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1 - Conclusiones de la auditoria

El funcionamiento del sistema de gestion fue examinado por un equipo de auditores debidamente calificado. En
este proceso, se evaluaron las secuencias de trabajo para saber si cumplen con los requisitos de la norma y con
las descripciones de la documentacion del sistema de gestién. Se han tenido en cuenta las caracteristicas propias
de las actividades de la empresa, asi como los requisitos legales y reglamentarios aplicables y otros documentos
principales. Esto fue realizado mediante pruebas aleatorias, como por ejemplo, entrevistas e inspecciones de los
documentos correspondientes. En los capitulos 4 y 5 del presente informe, se describen los hallazgos y las
oportunidades de mejora.

X Las condiciones de certificacién fueron establecidas durante la Auditoria de Primera Fase. Las
debilidades detectadas durante la Auditoria de Primera Fase fueron corregidas, y sus correcciones
fueron verificadas previo a la planificacion de esta segunda fase.

X La empresa ha definido e implementado un sistema efectivo para alcanzar su politica, sus objetivos y

sus metas. En razén de los objetivos de esta auditoria, el equipo de auditoria confirmé que el Sistema
de Gestion de la empresa cumplié con los requisitos de la norma y fue debidamente mantenido e
implementado.

El equipo de auditoria recomienda (con la condicion de verificar las correcciones y las acciones correctivas de las
no conformidades):

La emisioén de los nuevos certificados.

El mantenimiento de la certificacién actual.

La adopcion de cambios (véase capitulo 3) dentro del alcance actual de la certificacion.

El mantenimiento o la emisién de los certificados una vez llevada a cabo la re-auditoria en forma
exitosa.
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2 - Area de actividad

2.1 - Descripcion 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 gestién, monitoreo y mediciéon de
los servicios que provee a sus clientes, lo que le permite entregar un servicio de acuerdo a los requerimientos de
sus clientes.

2.2 - 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.

Capitulo de la norma, que esta excluido: 7.3 Disefio y desarrollo.
7.5.2 Validaciéon de los procesos de la prestacion del
servicio.

Motivos de la exclusion: 7.3 Las especificaciones del servicio prestado al cliente

son provistas por éste Ultimo.

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

La certificacion cubre el siguiente sitio, asi como sus actividades:

Sitios cubiertos por la

Sitio N.° certificacion i Audita
N Cantidad de Actividad en el sitio Norma do (si/
(CN ext.) | Nombre / direccién del | empleados )
sitio

Procesos de cobranza masiva,
cobranza a empresas (cobranza de
facturas) y recaudacion, para

. randes y medianas empresas a
1 Casa matriz: Mac Iver 230 ’ travéys de plataformgde ISO 9001 Si
225, pisos 5,9,12,14 oo .
comunicaciones con tecnologia de
Ultima generacion para la gestién,
monitoreo y medicién de los
servicios

3 - Cambios en el sistema de gestion / Revision de la base contractual

No hubo cambios esenciales en el sistema de gestion o en la documentacion del sistema de gestion desde que se
realizé la dltima auditoria. La informacion sobre la que se basa la auditoria (como por ejemplo, cantidad de
empleados, alcance, ubicaciones) corresponde a la situacion de la empresa.

4 - Hallazgos

Los hallazgos de esta auditoria, de conformidad con las normas auditadas, estan enumerados en los apéndices
del presente informe (véase Apéndice).
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Toda la informacién obtenida durante la presente auditoria sera tratada con confidencialidad por el equipo auditor
y la entidad de certificacion. Debido a la naturaleza aleatoria de la auditoria, es necesario aclarar que puede haber
debilidades y no conformidades que no hayan sido advertidas durante el proceso de auditoria.

— Fortalezas y Oportunidades de mejora

No. Unidad / Dpto. / Sitio Fortalezas
. Compromiso de la gerencia con el sistema de gestion y la orientacion al
1 Gerencia .
cliente.
5 Organizacion :Despl_legue del sistema de gestidn en los duefios de proceso y la disposicién a
a mejora.
La satisfaccion del cliente ha quedado demostrada por el reconocimiento que
N, ha hecho el cliente Banco Estado, mediante la entrega de un galvano por el
3 Organizacion ~ .
buen desempefio prestado como proveedor de servicio de cobranzas,
entregado durante el mes de Diciembre del 2010.

Las siguientes oportunidades de

mejora ayudaran a mejorar en forma continua el desarrollo del sistema de

gestién. Asimismo, serviran para corregir las debilidades que aun existan en la empresa, garantizar la eficacia del
sistema de gestidn y prevenir no conformidades.

No. Unidad / Dpto. / Sitio

Recomendaciones y Oportunidades de mejora

Representante de la
direccion

Se recomienda poner énfasis en la practica de analisis de causa de las no
conformidades y observaciones que, tanto se produzcan por auditorias como
aquéllas que surgen de los procesos del sistema de gestion.

Telemarketing, Control
de Gestion y Calidad

Se recomienda que la actual “Guia de Control del Servicio No Conforme” se
identifigue mas por Prevencion que por Control, ya que, en efecto, las
acciones que alli se incluyen tienen un propésito preventivo. Asimismo, se
facilitara su uso si los casos posibles se ordenan alfabéticamente y
codificados, como también que esta guia sea de facil acceso en la red.

Operaciones

No obstante, se cuenta con abundantes datos de seguimiento de los procesos
y el servicio, junto con andlisis permanente de ellos, se obtendrd mejores
resultados si esto se realiza sistematicamente.

A modo de ejemplo, el Reporte de Cumplimiento de Metas, puede llevarse en
un Unico formato por mes para cada proceso de negocio (cobranza masiva,
cobranza de facturas y recaudacion), con control de avance semanal, con las
distintas vistas segun cada proceso, todo esto alojado en una carpeta
compartida, segun sea beneficioso para la mejora del sistema de gestion de la
organizacion.

Recursos humanos

Se puede mejorar el Registro Solicitud de Capacitacion, PA-RH-R4, incluyendo
los objetivos especificos de la necesidad de capacitacién alli individualizada, lo
que facilitard que la posterior evaluacion de eficacia de la capacitacion
(registrada en el mismo formato), sea todo un proceso controlado.

Representante de la
direccion

El proceso de auditorias internas considera una evaluacion a los auditores, por
parte del personal entrevistado. Al respecto, se recomienda que la evaluacion
sea independiente para cada auditor, aun cuando el trabajo haya sido realizado
por dos auditores en conjunto.

Representante de la
direccion

Existe una oportunidad de mejora en el proceso de auditorias internas, en el
sentido que el resultado de ellas se revise antes de la emisién del informe, con
el propésito que, por ejemplo, las no conformidades, efectivamente, describan
incumplimientos reales de requisitos, incluyendo también alli las evidencias.

Representante de la
direccién

El tratamiento de no conformidades y observaciones, se vera facilitado y
entregara los resultados esperados para mejora del sistema de gestion en
cuanto, el texto, tanto de no conformidades asi como de observaciones, sea
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copiado textual y fielmente al registro correspondiente, sin interpretaciones ni
cambios en su redaccion.

L En virtud de la cantidad de trabajadores que laboran en las diversas
Prevencion de . . . . . >
8 . instalaciones, se recomienda establecer una matriz de riesgos segun lo
Riesgos X
aplicable al D.S. 594 y otros aspectos relevantes.

5 —Fechas
La proxima auditoria debe llevarse a cabo antes del a definir por el Centro de Certificacion.

~30.12.2010__ Mario Jiménez

J
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Anexo ISO 9001
ftem Resultado de la auditoria

La direccion ha declarado su compromiso con el sistema de gestion y lo ha
implementado. Se ha establecido también la politica de la calidad, la que es
apropiada al alcance del sistema de gestion y el propdsito de la organizacion y
gue, ademas, proporciona un marco de referencia respecto de los objetivos de
calidad. Ella, ademas, compromete a todos los empleados con la mejora
continua del sistema de gestién de la calidad.

Los principales objetivos de calidad son los siguientes:

Politica / objetivos, « Conseguir el reconocimiento de clientes potenciales

metas » Aumentar la eficacia en la ejecucion de los servicios

e Mejorar continuamente las competencia del capital humano

* Aumento de ventas

e Mejorar continuamente el SGC

* Aumentar la satisfaccion de los clientes.

< Aumentar la eficacia en la ejecucion de los servicios.

e Disminuir rotacién de proveedores.

* Mejorar continuamente las competencias del capital humano.

Los procesos vigentes en la empresa estan reconocidos y documentados. Se
representan claramente sus secuencias e interacciones, las que son debida y
permanentemente controladas. Los procesos son regularmente evaluados
mediante indicadores de desempefio documentados.

Los procesos mas significativos relacionados con la prestacion del servicio son:

* Proceso Central de Venta

e« Procesos de negocio (cobranza masiva, cobranza de facturas vy
recaudacion)

e Proceso de Control de Gestion y Calidad

No hay procesos tercerizados dentro del alcance del sistema de gestion.
Control de procesos,

incluidos los
tercerizados Obs. 1: Afecta a requisito 7.4

El proceso de compras se encuentra controlado, sin embargo la escala de
notas utilizada en la evaluacién de proveedores, debe estar acompafiada del
criterio correspondiente a cada cifra, de modo que la evaluacién sea objetiva,
independiente de quien realice el proceso de evaluacion.

Obs. 2: Afecta a requisito 7.5

Se observo que en el Area de planificacion de cobro en ruta de facturas, por ser
un proceso critico, es necesario que el personal que realiza reemplazos
eventuales del equipo permanente, sea capacitado en todos los requisitos que
tiene tal proceso, con el propdsito que sean cumplidos oportunamente los
compromisos con el cliente,

Para cada cotizacion, se analizan y evallan los requerimientos o necesidades
especificas de cada cliente, asi como los requisitos legales y reglamentarios,
Requisitos especificos como parte de la verificacion de la factibilidad de la prestacién del servicio.

del cliente y otros Cada servicio contratado con un cliente tiene sus propias caracteristicas, las
requisitos que son transmitidas al supervisor encargado quien las comunica a su equipo
de trabajo.

Los siguientes requisitos de proceso impactan en la calidad del servicio:
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Resultado de la auditoria

« Capacitacion del personal respecto de los requisitos del cliente en el servicio
contratado.

» Solidez y estabilidad de la plataforma informatica.
» Controles periédicos de los indicadores de proceso y del servicio

Los siguientes son los requisitos mas importantes, ya sean legales o exigidos
por la autoridad o los clientes:

e Confidencialidad en el manejo de la informacién del cliente.

Aspectos Legales aplicables:

e Ley 1.552 (Art. 59)

e Ley 19.496 (Art. 37)

* Ley19.659 (Art. 1)

Satisfaccion del cliente
y reclamos

Se han definido los procedimientos relacionados con la interaccion entre la
informacion, el analisis de datos, las medidas de mejora y las reacciones ante
declaraciones de clientes.

La organizacion introdujo un significativo cambio en el analisis de la informacion
de satisfaccion de los clientes, luego de la auditoria de fase 1, a través de un
plan de trabajo, con una vision mas critica y exigente, sin utilizar el promedio de
notas, sino a través de analisis matricial de los datos, con lo cual ha extraido
mas informacion para la mejora del servicio.

Auditoria interna 'y
revision por la direccion

La comprensién, mantenimiento y eficacia del Sistema de Gestién se evalla
mediante un cronograma anual de auditorias internas en toda la empresa.
Dichas auditorias se implementan en la empresa. Las no conformidades
detectadas internamente son corregidas segun el procedimiento propio del
sistema de gestion.

La direccion ha revisado el sistema de gestion de calidad de la empresa de
conformidad con los requisitos, a efectos de garantizar su idoneidad,
adecuacion y efectividad. Fue superada la observacién registrada durante la
auditoria de fase 1, respecto del intervalo planificado para estas revisiones. Se
realiz6 una nueva revision por la direccioén, llevada a cabo en 10.12.2010, en la
que fueron analizados todos los temas que indica el requisito normativo que
aplica y junto con las observaciones derivadas de la auditoria de fase 1.

Uso del certificado y del
logo

No aplica en esta auditoria.

Requisito

41|42 |51 |52 |53

Evaluacion (**)

N.°de la no
conformidad

Requisito

Evaluacion (**)

N.°de la no
conformidad

*7.5.2 Excluido
(**) Evaluacion:

1 = cumplido; 2 = cumplido con observacién; 3 = no cumplido / no conformidad (véase el informe

de no conformidades); 4 = no aplica 5= No fue auditado en esta auditoria
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