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Santiago, miercoles 24 y jueves
Auditor Lider: Sr. Mario Jiménez Fecha de Auditoria: 25 de Noviembre de 2010
Equipo de Representante del Sistema de
Auditoria: Gestion: Claudio Chacén Chagra

1 - Conclusiones de la auditoria

El proposito de la primera fase de la auditoria de certificacion fue establecer las condiciones de preparacion de la
empresa para la realizacion de la segunda fase de la auditoria. Los hallazgos y comentarios se incluyen en el
capitulo 4 del presente informe, y facilitan la adecuada planificacion de la segunda fase de la auditoria.

|:| Es posible realizar la segunda fase de la auditoria de certificaciéon sin modificacion alguna.

Durante la auditoria, se identificaron debilidades que podrian derivar en no conformidades durante la
segunda fase de la auditoria de certificacién. Es necesario corregir dichas debilidades, para que la
segunda fase de la auditoria de certificacién pueda realizarse de acuerdo a lo planificado.

|:| Durante la auditoria, se identificaron debilidades significativas que derivaran en no conformidades durante
la segunda fase de la auditoria de certificacion. Es necesario demostrarle al auditor que las debilidades
han sido corregidas, para asi poder dar por finalizada la primera fase de la auditoria de certificacion con
resultados positivos y poder llevar a cabo la planificacion de la segunda fase de la auditoria.

2 - Puntos basicos

Propésito y objetivos de la certificacion

El sistema de gestidn estd documentado de acuerdo a los requisitos; el area de actividad esta B Si D No
claramente definida. La documentacién del sistema de gestion (Manual de gestién) de fecha

19.11.2010 ha sido revisada.

El alcance de la certificacion cubre a toda la organizacién D Si B No
La seleccion del equipo auditor es apropiada para el alcance de la certificacion. B Si D No
El area de actividad se ajusta a la imagen que muestra la organizacion (por ejemplo, en B Si D No
material publicitario o en la Internet).

El sistema de gestion esta diseflado para implementar la politica de la organizacion y para B Si D No
alcanzar los objetivos de la empresa.

Existen procedimientos para identificar y cumplir con los aspectos legales y con otros B Si D No
requisitos.

Se han llevado a cabo auditorias internas de conformidad con los requerimientos. B Si D No
La revisién por la direccion ha sido efectuada 22.10.2010 y 18.11.2010 de conformidad con los D Si B No
requerimientos.

Es factible implementar el muestreo aleatorio en el sitio durante la segunda fase, de acuerdo a Si No
lo planificado. (*)

(*) Marcar solamente si aplica.
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Puntos basicos para 1ISO 9001

Se han definido la secuencia y las interacciones de los procesos relevantes. B Si D No
El control de los procesos externos esté identificado en el Sistema de Gestion de la Calidad. B Si D No
La organizacion posee los siguientes procedimientos exigidos por la norma: B Si D No
- Control de la documentacion. B Si D No
- Control de los registros de calidad. B Si D No
- Auditorias internas. B Si D No
- Control de productos no conformes. B Si D No
- Accion correctiva. B Si D No
- Accion preventiva. B Si D No
¢,Hay capitulos de la norma excluidos? B Si D No
(en caso afirmativo, véase la informacion adicional en el capitulo 3 “Alcance”)
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3 - Area de actividad

3.1 - Descripcién de la empresa

Fastco es un grupo de empresas especializadas en Cobranza, Recaudacién y otros negocios, con presencia
desde Arica a Puerto Montt. Dispone de tecnologia de Ultima generacion para la gestion, monitoreo y medicién de
los servicios que provee a sus clientes, lo que le permite entregar un servicio de acuerdo a los requerimientos de

sus clientes.

3.2- Alcance de la certificacion

Alcance de la certificacion:

Prestacion de servicios de cobranza masiva, cobranza a
empresas (cobranza de facturas) y recaudacion, para grandes
y medianas empresas a nivel nacional.

Capitulos de la norma que se excluyen:

7.3 Disefio y desarrollo.

7.5.2 Validacién de los procesos de la prestacion del servicio.

Motivos de la exclusion:

provistas por éste ultimo.

7.3 Las especificaciones del servicio prestado al cliente son

7.5.2 Todas las actividades pueden ser verificadas durante su
ejecucion por los controles definidos por la organizacion.

La certificacion cubre los siguientes sitios/ ubicaciones, asi como sus areas de actividad:

Sitios cubiertos por

pisos 5, 9,12,14

factura. Gestion del proceso de
recaudacion

" e Cantidad ]
Sitio N.° I tif - .
Cllljo N a Eer |/|gIaC|0r?, de Actividad en el sitio Norma Ag?;tig;)
(CN ext.) om (rjeel Siggcaon empleados
. Realizacion y gestion de los
Casa matriz: Mac ;
1 lver 225, 230 procesos de cobranza masiva y de 1SO 9001 Si

3.3— Revisién de la base Contractual

Los detalles de la organizacién, es decir, el tipo, tamafio, nimero de empleados, estructura y propésito de la
organizacioén, concuerdan con la informacion presentada por la organizacion antes de la auditoria (para la
preparacion de la oferta y de revision del contrato).
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4 — Hallazgos

4.1- Documentacion e implementacion del sistema de gestion

Auditorias Internas:

La organizacion verificé la implementacién, el mantenimiento y la eficacia del
Sistema de Gestién mediante la realizacion de auditorias. Se realiz6 una
auditoria interna entre los dias 28.10.2010 y 3.11.2010. El resultado clave de
la auditoria, en el periodo de evaluacion fue 9 observaciones y de 38 no
conformidades, de las cuales, las que se mantienen abiertas es que se
mantiene en proceso.

La organizacion, en funcion de su tamafio, cuenta con un nimero de auditores
internos calificados en numero de doce.

Revisién por la Direccién:

Las principales areas de enfoque de la revisién por la Direccién, segun lo
establece el Procedimiento Revision por la Gerencia, incluyen las requeridas
por la norma, sin embargo, en las revisiones realizadas a esta fecha,
22.10.2010 y 18.11.2010, no hay evidencia de haber tenido en cuenta la
totalidad de ellos. Es necesario realizar una revision de acuerdo al
procedimiento establecido, antes de la auditoria de fase2.

Objetivos:

Los Objetivos principales son:

= Conseguir el reconocimiento de clientes potenciales

= Aumentar la eficacia en la ejecucion de los servicios

= Mejorar continuamente las competencia del capital humano

Esto objetivos tienen indicadores y metas establecidas, para cuya medicion y
control la organizacién cuenta con las herramientas tecnolégicas y datos
necesarios.

Los siguientes hallazgos son el resultado de la revision de los documentos del sistema y de la auditoria efectuada

a la implementacion del sistema:

N© Unidad/Dpto./ Sitio Fortalezas
1 Organizacion Conocimiento del negocio y relacién con sus clientes.
2 Gerencia general Compromiso de la gerencia con el sistema de gestion.
L Despliegue del sistema de gestion dentro de las areas cubiertas por el
3 Organizacion
alcance.
4 Organizacion Dominio de los documentos que aplican, por parte del personal entrevistado.
o . " . . . Evalua
N© Unidad/Dpto./ Sitio Observaciones / Oportunidades de mejora cion *)
1 Representante de Es necesario que en la documentacion del sistema de gestion, se 1
gerencia haga referencia a prestacion de servicio en toda su extension.
De los indicadores de los procesos principales, es necesario
2 Procesos de negocio identificar cuales de ellos son de proceso y cuales de servicio, como 1
herramienta de mejora del sistema de gestion.
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Representante de

En Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas, PG-CP, es

3 gerencia necesario indicar las acciones a tomar en el caso que en el 1
seguimiento se detecte que una accién tomada no fue eficaz.
En Procedimiento Revision por la Gerencia, PG-RG, esta definido
4 Representante de gue habra al menos dos revisiones anuales del sistema de gestion, >
gerencia sin embargo, es necesario definir cual es el intervalo planificado para
tales revisiones.
Es el Procedimiento Elaboracion y Control de Documentos y
Registros, PA-CA, es necesario establecer el mecanismo de
Representante de L
5 erencia actualizacion de los documentos externos, tales como leyes, normas 2
9 y reglamentos que afectan a los procesos dentro del alcance del
sistema de gestion.
6 Representante de Es necesario identificar el origen de los datos con se construyen los >
gerencia indicadores de los objetivos de calidad.
En la minuta de la revisiobn por la gerencia, es necesario incluir
7 Representante de comentarios explicitos respecto de los resultados de la revision, de 5
gerencia de acuerdo al reﬂuisito normativo
Se puede mejorar el Registro Solicitud de Capacitacion, PA-RH-R4,
8 Recursos Humanos . . 2 L o 1
incluyendo alli la evaluacién de eficacia de la capacitacion.
Se recomienda hacer una evaluacion mas critica de los resultados
9 Control de gestion y de la encuesta de satisfaccion clientes, por ejemplo, clientes que 1
calidad estan bajo el limite de resultado “Positivo” (esto es, Regular y e
inferiores) sobre el total de la muestra medida.
En el cuadro del numeral 7.1 Planificacion de la realizacion del
10 Representante de “producto”, que relaciona los procesos con el requisito normativo, del 2
gerencia Manual de la Calidad, hay casos en que no se incluye la medicién y
seguimiento de procesos y servicios (8.2.3 y 8.2.4, respectivamente)
En la actual Guia para el Control del Servicio No Conforme, se
. recomienda incluir las acciones tomadas para prevenir la repeticion
Control de gestién y - Pt
11 ) de los eventos, como también, reemplazar el término Control por 1
calidad S p .
Prevencion, de modo de tener esa Guia, como herramienta
preventiva.
Se recomienda utilizar el Registro Acciones Correctivas y/o
12 Representante de Preventivas, PG-CP-R1, para todos los usos previstos, esto incluye, 1
gerencia Reclamo de Cliente y Servicio No Conforme, ya que duplicar esta
informacion en otros registros, resta eficacia al sistema de gestion.
El numeral @815 del Manual de la Calidad se refiere a preservacion
13 Representante de de producto, sin embargo, debe hacer referencia a como la 5
gerencia organizacibn preserva el servicio, que corresponde a los
compromisos con el cliente.
L Se recomienda realizar la encuesta de satisfaccion del cliente en
Control de gestién y . . : ot .
14 calidad periodos més cortos, de modo de tener su retroalimentacibn mas 1
actualizada.
15 Representante de Se recomienda utilizar alguna manera, no invasiva, de comprometer 1

gerencia

al cliente a responder las encuestas.

*) Evaluacion:

1 = potenciales de mejora; 2 = probablemente resulte en una no conformidad en la segunda fase;

3 = Aln no estéa preparado para la certificacion (la correccion de debilidades debe demostrarse
para dar por finalizada la 1° fase de la auditoria de certificacion).
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Respecto de las muestras tomadas durante la auditoria, es necesario sefialar que puede haber debilidades que no
fueron halladas durante esta fase de la certificacion.

Toda informacion obtenida durante la auditoria sera tratada con confidencialidad por el equipo auditor y la entidad
de certificacion.

4.2 - Particularidades para la planificacion de la segunda fase de la auditoria

No hay requerimientos particulares para la realizacion de la auditoria de fase 2.

~26.11.2010__ Mario Jiménez

J
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