquellos procesos que involucran la operacion y realizacion de

actividades cotidianas dentro de la empresa.

Procesos de

Apoyo

Son todos aquellos procesos que brindan soporte y colaboracién a todos los

procesos de la organizacién para mejorar su desempefio.

Como parte del enfoque por procesos que ha adoptado la organizacién se ha

considerado conveniente definir a su vez las categorias de los procesos en los

siguientes niveles:
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Primer Nivel (1)
de la organizacion, su interrelacién y secuencia.

Es un nivel macro en donde se identifican de forma general los procesos

Es un nivel donde se determinan los subprocesos involucrados en cada

Segundo Nivel (Il) | proceso identificado. Normalmente corresponden a un conjunto de

subprocesos realizados por areas funcionales a fines.

Tercer Nivel (llI)

En un nivel de detalle, donde se presentan las entradas, salidas, recursos

y controles necesarios para el cumplimiento satisfactorio de los procesos.

Con la finalidad de facilitar la difusion y el entendimiento de la estructura de los

procesos involucrados en las actividades desarrolladas por la organizacion, se

ha preparado un Mapa de Procesos y el detalle de los subprocesos en forma

grafica.

2.1. MAPA DE INTERACCION DE PROCESOS

(Véase en pagina siguiente)
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Grafico 3.1 Mapa de Interaccion de los Procesos

Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de indagaciones
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3. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

3.1. DIRECCION DEL NEGOCIO

NIVEL Il
PROCESO SUBPROCESO
DIRECCION DEL NEGOCIO | REVISION POR LA DIRECCION

3.1.1 REVISION POR LA DIRECCION

#] ENTRADA i B

- | 1 ]

| i [ ]

| - . P | ]

=4 Inrormes 4e audioras j E

#4 " Encuestas de i B | * Normativa legal § regulatoria aplicable. | =

il satisfarciton de clientes | ik —) P— i]a la direccion.

1. 1 N 1" Mejora del SGC

= “1-masiora de los producens

“n 1 i F

B = ﬁ' informe de mecesidades

E: | | ] i de recursos

| | rEVISIOM POREA U E |

| [ ey n - |

“ : i DIRECTION u i

#] continua F i L e = = |

21 -Acciones de p— | F
- | seguimsenic oe la 1 s | I s
- I 1 “1f - | I Lf
] direceiSn i i E | 1 °F
= 1 " IRECURSDS [ | I !
= 1 1 [ | I

| i | PP ———— E I

= i | | Afita Direceign B i i

= i | Fesponsable de la Calidad. E &= I

1 | ! Pl |

Grafico 4.1 Revisién por la direccién

Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas
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3.2 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

NIVEL Il
PROCESO SUBPROCESO
CONTROL DE DOCUMENTOS
CONTROL DE REGISTROS
AUDITORIAS INTERNAS
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
MEJORA CONTINUA
ANALISIS DE DATOS

SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

INFORMACION DE ENTRADA Y SALIDA DEL SGC

CONTROLES
= Procedimients de control de docamentos
= Procedimients de control de registros

= Procedimients de anditorias internas

= Procedimients de accisnes correctitas g
prevestivas

" Procedimients de Elaboracion de

ERTRADA ZALIDAS

" Documentacidn legible y
altamente clara.
" Formalizaciom de

= Manwml de Calidad
Maswml de Procesos

® Folitica de 13 Calidad
Frocedimientos ded 3SGE
Instractivos

" Documentacion generada
de mantra mtersa

" Documentacion Externa

procesos g actiridades

= Formatos clares g
estindares para las dreas.
= Identificacion y
codificacions de todes los
docamento: geserados g

SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

recibido=s por I3
organizaciin.

" Drgasizadon Exeada 3
ohjetites de la calidad

"Toda la ergasizacion

Gréfico 4.2 Sistema de gestion de la calidad

Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas
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3.2.1. CONTROL DE DOCUMENTOS

COMTROLES

ENTRADA

" Procedimiente do |a Elaboraciden da

= Manual de Calidad

= Manual de Provezos documentos dentificables y
= Puliticas e Calidad ® Procedimients de Control do soalizakles.
Dosumaontos

= Objpeinru de Calidad

= Prucedimieniu

= lnsliuslivus

= Dusumenlus wale nus
LR T IIT

CONTROL DE
DOCUMENTOS

RECURS0OE

" Todaxs las ircas de la arganizaien
" Roprescatante de la dircooidn.

Gréfico 4.3 Control de Documentos
Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas

3.2.2. CONTROL DE REGISTROS

ENTRADA CONTROLES

= Procedimiento de Costral de Registro
~ Lista Maestra de Hequstros

T Hegqistios de I3
orgasizacios Facilmente
dentiicables,
orgamzado: g
costralados.

* Formatos istermos de
k= ireas

" Registros de b
rgamizacion
rormalarios

* Procedimiestos

CONTROL DE RECISTRDT

" Persamal de la organizacids respsnzable
de custodia y elaboracidns de registros
" Represestante de la Dircccion

Grafico 4.4 Control de Registros
Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas
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3.2.3. AUDITORIAS INTERNAS

CONTROLEZ

mforme de anditorias
semestrales

= Reporte de acciones
prevestivas § correctivas
adoptado.

= Reporte de no
conformidades

" Procedimiznts de anditoriaz inkernas
= Politica de calidad

= DObjetivos de calidad

" Bequisitos

= Programa anwal de
anditori=s

= Identificacion de
ProCEsOs § Areas
criticas

= Procesos de |z

legales g regla

= Proyectos de mejora
comtinmz

organizacion
debidamente
identificados

AUDITORIAS INTERNAS

RECURZ03

" Equipo de anditoria interna
" Reprecentante de I3 direccion

Gréfico 4.5 Auditoria Interna

Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas

3.2.4. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

CONTROLES

= Procedimiento de producte ne conlorme
T Especiticiciones de producto

© IdembItICacIdn O& FAZoMEs
d: Mepartes de Predacts
conforme

= Acciones correctivas

" Dexalle de Prodecoos
darmaltor
" Productos mo de acuerds
de las especificaciones

CONTROL DE PRODUCTOD
NO CONFORME

RECURZ0F

" Reprecestants de o dicecrifs
= Personal de atenciom al cliente
= Jefe de Bodegas de Prodectoe terminado

Grafico 4.6 Control Producto No conforme
Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas
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3.2.5. ACCIONES CORRECTIVAS

ENTRADA CONTROLES

" Procedimiento de Acciones correctiraz g
preventiras

" Eliminacion dt cansas de
no conformidades.
= Eficacia del 3GC.
" Dirminucion de tasas de
quejas y reclamos.
" Correccion de activades

= Report: de productos
no conforme

= He camplimieato de
estindares de los
Procesos
" Report: de Buejas de

cliestes
= Desviadones de
requisitos establecidos

ylo procedimiestos que
generaban insatisfaccion
e lo= cliemtes.

ACCIDNEE CORRECTIVAS

RECURZE0E

" R:prescatante de direccion
= Alta direccids
= Anditorda interna

Gréfico 4.7 Acciones Correctivas
Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas

3.2.6. ACCIONES PREVENTIVAS

ENTRADA CONTROLEZ SALIDAS

" Delermisacion de cansa
de posibles v
caonformidades

" Elimisacion de cansas de
posibles wo conformidades
" ActiGn prevestiva en
marcha

® Procedimicnts de Acdiones correctivas g
preventiras

® Oetalle de posibles
phrerracione: magesres y
BERGIES

" Informez de anditaria
tErmas
" Memos de control

ACCIONES PREVENTIYAZ

RECURZDE

" Represcatante de dirccdon
= ARa direccion
= Anditorda intersa

Gréfico 4.8 Acciones preventivas
Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas
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3.2.7. MEJORA CONTINUA

CONTROLES SALIDAS

ENTRADA

= Procedimiento de mejora
conformidade= continma mEjOrs continsa £n
potenciales. " Reviciones de la direccidn dezarrotlo

= Detalle de s e = Registro de
conformidade= mplimientos
reales
Propucstas de
mEjoras

= Detalle de an = Proyectos de

MEJORA CONTINUA

RECUREDE

= Alta Direccion
" Respomsables de dreas g
pProcesos

Gréfico 4.9 Mejora continua
Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas

3.2.8. ANALISIS DE DATOS

CONTROLES

ENTRADA

= Resuitados de
satizFaccion del cliente
= Mirel de cumplimiento
de proveedores

= Mirel de cumplimiento
de los requisitos del
cliente

Indicadores de

= Procedimiesto s de andlisiz de datos

" Imformacion del SGC
y de lo= procesos

= Cosfoermidades del
producto

= ZatisFaccion del
cliemte

" Informacion de lo=
proTecdore 5

" Carackeristicas de
los pro<esos

ANALIZIZ DE ATDE

gestitn
" Implementacion de

ACCiomes COrrectivas g
prevemtivas

RECURZEDE

" Representante de la direcciom
" Todas las dre= de la orgasizacion

Gréfico 4.10 Andlisis de Datos

Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas



Fecha de

. 15-06-06
Emisién

%@?’ﬁ Track & Movil SA. | MANUAL DE CALIDAD Y [¥é, = | o

PROCESOS Cédigo MCT&M

Pagina 63 de 81

3.3. RECURSOS HUMANOS

NIVEL 1l
PROCESO SUBPROCESO
SELECCION DEL PERSONAL
DESCRIPCION Y CALIFICACION DE CARGOS DEL

RECURSOS PERSONAL
HUMANOS CAPACITACION DEL PERSONAL

3.3.1. SELECCION DEL PERSONAL

C

ENTRALDMA

" Zelecciom de aspirastes com visto
bueno de Gerencia RIR HH

= Entrerista 3 aspirantes
= Persomal seleccionado
= Prucbas efectwados a

= Requisitos §
carackeri sticas del
puesto —
" Mimero de racamtes

= Coatrato de trabajo
© Perzonal altamente
competente.

" Listado de aspirantes

PEREONAL

SELECCION DEL |

RECURZ0S

® Recursos Hamanos
" drea que tieme personal

Grafico 4.11 Seleccion del personal

Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas
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3.3.2. DESCRIPCION Y CALIFICACION DE CARGOS DEL PERSONAL

COMNTROLES ALIDAS

ENTRADAS

Personal altamente

= Perfil del Cargo " Procedimiento descripcion y
= Perfil del Aspirante

= Entrervista al personal

ompetente para el
westo O CANGO.
Registros de
mplimiesto, formacion
experiencia del nmero
mpleado.

calificacién de cargos del personal
= Manwal de Fanciones

FROGESD DE
SELECCION! CALIFICACIOH
DE CARGDS

RECURZ03

= Jefe de Recursos Hamanos
" Personal de seleccion
" Recurzos Econdmicos

Grafico 4.12 Calificacion de cargos
Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas

3.3.3. CAPACITACION

COMNTROLES ALIDAS

ENTRADA

" Procedimiento de Capacitacion de
personal
= Cumplimiento de programa de

Persomal Competente
Mejora del 3GC p de
rOCEsos

Registros de
umplimicato

= Personal sim
EIpEriencia

= Programas de
capacitacitons tentatiros
" Mecesidades de
Formaciom

CAPACITACION DEL
PEREZDHNAL

RE

= Jefe de RRE HH
= Instructores
® Recursos Hamano=s

Grafico 4.13 Capacitacion personal
Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas
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1.4. VENTAS
NIVEL 1l
PROCESO SUBPROCESO
VENTAS AL CONTADO
VENTAS VENTAS A CREDITO

1.4.1. VENTAS AL CONTADO

ALIDAS

= Rerisiones de |3 gereacia de restars de
vemtas efectnadas en birmines p producta

" Aprobacios de \Erminos de carta de resta
y plaza d: pagoe por Presidencia de la

¥enta dd producto
Carta de veats Firmada
Recandacide de diwers
ealizada

Informacion del clieate

testativo

" Informacion dil producta
2 venderse

" Informacion de Ferma de o ' Encuestas de satisfaccidn
pago o clieste

" Fecandacion de dinereo

YENTAE AL CONTADO

= Ejecwtire de restas
" Tesoreria
= Zervicia al clieste

Gréfico 4.14 Ventas al contado

Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas
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1.4.2. VENTAS A CREDITO

CONTROLE: TALIDAS

" Aprobacion de credita ded

clieste

= Entreqa del producto

“ Fiima de documentes
pectiros

" Emcuesta de satizFacciom

de diestes

" Revisiones de la gerencia de rentas de
veatar electmadas en IErminos y preducto

= Aprobacioa de tirmimos de carta de resta gy
plazo de pago por Presidencia de la

" Informacion del cliemtt
del producto 3 vemdirse

= Solicited de cridite de
cliente

YENTAS A CREDITD

= Ejecutivo de rentas
= Area de crédite
= Zervicio Al clienle

Grafico 4.15 Ventas a crédito

Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas

1.5. IMPORTACIONES/COMPRAS

Pagina 66 de 81

NIVEL 1l

PROCESO SUBPROCESO

IMPORTACIONES

COMPRAS COMPRAS LOCALES
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1.5.1. IMPORTACIONES

ENTRADA CONMTROLES

" Reportes de aprobaciones de cartas
de cridito para la presidescia

= Reportes de pedidos ¢ importaciones
recibidas menswal con costos

= Pedido de productos
a importar por
caracteri sticas,
cantidad, proveedor g
posible Fecha de arribo
" Trimite de
otoergamicate de carta
de crédito por parte de
Banco

" Coatratacion de
mariera, almacenaje,
agente de adwamas.

= Carta de cridito
aprabada

® Embarque de
productos de puerto del
proweedor

= Recepcion de
productos de CAE.

" Trimites adwanero s
realizados

= Productos
desaduwanizados p
nacionalizados

" Recepcion de
productos en bodegas

IMPORT ACIDNES

RECURZ03

= Jefe de importaciones
" Tesoreria
= Bodega

Grafico 4.16 Importaciones
Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas

1.5.2. COMPRAS LOCALES

ENTRADA CONTROLES EALIDAS

= Procedimiento de compras
= Aprobaciones de ordenes de compra.

= Hecesidad de
adquisici o
productodzervicio

" Fermularie de compra
local de producto o
SErvicio

= Cotizaciones de
COmMPras

" Zeleccion de mejor
cotizacion

= Compras realizadas a
ticmpo y de acwerdo 3

especificaciones.

COMPRAZ LOCALES

RECURZ03

= Jefe de compraz y adquisiciones
= Tesoreria

dad

Grafico 4.17 Compras locales
Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas
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3.6. PEDIDOS
NIVEL I
PROCESO SUBPROCESO
PEDIDO GESTION DE PEDIDOS
REVISION DE PEDIDOS Y TIEMPOS DE DESPACHO

3.6.1 GESTION DE PEDIDOS

= Procedimiento de rentas
" Politicas de restas
= Requizites legales y reglamentarios

= Pedidos confirmados
= Pedidos rervizados
= Fecha estimada de
enktreqga de producko.

Pedido= de clieste ria
mail, telZ Fomo.
Orden de Compra

GE:TI0ON DE PEDIDOS I

RECURSDZ
" Gerente de rentas
= Departamento de ventas

Gréfico 4.18 Gestion de pedidos

Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas
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3.6.2. REVISION DE PEDIDOS Y TIEMPOS DE DESPACHO

C

" Revisiones del departaments de veataz g
Presidencia.

= Pedidos entregados g
despachados

Pedido del cliente
Pedidos cosfirmados
Fecha estimada de

ntrega de producto E——

REYIZI0N DE PEDIDDS Y
TIEMPOE DE DEZPACHOS

RECURZ03

= Departamento de rentas
= Presidencia
" Bodegas de producto termimado

Grafico 4.19 Pedidos tiempos de despacho

Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas

3.7. SERVICIO AL CLIENTE

NIVEL I
PROCESO SUBPROCESO
ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS
SERVICIO AL CLIENTE EVALUACION DE SATISFACCION AL CLIENTE
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3.7.1. ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

ZALIDAS

CONTROLEZ

" Buejas o reclimos de
clientes

" Buzon de sugeremcias
= Devoluciones de
producto

= Emcuestas de
zsatisfaccion al cliemte

® imdices de devoluciones de producto
" Procedimiento de atencion de quejas y
reclamos

Buejas de clientes
Reclamos de clientes
Sugeremcias de

= Mirel de camplimi ento
de pedidos

ATENCION DE BUEJAS T
RECLAMOS

RECURZ0Z

" Gerencia de ventas
" Personal de atencion al cliente

Grafico 4.20 Quejas y reclamos
Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas

3.7.2. EVALUACION DE SATISFACCION AL CLIENTE

CONTROLEZ ZALIDAS

" Procedimiento para evaluacion de " Resultados de encuestas
satizfaccion del cliente. de zatizfaccion del cliente
[ = Acciomes correctiras g
preventivas

= Dportanidades de
mEjora

Buzon de sugerencias
Devoluciones de

EATIEFACCION AL
CLIFNTF

RECURZ03

" Gerente de rentas
= Jefe de atencion al cliente

Grafico 4.21 Satisfaccion cliente
Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas
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3.8. BODEGA DE MATERIALES Y REPUESTOS VARIOS

NIVEL I
PROCESO SUBPROCESO
BODEGA RECEPCION DE MATERIALES Y REPUESTOS VARIOS
ALMACENAMIENTO DE MATERIALES Y REPUESTOS VARIOS

3.8.1. RECEPCION DE MATERIALES Y REPUESTOS VARIOS

CONTROLES ALIDAS

NTRADA

* Procedimicnto de almacesaje de producto
tn bodega
" Informacitm de compras

Materiales p repuestos
ehidamente idestificado:
en perfecto estado

Materiafes rarios
Impartaziones
Compraz de repuestos

RECEPCION DE
MATERIALE §

RECURSDS

= Bodega de materiales y repuestos
= dreas de mantenimiento

Grafico 4.22 Recepcion materiales

Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas
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3.8.2. ALMACENAMIENTO DE MATERIALES Y REPUESTOS VARIOS

NTRADA CONTROLES

= Procedimiento de dmacenamiento de

Facturas de compra B materiales Materiales debidamente
- Imacenadas &

Productos
dentificados

ALMACENAMIENTO DE
MATERIALES

R 0

= Jefe de Bodega
"= dreas relacionadas

Gréfico 4.23 Almacenamiento de materiales

Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas

3.9. DESPACHO

NIVEL Il
PROCESO SUBPROCESO
BODEGA PROCEDIMIENTO DE BODEGAJE DE PRODUCTOS
PROCEDIMIENTO DESPACHO DE PRODUCTOS
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3.9.1 BODEGAJE DE PRODUCTOS

CONTROLES ZALIDAE

= Recepcion dt producto = Procedimiento de Bodegaje de
terminads productes

" Inrentarios periodicos = Pioducto almacesado
= Productos debidamente
idestificable

EODEGAJE DE
FROOUCTODE

RECUR3IDE

= Jefe de Bodega de productos
= dreas de almacenamiento

Grafico 4.24 Bodegaje de productos
Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas

4.9.1. DESPACHO DE PRODUCTO TERMINADO

ZALIDAS

CONTROLEZ

= Producto despachado
= Productos Facterados
= Emcuestas de

= Procedimiento de despachos de
productos
" Inrentarios periodicos

= Producto terminado
almacenado

zatizFaccion del cliente

= Producto debidamente
identificado y
controladoe

= Factura del cliente

DESPACHD DE
PRODUCTOE

RECURZ03

" irea de bodega de productos
= Asistente de ventas y despacho

Gréafico 4.25 Despacho de productos
Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas
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3.10. MANTENIMIENTO

NIVEL Il

PROCESO SUBPROCESO

CONTROL DE MANTENIMIENTO DE LA

MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

CONTROL DE DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION

3.10.1. CONTROL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA DE LA

ORGANIZACION

NTRADA

= Procedimiento de mantenimiento
de infraestructura ¢ instalaciones

Programa de nstalaciones en buen
exstado de
fancionamiento

= Acciomes correctivas
y prenventivas, en
caso de requerirse.

= Equipos &

decuaciones
Aprobaciones de
unta gemeral
Presupuestos de
mantenimiento

[ MANTENIMIENTO DE l
LA

= Jefe Mantenimiento
= Recursos Hamanos

instalaciones
adecwadas g
presentadas.

Proveedores de
ienes gl o servicios

= Area de mastenimiento

Grafico 4.26 Mantenimiento de la infraestructura

Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas



|
'd

% Track & Movil§.A. | MANUAL DE CALIDAD Y

Fecha de

PROCESOS

. 15-06-06
Emisién
N qg. 00
Revision
Cédigo MCT&M
Pagina 75 de 81

4.10.2. CONTROL DE DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

NTRADA

Equipo=s de

CONTROLEZ

= Programa de control y seguimiento

ZALIDAS

rerificados

MEDICION T
SEGUIMIENTO

RECURZ03

= Personal de mantenimiento
" Recmrszos Econdmicos

= Equipo= calibrados y

Gréfico 4.27 Seguimiento y medicién

Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas

3.11. SISTEMAS

NIVEL Il
PROCESO SUBPROCESO
SISTEMAS ADMINISTRACION DEL SISTEMA

RESPALDO DE INFORMACION
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3.11.1. RESPALDO DE INFORMACION

ENTRADA CONTROLES SALIDAS

= Informacines del GO " lustructiva de adminiztracion de " Mecamismos de

" Informacion de lo= wsuaries Irageardas de
marios " Instruclivos de sistemas nfermacisn gersmcial
F operatira.

Informacicn de los
SAstemas de
Foormacion

RESPALDD DE LA
INFORMACION

CUR%:

= lefe de sistemas
= Equipos. kicate de si

Grafico 4.28 Respaldo de informacion
Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas

3.11.2. ADMINISTRACION DEL SISTEMA

CONTROLES

ENTRADA

" Instructivos de administracion
del wswmario y perfil de wswarios

= Bistemas = Asegurar la
Formiticos stz : informacion de los
wArios

utilizado= en la
orgasizacion

ADMINISTRACION
DEL SISTEMA

RECURZO03

= Jefe de sistemas

Grafico 4.29 Administracion del sistema
Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas
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3.12. CREDITOS Y COBRANZAS

NIVEL 1i
PROCESO SUBPROCESO
CREDITO & COBRANZAS
COBRANZAS CREDITO

3.12.1 COBRANZAS

CONTROLES ALIDAZ

ENTRADA

= Reportes de antigmedad de cartera
men=zsual

" Politicas de cobro de cartera de
cliemtes 3 cridito

Cartera de clientes 2
rédito recuperada com
= Seguimiento mensual ayor efeciencia

de cartera ge=tion de cobran=as
= Aniliziz de antigiedad g . Fectiva

de cartera

" Facturaciom meswal 2
credito

COBRANZAS

RECURZ03

" Jefe de cridito y cobranzas
" Tesoreria

Grafico 4.30 Cobranzas

Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas
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3.12.2 CREDITO

CONMTROLES SALIDAS
" Politicas de crédito de compaiia

= Procedimientos de otorgamiento de

ENTRAD A

= Cridito de cliente
aprobado

= Politicas de crédito de
acuerdo a realidad

= Zolicitwd de cridito
de clientes

= Anilizi= de riesgo
crediticio

= Politica de cridito e . ttﬂlati‘:a dela
compakia.

credite 3 cliestes y empleados

CREDITO

RECURZ0%E
= Jefe de cridito

" Comite de cridito
= Persomal de rentas

Grafico 4.31 Crédito

Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas

3.13. FACTURACION Y PAGOS

NIVEL 1l
PROCESO SUBPROCESO

FACTURACION & | FACTURACION
PAGOS PAGOS
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3.13.1 FACTURACION

CONTROLEZ ZALIDAS

ENTRADA

"Reportes de depositos de dinero en

" Fa<turacion de
productos consistemte
con I3 realidad

= Mejor control de
rentas efectudas

cuemtas de la compaiia versus Reporte
de Factwracidn realizada diaria para

" Informacigm de
clientes, y detalle de
rentas 3 realizarse.

= Detalle de Formas de
pago y plazos

= Politicas de
factaracidn

FACTURACION

RECURZ03

" Facturacion
= Costabilidad

Grafico 4.32 Facturacion
Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas

3.13.2 PAGOS

[

Aprobaciones de pagos y de cheques
cmitidos

Reportes I de d bol
efectwados

= Recpwitcs de Lhoyucs
mitidos por concepto,
mosto, proveedor g
aprobaciin.

" Cancelacion de dendas
de la compaiia 3 corto
plazo en tiempos
aficiamtac.

T ekalle de
provecdores de Ia
entidad

= Detalle semanal de
comprac afactwadac y
aprobadas

= Detalle de Fechas de

paygus de Tavlesax

TERCErSTE_

RECURZ0Z

= Gerencia Financiera
= Costabilidad - Ceestas por pagar

Grafico 4.33 Pagos

Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas
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3.14. CONTABILIDAD

ENTRADA CORTROLES

" Bervisiones de |3 gerencia Financiers de
lo= EF=

" Concilacienes entie midulos y Fisicos de
docamestos

= Estados limancieros
mensuiles: Balimce
General gy Estado de
Resultados

" Informadon de ventas y
ormar de recindacion

" Informadons de compras
y Formas de pagos

= Detzlle de retenciones
clectradas y que e
electuvaros

= Detzlle de contratos
realizados por la
compaiia

= Detzlle de litigios 2
Faror y en contra de la

CONTABIUDAD

orgANITACION

= Reportes emitides por
el sislema

= Detzlle de zaldos p
tRRSICCIORES CON
relacionadas

" Informadon de

RECURE0E

" Contador

inventarios y costes de
= Area de centabilidad

prodectos

Grafico 4.34 Contabilidad
Fuente: Datos proporcionados por la organizacion a través de encuestas

3.15. SERVICIO TECNICO

CONTROLEZ

= Aprobaciones de ordenes de
trabajo por Gereate de serrvicio

= Ordenes de trabajo " Ho conformidades

becmico del producto
solucionadas.
® Imcremento de
satisfaccidom del

cliente

de reparacion

" Reclamos a Fibrica
= Producto que no
cumple con las
especificaciones
desde ¢l momento de
la recepcion a

SERYICIO TECHICO

bodega.

RECURZ03

" Geremte de servicio tZcmico
= Area de taller
= Persomal de taller

Grafico 4.35 Servicio Técnico
Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas
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3.16. DEVOLUCIONES

COMNTROLES

= Reporte de doroluciones mensual Indices de producto

amalizadoe por la Presidencia retornado a bodegas
= Estadisticas de
producto deruelto.

= Acciomes correctivas g

® Reportes de no
conformidades de
producto

= Justificaciones de
detalle de productos n
conforme

Mimero de
deroluciones
efectuadas por mes.

DEYOLUCIONES

RECURZ03

= Gereste de Yentas
= Bodega

Grafico 4.36 Devoluciones

Fuente: Datos proporcionados por la organizacién a través de encuestas




