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RESUMEN

En la actualidad muchas organizaciones de distintos sectores buscan
tener una Certificacion de Calidad tipo ISO 9001-2008 para sus productos
0 servicios; sin embargo es importante que se conozca con claridad el
significado de estas Normas Internacionales, asi como de las Normas que
se enfocan a los Sistemas de Gestion de la Calidad.

Hoy en dia la Organizacién Internacional para la Estandarizacién, tiene un
catalogo de 16 500 Normas Internacionales, las cuales se realizan para
diversos sectores de la industria, como lo son la manufacturera, la
agricola, la de construccién, la sanitaria y muchos sectores mas, debido a
gue esta Organizacion Internacional tiene por objetivo que el intercambio
de bienes y servicios sea mas eficiente entre los diversos sectores y los
numerosos consumidores teniendo un producto igual en todas partes del
mundo.

Para comprender mejor el objetivo de la tesis se estudiara las Normas
Internacionales 1SO 9001-2008, su marco histérico en donde se menciona
la creacion de esta Organizacion Internacional y su principal
funcionamiento para que la empresa “Sefal X Cia. Ltda.”, pueda cumplir
con los requisitos de las normas y se corrijan los errores generados

durante su implementacién mediante la auditoria de gestion.

Palabras clave: Auditoria de Gestion, Sistema de Gestién de Calidad,
Produccion
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ABSTRACT

Present day many organizations from different sectors looking to have a
ISO 9001-2008 Quality Certification type for your products or services;
however it is important to understand clearly the meaning of these
International Standards and Standards that focus on Systems Quality
Management.

Nowdays the International Organization for Standardization, has a catalog
of 16 500 International Standards, which are held for various industry
sectors, such as manufacturing, agriculture, the construction, health and
many other sectors, because this International Organization aims to
exchange goods and services more efficiently between various sectors
and numerous consumer product having the same everywhere in the
world.

To better understand the aim of the thesis the International Standards 1ISO
9001-2008 will be studied, its historical framework in which the creation of
the International Organization and Functioning for the company "X Signal
Co. is mentioned. Ltda. ", Can meet the requirements of the rules and

correcting errors generated during implementation by management audit.

Keywords: Management Audit, Quality Management System, Production
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INTRODUCCION

En las Empresas de publicidad y servicios publicitarios es necesario
estudiar la estructura del Sistema de Gestion de Calidad 9001-2008, por
su influencia en la satisfaccion de los clientes externos e internos, los
beneficios que se obtienen por la implementacion y las fortalezas que
puede obtener la empresa con este tipo de sistema.

La informacion que genera “Sefal X Cia. Ltda.” no es auditada
periodicamente y no es utilizada como una herramienta de estricto control
para el entorno de la empresa.

La investigacion realizada busca mediante la aplicacion de la teoria y
normas de ISO 9001-2008 encontrar soluciones, lo cual nos permitira
identificar los problemas en los que se encuentra hoy "Sefal X Cia. Ltda."
Con la indagacioén de la ISO 9001-2008 en la empresa "Sefal X Cia.Ltda."
se podra proporcionar informacion a la Direccién sobre el desempefio real
del Sistema de Gestion de la calidad sobre la cual puedan basarse las
decisiones de la direccion, eliminar ideas preconcebidas e informes
sesgados y promover la comunicacion entre los diferentes niveles dentro

de la organizacion.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1 DESCRIPCION DEL OBJETO DE ESTUDIO

“‘Sefal X Cia. Ltda.” inicia sus actividades en 1998 en el garaje de la casa
de sus propietarios con un solo empleado, tras varios dias y noches
interminables de gran esfuerzo fue creciendo respondiendo a los
requerimientos de sus clientes, jamas rechazando el trabajo por mas dificil
gue este pareciera con locales mas amplios, remodelaciones y nuevos
productos, implementacion de nuevas éareas de trabajo, apertura de
sucursales en ciudades principales, pero sobre todo la vision y entrega de

su gente consolidaron a esta empresa como lider del Austro del pais.

Hoy en dia presta los servicios publicitarios con una flota extensa de
vehiculos entre camiones, grias y camionetas mas un equipo
especializado en instalaciones publicitarias, la empresa garantiza
cobertura de instalacion a nivel nacional, que incluye levantamiento de
espacios, proceso de simulacion de artes, instalacion del producto y
reporte fotogréafico final para constancia y archivo del cliente. Tiene su
matriz en el parque industrial de Cuenca con sucursales en Guayaquil y
Quito.

Su misibn es ser una empresa cuyas practicas de negocio sean
consistentes con su cédigo de ética, gestion transparente y el
profesionalismo de su talento humano, buscando asi ser siempre el

principal socio estratégico de sus clientes.
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1.2 MISION Y VISION
1.2.1 Misién

Crear, promover y cuidar la imagen publicitaria de los clientes a través de
la permanente innovacién y desarrollo de productos y servicios de

reconocida calidad; Valorar y desarrollar el talento humano

Ser una empresa cuyas practicas de negocio sean consistentes con su
codigo de ética, sus compromisos ambientales y el desarrollo del pais en

las cuales actla.
1.2.2 Visién

Ser lider en la comercializacion de imagen publicitaria participando
activamente en el mercado nacional, gracias a la calidad de los productos
y servicios, a su gestion transparente y profesionalismo de su recurso

humano; buscando siempre ser el principal socio estratégico del cliente.
1.3 OBJETIVOS INSTITUCIONALES

e Incrementar la participacion de mercado nacional en un 10% anual

e Contar con personal cordial, competente y confiable

e Cumplir con los requisitos de nuestros clientes

e Buscar la mejora continua y la eficacia de los procesos

e Buscar nuevas tecnologias en el mercado nacional e internacional
para incrementar la satisfaccion de nuestros clientes

e Controlar y mejorar la calidad de la produccién
1.3.1 Declaracion de la politica de calidad de sefal x

“Sefial X Cia. Ltda.” es una empresa innovadora con tecnologia de punta,
dedicada a brindar productos y servicios publicitarios de calidad, con
personal cordial, competente y confiable; mejorando continuamente sus

procesos, con la finalidad de satisfacer los requisitos de nuestros clientes.

Olga Janneth Bernal Coronel
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1.4 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Actualmente la empresa “Sefial X Cia. Ltda.”, se encuentra bajo el mando

del Sr. Paul Moreno en la Gerencia General y la Sra. Lorena Cordero en

Presidencia. La empresa debido a su actividad, cuenta con una estructura

lineal dividida por departamentos de acuerdo a su area administrativa y de

produccion.

1.4.1 Departamento administrativo financiero

Facturacion: se encarga de facturar todos los trabajos que se
entreguen a los clientes.

Compras: realiza todas las adquisiciones necesarias para la
empresa.

Contabilidad: maneja la contabilidad de la empresa
adecuadamente

Sistemas: se encarga de dar soporte técnico al sistema de ventas,
contabilidad y produccion.

Ventas: comercializa los diferentes productos con los clientes,
entregando las cotizaciones y cuenta con un grupo de vendedores
y cotizadores.

Disefio: elabora los disefios de los productos de acuerdo a lo
solicitado por el cliente.

1.4.2 Departamento de produccion

Impresiones: impresion en lona, canvas, tela, bases rigidas,
madera, sintra, vidrio y material pop.

Metalmecanica: realizan las estructuras para avisos luminosos,
avisos flex, y cualquier tipo de estructura para construccion de

letreros grandes, tétems, etc.
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e Corte: efectuan cortes de las bases o materiales rigidos como
madera, sintra, acrilicos, alucubond, caucho, y viniles
ploteados de acuerdo a los disefios aprobados por el cliente.

e Pintura: pintan los trabajos, las bases, o letras individuales de
acuerdo a los disefos enviados, o los exhibidores en madera.

e Ensamble: arman estructuras con las lonas y publicidad adicional
de acuerdo al disefio.

e Terminados: este departamento se encarga de dar los acabados a
los trabajos, refilados, o corte; se colocan ojalillos y se empaca el
producto.

e Carpinteria: construyen exhibidores en madera y regletas.

e Despachos: en este departamento se almacenan los trabajos
terminados de produccion, se despacha a instalaciones o se
entregan al cliente.

e Let-r-edge: elaboran letras individuales luminosas con tool
0.70mm, acrilico, vinil y leds.

e Instalaciones: logistica de la empresa para instalaciones de los

trabajos a nivel nacional.

Olga Janneth Bernal Coronel
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1.4.3 Organigrama
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1.5SERVICIOS

1.5.1 Atencién al cliente

La excelencia en la atencion al cliente es nuestro objetivo, y su satisfaccion es
nuestro compromiso. Ponemos a su disposicion un equipo de trabajo
comprometido y con experiencia en cada una de las areas, tanto en el ambito
comercial, productivo y postventa, enfocados a brindar un servicio agil y

efectivo.
1.5.2 Infraestructura

“Sefial X Cia. Ltda.” cuenta con amplias instalaciones cubiertas para los
procesos de fabricacibn, metalmecanica e impresion, asi como con una

extensa bodega para almacenaje de materiales.
1.5.3 Tecnologia

Invertimos constantemente en maquinaria de vanguardia para impresion,
rotulacion y corte de materiales, lo cual nos permite ofrecer un producto de
calidad combinando alta resolucion, resistencia de materiales, optimizacion de

materia prima y entrega oportuna.
1.5.4 Productos

1.5.4.1 Vallas: Nuestros circuitos de vallas a nivel nacional cuentan con
ubicaciones en los puntos mas estratégicos de nuestro pais. Las estructuras
estan elaboradas en hierro rolado con sistema de pintura al horno anticorrosivo
de alta calidad, en las pantallas de 8.00*4.00 mts. Se colocan impresiones

nitidas en lona, resistentes a la intemperie mediante proteccion UV.

* muebles

¥ decoracion

¥ lluminacion

AUPAUCARBAMEA 1160 Y
MAMURL J. CALLE (50

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 22



Universidad de Cuenca

1.5.4.2 Rotulos: Avisos construidos con la maxima tecnologia y tiempos
insuperables de entrega, estructuras internas tratadas con anticorrosivo y
pintura al horno, impresiones de calidad fotografica. Bases decorativas en
acrilico transparente y blanco con pernos de acero decorativos. Letras
corporativas en formato 2D y 3D en materiales como caucho micro poroso,

poliful, acrilico, madera en espesores diversos.

1.5.4.3 Rotulos luminosos: Cajas con luz interior mediantes lamparas y/o
modulos led, pantallas con impresiones en lona translicida (panaflex). Letras

corporativas leter edge con acabados en aluminio o acero inoxidable.

1.5.4.4 Branding vehicular: Usando sus propios recursos para crear
publicidad, instalamos vinilos de la mejor calidad, con garantia de adherencia y
terminados sorprendentes. Viniles especiales, decorativos y publicitarios para

sus vehiculos.

1545 Material P.O.P: Diversos productos, adaptados especificamente
para cada tipo de cliente y publico objetivo: dummies, Stand Publicitario,

Habladores y Trofeos.
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1.5.4.6 Sefnalética interior: Una amplia gama de disefios y formatos
elaborados en los sustratos mas variados e innovadores del mercado, que
cumplen la funcién de guiar y orientar a las personas. Sefalizacién interna,

Externa, Totems, Directorios, Brandeo de Interiores, Sefalizacion vial.

1.5.4.7 Decoline: Materializamos sus ideas con decoraciones hechas a la
medida, articulos y cuadros personalizados, viniles de pared para ambientes

diversos, lamparas, biombos divisores, etc.

1.5.4.8 Displays: Nuestros productos son portétiles, faciles de armar, diversos
en tamafos y formas para ajustarse a las necesidades de cada cliente: Linea

en Bamboo, Plastico, y Aluminio.

1.5.5 Disefio

Nuestro equipo grafico esta altamente capacitado en la aplicacién de publicidad
exterior e interior, desarrollo de proyectos, disefio y aplicacion del material
adecuado en cada uno de los productos personalizados solicitados por los
clientes, guardando siempre el cddigo de ética y profesionalismo en cada una

de las actividades encomendadas
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1.5.6 Instalacion

Las instalaciones a nivel nacional constituyen un rubro importante para
nosotros, debido a la planificacion, organizacidén, coordinacién, ejecucion y
control permanente de las mismas, proceso que es indispensable para alcanzar
los objetivos planteados en cada proyecto con una logistica impecable,
simultdnea y a tiempo, lo cual nos permite ofrecer a nuestros clientes el

compromiso de cumplimiento efectivo a nivel nacional e incluso internacional.

Para estos servicios disponemos de una flota de 16 camiones y 5 camionetas
suficientes y adecuadas para recorrer nuestro pais y poder cubrir varias zonas
al mismo tiempo, igualmente nuestro personal esta altamente calificado y
cuenta con un equipo completo de proteccién personal para el cumplimiento de

sus funciones.
1.5.7 Servicios post venta

Ofrecemos soluciones y servicios integrales. Nuestro deseo es crear
relaciones a largo plazo, por lo que nuestro servicio llega mas allad de la
instalacibn o entrega del producto terminado. Ofrecemos proyectos

personalizados considerando las necesidades del cliente.

Los levantamientos de locales a nivel nacional son un servicio que constituye
quiza el més representativo debido a la experiencia que tenemos en logistica y

recorrido a nivel pais de forma simultanea.

Este servicio es de alto beneficio para nuestros clientes, ya sea del sector
publico o privado, que tienen bajo su responsabilidad la implementacion de
diversos productos, materiales, remodelaciones y nueva imagen publicitaria en
negocios e instituciones cuyos puntos de venta, agencias o locales son

bastante numerosos y con diferentes caracteristicas a nivel nacional.

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 25



o (VI ‘mfm [

+

Universidad de Cuenca

INVERSIDAD DE ELEH[i

El poder confiar la reproduccién detallada de sus espacios a través de
mediciones, fotografias, fotomontajes y documentacion precisa de cada uno de
Sus puntos, a nuestra empresa, les proporciona confianza y seguridad
sabiendo que disponemos de todos los medios para la consecucion de sus

proyectos.
1.6 SITUACION ACTUAL EN LO REFERENTE A LA CALIDAD

El alcance del Sistema de Gestidn de la calidad de Sefal X, comprende todos
los procesos y actividades relacionadas con la comercializacion, disefio,
produccion, instalacién y entrega de productos y servicios publicitarios.

El alcance geogréfico del Sistema de Gestion de Calidad, aplica para la oficina
principal de Sefal X ubicada en la ciudad de Cuenca la avenida del Toril S/N
del parque industrial en la nave 606 y 611. ("Sefial X Cia. Ltda.")
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FUNDAMENTACION TEORICA DE LA 1SO 9001-2008

La 1ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestién de calidad ya que es una
norma internacional que se centra en todos los elementos de administracion
con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le

permita administrar y perfeccionar la calidad de sus productos o servicios.

En la actualidad organizaciones de distintos sectores buscan tener una
Certificacion de Calidad tipo 1SO 9001-2008 para sus productos o servicios,
debido a que aumenta el grado de satisfaccién de los clientes porque los
objetivos que se establecen toman en cuenta sus necesidades, ya que una vez
implementado el sistema, la organizacion debe centrarse en el cumplimiento de

los objetivos de calidad.

El objetivo de la tesis es estudiar la ISO 9001-2008, su marco historico en
donde se menciona la creacion de esta Organizacion Internacional y su
principal funcionamiento para que la empresa “Sefial X Cia. Ltda.” cumpla con
las exigencias de esta norma, pudiendo corregir los errores generados durante

su implementacion mediante la auditoria de gestion.
2.1 DEFINICION DE AUDITORIA

El examen critico, sistematico y detallado de las areas y controles
operacionales de un ente, realizado con independencia y utilizando técnicas
especificas, con el propésito de emitir un informe profesional sobre la eficacia,
eficiencia y economia en el manejo de los recursos, para la toma de decisiones

gue permitan la mejora de la productividad del mismo.
2.2 AUDITORIA DE GESTION

La Auditoria de Gestion es el examen que efectia un auditor independiente de

una entidad con el fin de emitir su informe profesional, vinculado a la
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evaluacion de la economia y eficiencia de sus operaciones y la eficacia en el
cumplimiento de los objetivos ayudando a mejorar en forma apreciable el

desempefio de la organizacion.
2.3 EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

La evaluacion del sistema de control interno define las fortalezas y debilidades
de la organizacion empresarial mediante una cuantificacion de todos sus
recursos.

Mediante el examen y objetivos del control interno, registros y evaluacion de los
estados financieros se crea la confianza que la entidad debe presentar frente a
la sociedad. La evaluacion del sistema de control interno basado en principios,
reglas, normas, procedimientos y sistemas de reconocido valor técnico es el
fundamento de la realizacion de una buena auditoria financiera.

El auditor debe asegurarse que se cumplan todas las medidas adecuadas y

necesarias en la implementacién del sistema de evaluacion de control interno.
2.3.1 Definicién control interno

Proceso ejecutado por la junta directiva, un grupo directivo gerencial y por el
personal, disefiado para proporcionar seguridad razonable en conseguir los
siguientes objetivos:

e Efectividad y eficiencia de las operaciones

e Suficiencia y confiabilidad de la informacién financiera

e Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicativas
2.3.2 Conceptos fundamentales de control interno

e El control interno es un proceso. Es un medio para lograr un fin, no un fin
en si mismo.

e Es llevado a cabo por personas. no se trata de manuales. Normas y
politicas, sino de personas que lo ejecutan en cada nivel de la

organizacion.
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Solo aporta un grado de seguridad razonable, no total, a la direccion y al
consejo de administracion.
Disefiado para facilitar la consecuciéon de los objetivos y metas

institucionales, no para obstaculizarlos (menos y mejores controles).

2.3.3 El control interno agrega valor a:

Ayudar a que la institucion alcance sus objetivos de rentabilidad y
rendimiento, previniendo la pérdida de recursos.

Apoyar en la obtencion de la informacion financiera confiable y oportuna.
Reforzar la confianza en el cumplimiento de la normatividad aplicable.

Evitar peligros y sorpresas (riesgos) en el camino.

2.3.4 Aplicaciones del control interno

El control interno es el medio que las instituciones aplican para asegurar
de manera razonable que se cumplan las metas y objetivos.

Es un frente en el combate a la corrupcion.

Aportar una estructura adecuada para la rendicion de cuentas y fomenta
la transparencia.

Es responsabilidad de la administracién, a todos los niveles y en todos
los ambitos.

Previene riesgos que pueden impedir el logro de las metas y objetivos.
Promueve la eficiencia, eficacia y economia en el manejo y aplicacion de

recursos.

2.3.5 Efectividad del control interno

Los sistemas de control interno pueden operar con distintos niveles de
efectividad para poder medir esta efectividad el consejo de
administracion y la gerencia deben tener una razonable seguridad de

que.
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e Entienden el grado en que se alcanzan los objetivos de las operaciones
de las entidades.
e Los estados financieros preparados en forma confiable.

e Se observan las leyes y reglamentos aplicables.
2.3.6 Limitaciones del control interno

La confianza en el sistema de control interno no debe dejar de considerar que:
e Puede existir fallas resultantes de errores de juicio
e La colusion de dos 0 méas personas o la accién de la direccion puede
burlar el sistema.
e El sistema a disefiar debe de explicar las limitaciones de recursos

(relacion costo beneficio).

2.3.7 El modelo COSO-ERM

El modelo COSO-ERM es una herramienta idénea para asegurar un control
interno que reduzca sustancialmente el fraude corporativo y asegure una buena

gestion.
2.3.7.1 Componentes de modelo COSO-ERM

Ambiente interno

Establecimiento de objetivos

Identificacion de eventos evaluacion de riesgos
Respuestas a riesgos

Actividades de control

Informacién y comunicacién

N o gk~ wDbd e

Monitoreo
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2.3.7.2 El ambiente interno

Establecimiento de un entorno que influya y estimule al personal en el control
de actividades. Base fundamental de los componentes, incide en la manera
como:

e Se influye en la filosofia de gestion de riesgos

e Se estructuran las actividades del negocio

e Se asigna autoridad y responsabilidad

e Se organizay desarrolla la gente

e Se comparten los valores y creencias

e El personal toma conciencia de la importancia del control
2.3.7.2.1 Factores del ambiente de control

¢ Filosofia de riesgos

e Cultura de riesgos

e Competencia profesional

¢ Filosofia y estilo de operacion de la administracion
e Estructura organizacional

e Consejo de la direccién o comité de auditoria

e Politicas y practicas de recursos humanos

e Asociacion de autoridad y responsabilidad integridad y valores éticos
2.3.7.3 Establecimiento de objetivos

Identifica el proceso de establecer objetivos como un componente esencial del
control interno como:

e Como se seleccionan tales objetivos

e Como se decide acerca de su viabilidad

e Como se monitorea su progreso
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2.3.7.4 Identificacion de eventos

Establece la necesidad de identificar los eventos que indican un alerta de

riesgo. Tales eventos representan una alerta temprana, y estan vinculados al

tablero de comando de la organizacion.

Técnicas de identificacion

Inventario

Andlisis de flujos de procesos
Entrevistas y reuniones
Indicadores de excepcion

Analisis de informacion histoérica

2.3.7.4.1 Evaluacion del riesgo por la empresa

Identificacion de analisis de los riesgos que puede enfrentar una empresa al

establecer objetivos generales y especificos que pueda afectar su capacidad

para:
[ J

Salvaguardar sus bienes y recursos
Mantener ventaja ante la competencia
Construir y mantener su imagen

Incrementar y mantener su solidez financiera

Mantener su crecimiento

2.3.7.4.2 Técnicas de evaluacion de riegos

Andlisis GESI( gubernamentales, politicas, econdmicas, sociales,
tecnolégicas)

Analisis del FODA( internas= fortalezas y debilidades externas;
oportunidades y amenazas)

Andlisis de vulnerabilidad (riesgo pais, crédito, mercado. juridico,
auditoria, etc.)

Andlisis de las 5 fuerzas (proveedores, clientes, competencia, productos

sustitutos, competidores potenciales)
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e Andlisis del perfil de capacidad de la entidad
e Andlisis del manejo de cambio

e Matriz productiva de Porter
2.3.7.5 Respuesta a riesgos

Define la estrategia gerencial para mitigar los riesgos, desde un punto de vista
mucho mas general y estratégico que una lista detallada de controles a aplicar.
Tipicamente, tales estrategias son:

e Terminar con el riesgo

e Reducir el riesgo

e Aceptar el riesgo

e Pasar el riesgo
2.3.7.6 Actividades de control

Politicas y procedimientos desarrollados a traes de toda la organizacion
garantizan la labor gerencial asi como la administracion de los riegos para el
cumplimiento de objetivos.

e Aprobacion y autorizacion

e Reconciliaciones

e Segregacion de funciones

e Salvaguardia de activos

¢ Indicadores de desempefio

e Fianzasy seguros

e Andlisis de registro de informacion

e Verificaciones

e Revision de desempefio operacional

e Seguridades fisicas

¢ Revisiones de informes de actividades y desempeiio

e Controles sobre procesamiento de informacion.
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2.3.7.6.1 Tipos de control

e Detectivos
Detienen el proceso del riesgo
Implican correcciones
e Preventivos
Guias gue evitan que existan las causas
Evitan costos de correcciones
e Correctivos
Corrigen el problema

Implica correcciones y reprocesos
2.3.7.6.2 Control de los sistemas de informacion

Diseminados en todo el ente, atienden a unos o mas objetivos de control, se
considera la existencia de dos tipos los generales y de aplicacion. Se debe
prestar atencion a aquellos que:

e Establecen ambiente de control

e Politicas y procedimientos presupuestales

e Sistema para control de pago de proveedores

e Presupuestos de inversiones de capital

e Segurosy fianzas

e Contabilidad por areas de responsabilidad

e Contribuyen al cumplimiento de los controles especificos

e Seguimiento de las desviaciones presupuestales
2.3.7.6.3 Controles generales

Incluyen los controles sobre las operaciones del centro de datos, la adquisicion
y mantenimiento del software del sistema, las seguridades de acceso y el

desarrollo y mantenimiento de las actividades del sistema.
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2.3.7.6.4 Controles de aplicacion

Estan disefiados para controlar aplicaciones en proceso y van incorporados
dentro de ellas con la finalidad de garantizar la totalidad y la exactitud en el

proceso de las transacciones, su autorizacion y su validez.
2.3.7.7 Sistemas de informacion

Se debe tomar en cuenta la evolucion que se ha tenido en cuanto a los
sistemas de informacion ya que es su momento debera idearse métodos de
control para los mismos. Podriamos considerar los siguientes:

e Algunos sistemas apoyan iniciativas estratégicas

e Sistema en linea en los bancos

e Sistema en linea proveedor-cliente

e Otros sistemas integrados con las operaciones

e Sistemas de manufactura

e Sistemas de inventario permanente
2.3.7.8 Monitoreo

Proceso que alore la calidad del desempefio del sistema en el tiempo, lo que
asegure que el control interno continle operando efectivamente, este proceso
implica la valoracion por parte del personal apropiado, del disefio y de la
operacion de los controles.

(Manual de Auditoria de Gestién, 2013)

2.4 RIESGO DE AUDITORIA

Un riesgo de auditoria es aquel que existe en todo momento por lo cual
genera la posibilidad de que un auditor emita una informacién errada por el
hecho de no haber detectado errores o faltas significativas que podria

modificar por completo la opiniébn dada en un informe.

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 35



rows VA ‘wm rsseo:

Universidad de Cuenca

g
UNVERSIDAD DE twu[i

La posibilidad de existencia de errores puede presentarse en distintos niveles,
por lo tanto se debe analizar de la forma mas apropiada para observar la
implicacion de cada nivel sobre las auditorias que vayan a ser realizadas.

Son distintas las situaciones o hechos que conllevan a trabajar de diferentes
formas y que permiten determinar el nivel de riesgo por cada situacion en
particular.

Es asi como se han determinado tres tipos de riesgos los cuales son: riesgo
inherente, riesgo de control y riesgo de deteccion.

(Resumen Ejecutivo Coso)

2.4.1 Riesgo inherente: Este tipo de riesgo tiene ver exclusivamente con la
actividad econdémica o negocio de la empresa, independientemente de los
sistemas de control interno que alli se estén aplicando.

Si se trata de una auditoria financiera es la susceptibilidad de los estados
financieros a la existencia de errores significativos; este tipo de riesgo esta
fuera del control de un auditor por lo que dificilmente se puede determinar o
tomar decisiones para desaparecer el riesgo ya que es algo innato de la
actividad realizada por la empresa.

Entre los factores que llevan a la existencia de este tipo de riesgos esta la
naturaleza de las actividades econdmicas, como también la naturaleza de
volumen tanto de transacciones como de productos y/o servicios, ademas tiene
relevancia la parte gerencial y la calidad de recurso humano con que cuenta la
entidad.

2.4.2 Riesgo de control: Aqui influye de manera muy importante los sistemas
de control interno que estén implementados en la empresa y que en
circunstancias lleguen a ser insuficientes o inadecuados para la aplicacion
y deteccion oportuna de irregularidades. Es por esto la necesidad y relevancia
qgue una administracion tenga en constante revision, verificacion y ajustes los

procesos de control interno.
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Cuando existen bajos niveles de riesgos de control es porque se estan
efectuando o estan implementados excelentes procedimientos para el buen
desarrollo de los procesos de la organizacion.

Entre los factores relevantes que determina este tipo de riesgo son

los sistemas de informacion, contabilidad y control.

2.4.3 Riesgo de deteccion: Este tipo de riesgo esta directamente relacionado
con los procedimientos de auditoria por lo que se trata de la no deteccion de la
existencia de erros en el proceso realizado.

La Responsabilidad de llevar a cabo una auditoria con procedimientos
adecuados es total responsabilidad del grupo auditor, es tan importante este
riesgo que bien trabajado contribuye a debilitar el riesgo de control y el riesgo
inherente de la compainia.

Es por esto que un proceso de auditoria que contenga problemas
de deteccion muy seguramente en el momento en que no se analice la
informacion de la forma adecuada no va a contribuir a la deteccién de riesgos
inherentes y de control a que esta expuesta la informacion del ente y ademas
se podria estar dando un dictamen incorrecto.

(Gerencie.com, 2012)
2.5 ETAPAS DE LA AUDITORIA

2.5.1 Planificaciéon Preliminar.- Obtener y actualizar informacién vy
conocimientos sobre el examen, familiarizarse con las actividades sustantivas o
adjetivas. Se pretende mejorar la informacién y antecedentes del examen,
ajustar el objetivo general del examen, ayudar en el establecimiento de los
objetivos particulares por componentes y concretar las areas de intervencion.

Las fuentes de informacion seran los archivos permanentes de trabajo,
archivos de la empresa, area y personal responsable, INEC, Camaras de

Comercio, entre otros.
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Los resultados seran un reporte de los resultados, archivo de papeles corriente
y permanente, la descripcion objetiva de los principales componentes y el
programa para la Planificacién Especifica.

2.5.2 Planificacion Especifica.- Se fundamenta en la informacion obtenida en
el diagnostico preliminar, se dirige a la evaluacion de Estructura del Control
Interno (evaluar los controles, verificar el cumplimiento de la normativa),
calificar el nivel de riesgo, identificar las &reas criticas, determinar el enfoque
del examen.

La Planificacion Especifica estudiara selectivamente las actividades principales
de la empresa evaluando el cumplimiento de sus objetivos basicos, la
aplicacion de los principios de control interno, los puntos clave de control
establecidos en la estructura organizativa y en la base legar de la empresa.

2.5.3 Ejecucidn.- Consiste en aplicar los procedimientos de revision y prueba
sobre las areas identificas como criticas o las que tiene un nivel de riesgo
medio y alto; probar la efectividad del control interno incluyendo mejoras
sugerida en la Planificacion Especifica; determinar los hallazgos, conclusiones
y recomendaciones a incluir en el informe de Auditoria, concluir el trabajo de

Auditoria, preparar la conferencia final.
2.5.3.1 Técnicas de evaluacion

Ocular
e Observacion.- establecer el desarrollo de una actividad.
e Comparacion.- relacionar dos o0 mas objetos hechos o magnitudes
¢ Revision selectiva.- separar mentalmente los asuntos que no son tipicos
0 comunes.
e Rastreo.- seguimiento de una actividad
Verbal

¢ Indagacion.- dialogo no planificado
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Escrita

e Analisis.- descomponer el todo en sus elementos

e Conciliacion.- igualar dos conjuntos de datos

e Confirmacién.- obtener informacion escrita de terceras personas.
Documental

e Computacion.- correccion matematica de célculos

e Comprobacion.- determinar si los documentos que amparan un acto

demuestran: autoridad, legalidad, propiedad y certidumbre.

Fisica

¢ Inspeccion.- existencia de bienes, dinero y documentos.
Otras Técnicas

e Certificacion.- informacion escrita de autoridad competente

Declaracion.- rendir testimonio ante autoridad competente

Encuesta.- aplicar preguntas con respuesta cerrada

Conferencia.- proceso en el que el auditor da a conocer los resultados

preliminares de su examen

Entrevista.- dialogo programado
2.5.3.2 Marcas de auditoria

Son simbolos convencionales utilizados por el auditor para indicar la realizacion
de un trabajo, el conjunto de marcas tendra que definir el auditor en la
planificacion.

Existen dos tipos de marcas, las de significado uniforme que se analizan con
frecuencia en cualquier auditoria. Las otras marcas, cuyo contenido es a criterio
del auditor, obviamente no tienen significado uniforme y para su comprension
requiere que junto al simbolo vaya una leyenda de su significado.

Los siguientes simbolos han sido aceptados como marcas de auditoria

uniforme:
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Simbolo Significado ‘

A Indagado
Célculo
Documentacion Sustentatoria
Autorizado

No autorizado

2. Z © u m™

Comprobado
Confirmado
Rastreo
Debilidad

Fortaleza

-~ O — 0O

*

Analizado
Revision Selectiva

Inspeccionado

© 6 =

Observacion

2.5.4 Conclusion.- En esta etapa el auditor concluira con los resultados y
terminar4 el examen mediante la entrega del informe. Los objetivos de la
conclusién son: comunicar los resultados del examen concluido, terminar el
examen al Sistema de Créditos, entregar el informe de auditoria.

Resultados: el Informe de Auditoria el mismo que antes de su entrega debe
seguir el siguiente proceso:

1. Redactar el borrador del Informe

2. Dar a conocer el borrador mediante una conferencia final

3. Obtener reacciones de personas involucradas

4. Redactar el informe final

5. Entregar el informe

(Manual de Auditoria de Gestién, 2013)

2.6 QUE ES LA CALIDAD CONCEPTOS Y FUNDAMENTOS

La calidad que “Senal X Cia. Ltda.” desea poseer radica en hacer las cosas

de una manera correcta y cumplir con los deseos del cliente de una manera
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Optima. Ademas de que los empleados se sientan motivados cuando el
comprador aprecia su trabajo.

Existe calidad cuando las necesidades son cubiertas y las esperanzas
realizadas; el cliente est4 satisfecho y estd dispuesto a pagar y volver a

contratar a la misma empresa en otras ocasiones.
2.6.1 Aseguramiento de Calidad

“Sefal X Cia. Ltda.” debe tener un conjunto de acciones establecidas dentro
del Sistema de Gestion de Calidad y seguir una metodologia apropiada para el
cumplimiento de cada una de las tareas planteadas. Estas labores deben ser
justificables para proporcionar la confianza adecuada tanto a la empresa como

a los clientes de que se cumplen los requisitos del Sistema de la Calidad.
2.6.2 La gestion de calidad

La gerencia de “Sefal X Cia. Ltda.” tiene que determinar los procesos
productivos y las caracteristicas de los productos tratando siempre de estar
enfocados hacia el mejoramiento continuo, cumpliendo con las determinadas

necesidades y expectativas de los clientes.
2.6.3 CONTROL DE CALIDAD

El control que realiza la direccion de “Senal X Cia. Ltda.” establece la
caracterizacion de los nuevos productos en sus diferentes fases de desarrollo y
en el establecimiento de las especificaciones de calidad de los mismos.
Mediante el control realizado la empresa podréa desarrollarla ejecucion de los
métodos de prueba para determinar las caracteristicas de calidad de las
materias primas, materiales, productos intermedios y productos finales,
Participando en el desarrollo, ejecucion y perfeccionamiento del Sistema de
Calidad.

La ingenieria industrial de “Sefial X Cia. Ltda.” esta a cargo del mejoramiento
continuo de los procesos productivos determinando formas O6ptimas de

produccion relacionandose con la planeacion estratégica.
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2.7 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La Gerencia de “Sefal X Cia. Ltda.” debera proporcionar pruebas para apoyar
y desarrollar la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y su
perfeccionamiento cumpliendo los siguientes parametros:
« Notificando a la empresa la importancia de cumplir los requisitos de ley
previstos por las normativas para los clientes.
« Constituyendo la politica de calidad.
« Asegurando que estén establecidos los objetivos de calidad.

« Ejecutando revisiones de la Direccion.

La Direccion tendra un papel fundamental en la implementacion de la ISO
9001-2008, asumiendo parte del control de la implementacion o del proyecto de
transicion. Para lo cual debera crear un equipo de liderazgo. Este grupo
deberia estar compuesto por el Representante de la Direccion, Directivos de
cada area de la empresa, y la Direccion General, a los cuales se les asignharia
distintas responsabilidades para el desarrollo de los procesos de manera que
cumplan con los requisitos de la norma de calidad.

Una de las responsabilidades de la Direccion General en la planificacion del
proyecto reside en asegurarse de que los recursos necesarios para el
desarrollo del plan estén disponibles.

(Normas9000.com)

2.8 LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Son un conjunto de normas y estandares internacionales que se interrelacionan
entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad que una empresa requiere
para satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes a través de una
mejora continua, de una manera ordenada y sistemética.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a
incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos
diariamente. Nos ayudan a asegurar que dichos materiales, productos,

procesos y servicios son los adecuados para sus propoésitos.
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Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que dependiendo del giro de
la organizacion, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran
normados bajo un organismo internacional no gubernamental llamado ISO,
Organizacion Internacional para la Estandarizacion.

ISO se encuentra integrada por representantes de organismos de estandares
internacionales de mas de 160 paises, teniendo como mision:

e Promover el desarrollo de la estandarizacion.

e Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios.

e Desarrollo de la cooperacién en las actividades intelectuales, cientificas,
tecnoldgicas y econOmicas a través de la estandarizacion.

El conjunto de normas ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para
las organizaciones de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacién
de Sistemas de Gestion de la Calidad eficaces.

e ISO 9000: 2005 - Describe los términos fundamentales y las definiciones
utilizadas en las normas.

e |SO 9001: 2008 - Valora la capacidad de cumplir con los requisitos del
cliente.

e SO 9004: 2009 - Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de
Gestion de la Calidad y por lo tanto el potencial de mejora del
desempefio de la organizacion.

e SO 19011: 2002 - Proporciona una metodologia para realizar auditorias
tanto a Sistemas de Gestion de la Calidad como a Sistemas de Gestion

Ambiental.

Todas estas normas forman un conjunto coherente de reglas de Sistemas de
Gestion de la Calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio
nacional e internacional.

(Sistemas y Calidad Total.com, 2011)
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2.9 1SO 9001-2008 REQUISITOS PARA UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

2.9.1 Requisitos Generales

“Sefial X Cia. Ltda.” debera establecer, documentar, implementar y mantener
un Sistema de Gestidon de Calidad, y mejorar continuamente la eficacia de

acuerdo con los requisitos de la norma.
2.9.2 Requisitos de la norma ISO 9001-2008

La ISO 9001-2008 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de
gestion de calidad y que se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo

que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

“Sefal X Cia. Ltda.” debera cumplir con los siguientes requisitos para adquirir
un sistema de gestion de calidad:

» lIdentificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestidn de
Calidad, asi como la forma de tenerlos controlados para asegurar su
correcto funcionamiento, creando un Manual de Gestién de Calidad que
documente el alcance y los procedimientos.

o Ademas, establecer objetivos de calidad.

« Establecer la secuencia y las interacciones de tales procesos.

o Determinar los criterios y los métodos de funcionamiento y el control de
tales procesos.

o Asegurar la disponibilidad de recursos y la informacion necesaria para el
funcionamiento y la monitorizacion de tales procesos.

e Monitorear, medir y analizar tales procesos, implementar acciones
necesarias para obtener los resultados previstos y la mejora constante
de tales procesos.

« Evaluar la opinion del cliente y realizar auditorias internas periodicas.
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La empresa debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de
esta Norma Internacional.
(Normas9000.com)

2.10 EL ENFOQUE A PROCESOS

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema
de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.
Para que “Sefial X Cia. Ltda.” Funcione de manera eficaz, tiene que
determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona
con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso.
La aplicacion de un sistema de procesos dentro de “Senal X Cia. Ltda.”, junto
con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion
para producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado
en procesos".
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de
la calidad, enfatiza la importancia de:

e La comprension y el cumplimiento de los requisitos,

¢ la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

¢ la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

¢ |a mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas,
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El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se
muestra en la Figura 1. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel
significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El
seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluaciéon de la
informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha
cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en la Figura 1 cubre todos los
requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una
forma detallada.

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e
informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad
N~

Gestién de los Medicion analisis
recursos y mejora

Entradas [ Saldag
_ H Producto }——0
o @

Leyenda

Clientes

Clientes = — — — -a— Satisfaccion

—= Actividades que aportan valor
— — — == Flujo de informacion

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la

do en pr

(file:///E:/Mis%20documentos/Downloads/ISO-9001-2000_Requisitos. pdf)
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2.11 COMO IMPLANTAR UN SGC

La empresa “Sefial X Cia. Ltda.” debera seguir el siguiente proceso para poder
implementar el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008.

2.11.1 Etapas para la Implementacion y Desarrollo de un Sistema de
Gestion de Calidad 1ISO 9001:2008

2.11.1.1 Etapa 1. Analisis de la Situacion Actual: En esta etapa se plantean
algunas preguntas que nos indicaran el estado actual de “Senal X Cia. Ltda.”
Para poder planear la implantacion. Es muy importante tener en cuenta en
donde se encuentra la empresa en esos momentos para establecer un punto
de partida, y de este conocer y planear hacia donde queremos llegar
estableciendo los objetivos de calidad y metas para el Sistema de Gestion de
Calidad.
Debemos preguntarnos y responder a preguntas como:
¢,Como y en qué estado se encuentra “Sefal X Cia. Ltda.”? (Esthd comenzando,
con sistemas y procesos o sin ellos, preparados para un cambio, etc.),
¢Qué es lo que esta haciendo en el presente? (Para el control de sus
operaciones, relacion con clientes y otros recursos)

e (;Cbmo lo esta haciendo?

e ¢Qué eslo que debe hacer?

e (Qué eslo que no debe hacer?,

e ¢Cbmo lo debe hacer?

e (Qué pasos debe seguir?,

e (Hasta dénde quiere llegar?, etc.

2.11.1.2 Etapa 2. Mapeo de Procesos: En esta etapa se establecen y
registran los procesos actuales de “Sefial X Cia. Ltda.” para tener una mejor
vision de estos y asi conocer su interaccion con otros departamentos y areas,

para saber qué tipo de informacion fluye entre ellos.
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Estos son analizados para que posteriormente sean modificados y adaptados a
las mejores practicas conocidas en el giro y para el bien comun de “Senal X
Cia. Ltda.”.

Los procesos nos van a ayudar a tener una vision clara de lo que queremos
hacer para establecer sistemas, controles e indicadores de calidad para el
optimo funcionamiento de cada parte del Sistema de Gestion de Calidad.
2.11.1.3 Etapa 3. Documentacion de Politica y Plan de Calidad: Debemos
tener en cuenta que sin un Plan y sin una Politica de Calidad no podriamos
implementar un Sistema de Gestién de Calidad. En esta etapa es donde vamos
a documentar el plan y la politica.

El Plan de Calidad es un documento que especifica qué procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

La Politica de Calidad debe incluir el objetivo de calidad principal, el
compromiso que existe con el cliente, y de qué manera se va a lograr a través

de una mejora continua.

2.11.1.4 Etapa 4. Elaboracién de Procedimientos e Instrucciones de
Trabajo: La documentacion de los procesos y procedimientos se llevan a cabo
en esta etapa y es donde vamos a plasmar todo lo que hacemos, como lo
hacemos, los alcances y quiénes son los responsables de cada actividad
Algunos procedimientos son obligatorios por la norma ISO 9001:2008. En los
siguientes elementos de la norma deben existir procedimientos documentados:

e Elementos

¢ Requisitos de la Documentacion,

e Seguimiento y Medicion,

e Control de Producto No Conforme,

e y Mejora.
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2.11.1.4.1 Niveles de documentos en un Sistema de Gestion de Calidad:
ler Nivel: Incluye el Manual de Calidad

2do Nivel: Incluye los Procedimientos

3er Nivel: Incluye las Instrucciones de Trabajo

4to nivel: Incluye los Registros o Formatos

2.11.1.5 Etapa 5. Elaboracion del Manual de Calidad: El Manual de Calidad
es la descripcién de la norma ISO 9001 en los procesos de “Senal X Cia.
Ltda.”. Contiene todos los procedimientos documentados de “Sefial X Cia.
Ltda.” en todos sus niveles.

El tamafio de este manual puede diferir, dependiendo de la organizacion,
alcance, productos, complejidad de procesos y competencia del personal.

2.11.1.6 Etapa 6. Capacitaciéon: Esta etapa es la mas dificil de todas, ya que
significa cambiar la mentalidad del recurso humano hacia un cambio basado en
normas y procesos controlados. Siempre existiran personas en “Senal X Cia.
Ltda.” que se van a resistir al cambio, pero debemos de ser insistentes y
constantes en la concientizaciébn para lograr un cambio en donde todos
estemos en el mismo barco. Si esto no sucede, simplemente el sistema no va a
funcionar.

En esta etapa debemos capacitar a todo el personal sobre el tema ISO 9001
como una herramienta para mejorar las actividades de “Sefial X Cia. Ltda.” y
hacerlos conscientes de lo que significa trabajar con un Sistema de
Administracion de Calidad.

Hacerles ver todo lo que conlleva la certificacion, cuales son los objetivos y las
nuevas politicas, cuales son las ventajas de trabajar con el nuevo sistema de
calidad total, cuales son los controles e indicadores a seguir, cuales son las
herramientas que se van a utilizar para las acciones correctivas y preventivas,

etc.
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2.11.1.7 Etapa 7. Implementacién: Una vez creado, desarrollado y estructura
todo, ademas de la capacitacion al personal, llega la etapa de la
implementacion, en donde se pone en marcha todo el sistema y el personal
comienza con el uso de esta herramienta.

Lo que antes se hacia de una manera, en esta etapa se deja de hacer como

antes, y se comienza con la nueva estructura.

2.11.1.8 Etapa 8. Primera Auditoria Interna: En un Sistema de Gestion de
Calidad siempre deben de haber revisiones a dicho sistema para ver como esta
operando, observar las fallas para corregirlas y detectar oportunidades de
mejora para el crecimiento del mismo.

Se deben de realizar auditorias internas periodicamente, pero en este caso, en
esta Etapa 8, comenzaremos por la primera, para ver como realmente se ha
implementado el sistema y detectar posibles fallas para corregirlas antes de la
pre-auditoria externa, que posteriormente nos llevara a la auditoria externa 'y a

la certificacion.

2.11.1.9 Etapa 9. Revision General: Debemos de hacer una revision general
de como esta resultando la implementaciéon y de como esta funcionando el
nuevo sistema. Debemos revisar las fallas encontradas en la Etapa 8, y ver la
manera de corregirlas y evitar que vuelvan a suceder. Para esto vamos a
realizar acciones correctivas y preventivas dependiendo del caso (Etapa 10).

Debemos también revisar y observar detenidamente las partes o actividades
que estadn impactando de manera positiva al sistema de calidad total, para
reforzarlas e implementarlas en las areas en donde el sistema este débil y

necesite un empuje mayor.

2.11.1.10 Etapa 10. Acciones Correctivas y Preventivas: Debemos generar
las Acciones Correctivas y Preventivas de los resultados de la primera auditoria
interna y la revision general, para comenzar a trabajar sobre las observaciones

y/o No Conformidades encontradas en el Sistema de Gestién de Calidad.
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Lo recomendable en esta etapa, es crear un sistema que te permita gestionar
las solicitudes de las acciones correctivas y preventivas, llamado Sistema de
Solicitud de Acciones Correctivas, y que te ayudaran a darle un seguimiento a
estas solicitudes.

2.11.1.11 Etapa 11. Segunda Auditoria Interna: Para asegurar que todo este
marchando de la mejor manera antes de la pre-auditoria externa, y que las
acciones correctivas y preventivas resultantes de la primera auditoria interna se
estén resolviendo desde su causa raiz y en tiempo, una segunda auditoria
interna se puede llevar a cabo.

Esta auditoria es opcional, si tl crees que con la primera auditoria interna es
suficiente como para saber que tu sistema estéd realmente funcionando como
debe, entonces no es necesaria esta etapa, pero si ves que a lo mejor le hace
falta una pequefia afinacion, entonces si te recomiendo que realices esta

segunda auditoria.

2.11.1.12 Etapa 12. Acciones Correctivas y Preventivas: Al igual que la
etapa 10, estas acciones correctivas y preventivas se generan de la segunda

auditoria interna, la cual también puede ser opcional.

2.11.1.13 Etapa 13. Procesos de Analisis y Mejora: En esta etapa tenemos
que analizar los resultados obtenidos durante las auditorias y las acciones
correctivas implementadas y completadas. De esta manera vamos a poder
identificar que observaciones fueron No Conformidades y que observaciones
fueron Oportunidades de Mejora.

Las Oportunidades de Mejora se tienen que agrupar en un sistema aparte, para
gue posteriormente se le dé su debido seguimiento, e ir implementando estas
mejoras dentro del Sistema de Gestion de Calidad, incrementando asi la
madurez del sistema y mejorando cada vez mas su gestion para detectar a
mayor detalle nuevas Oportunidades de Mejora o No Conformidades, y que nos

ayuden a mejorar la calidad del producto.
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2.11.1.14 Etapa 14. Auditoria Externa: Al llegar a esta etapa del proceso ya
debimos haber pasado por una pre-auditoria externa por parte de un organismo
externo. Esta pre-auditoria nos va a servir para ver como estamos preparados
ante la auditoria externa antes de la certificacion por parte del organismo
certificador.

Al término de la pre-auditoria, debemos hacer las solicitudes de acciones
correctivas y preventivas que se necesiten para trabajar sobre las
observaciones encontradas durante esta.

Se programa posteriormente la auditoria externa y se ejecuta. Al término de
esta, al igual que la pre-auditoria, se hacen las solicitudes de acciones
correctivas y preventivas que se requieran segun lo que los auditores externos
hayan encontrado como No Conformidades Mayores y/o No Conformidades
Menores.

2.11.1.15 Etapa 15. Certificacion: En caso de encontrar No Conformidades, el
organismo auditor da un plazo de 30 dias para que la empresa trabaje sobre
estas No Conformidades solucionandolas desde la causa raiz.

En caso de que “Sefial X Cia. Ltda.” no cierre estas No Conformidades en el
tiempo estipulado, la certificacion es rechazada por el organismo certificador, y
“Sefal X Cia. Ltda.” tendria que pasar nuevamente por todo el proceso.

En caso de que “Senal X Cia. Ltda.” cierre sus No Conformidades a tiempo, el
organismo certificador aprueba la certificacion y envia el certificado a “Senal X
Cia. Ltda.” en un plazo no mayor a los 60 dias.

Este certificado esta registrado ante los organismos internacionales ANSI, ISO
y ASQ.

Se debe hacer una recertificacion anual y cada 3 afios se hace nuevamente
todo el proceso de la certificacion.

(Sistemas y calidad total.com, 2011)
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2.12 BENEFICIOS DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Con la implementacion de la ISO 9001-2008 la empresa “Senal X Cia. Ltda.”
Obtendr4d muchos beneficios debido a que mediante esta certificacion la
empresa tendra que implementar herramientas que le guien hacia el camino de

la Mejora Continua, el éxito empresarial y la excelencia.
2.12.1 Participaciéon de la administracion

Debido a las exigencias que impone la norma ISO 9001, “Sefal X Cia. Ltda.”
Verificaria que el sector administrativo se involucra mas en el sistema de
administracion de calidad. La administracion tiene la obligacion de participar en
el disefio de la politica de calidad y de los objetivos de calidad, debe revisar los
datos del sistema de gestidén de calidad y tomar las medidas necesarias para
asegurarse de que se cumplan los objetivos de calidad, establecer nuevas
metas y lograr un progreso continuo.

Una vez implementado el sistema en “Sefal X Cia. Ltda.” debe centrarse en el
cumplimiento de los objetivos de calidad. La administraciéon recibe informacion
de manera constante, de modo que puede ver los progresos (o la falta de
progresos) hacia el cumplimiento de los objetivos, lo que le permitird tomar las
medidas apropiadas. Luego, se lleva a cabo el proceso de evaluacion
organizado y se implementa un mecanismo de supervisiéon del desempefio,
teniendo en cuenta los objetivos. De este modo, es posible tomar las medidas

necesarias de acuerdo con los resultados.
2.12.2 Beneficios en la productividad

El aumento de la productividad se alcanza tras la evaluacion inicial y la
consiguiente mejora de los procesos que se producen durante su
implementacion, asi como también de la mejora en la capacitacion y
calificacion de los empleados. Al disponer de mejor documentacion o de un
control de los procesos, es posible alcanzar una estabilidad en el desempefio,

reducir la cantidad de desperdicio y evitar la repeticion del trabajo. Los gerentes
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reciben menos llamadas por problemas durante las noches ya que los

empleados cuentan con mas informacion para resolverlos por si mismos.
2.12.3 Clientes satisfechos

Aumenta el grado de satisfaccidén de los clientes porque los objetivos que se
establecen toman en cuenta las necesidades de “Senal X Cia. Ltda.” procura
la opinidn de sus clientes y luego la analiza con el objeto de lograr una mejor
comprension de sus necesidades. Los objetivos se adaptan de acuerdo a esta
informacion y la organizacion se torna mas centrada en el cliente. Cuando los
objetivos se concentran en el cliente, “Senal X Cia. Ltda.” dedica menos tiempo
a los objetivos individuales de los departamentos y mas tiempo a trabajar en
conjunto para cumplir con las necesidades de los clientes.

Todo esto lleva a beneficios econdmicos, que son la recompensa por el arduo
trabajo e inversion en el sistema de administracion de calidad.

Un estudio llevado a cabo por investigadores de UCLA ha demostrado que "las
empresas estadounidenses que cotizan en la Bolsa de Nueva York y que
cuentan con la certificacion de calidad 1SO 9000 han logrado una mejora
significativa en su desempefio financiero en comparacion con aquellas
empresas que no cuentan con esta certificacion”.

Trabaje con entusiasmo y optimismo, sabiendo que su organizacion mejorara
de forma significativa gracias a la implementacion de la ISO 9001. Usted esta
contribuyendo al futuro éxito y rentabilidad de su empresa.

2.13 DOCUMENTACION NECESARIA PARA UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.

Establece la documentacién necesaria para conformar el Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001, ésta documentacion se entiende en sentido amplio,
puede adoptar cualquier formato, soporte, medio.
e Desarrollar e implantar procedimientos requeridos por la ISO 9001-2008.
e Registros de operaciones, datos, significativos de los procesos
requeridos por la ISO 9001-2008.
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e Manual de calidad

e Declaraciones registradas en documentos sobre la politica de calidad y
los objetivos.
e Otros documentos y registros que la organizacion desarrolle para

asegurarse de la eficaz planificacion operacion y control de los procesos.
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PROCESO DE AUDITORIA EN FUNCION DE LA NORMA 1SO 9001-2008

3.1 APLICACION DE LA AUDITORIA AL SISTEMA DE PRODUCCION.

4

yaL
SenNAL T

ORDEN DE TRABAJO
N.- AGSP- 001-11-14

FECHA: 10 de Noviembre del 2014.

ASUNTO: Examen al sistema de produccion

DE: CPA. Laura Vizhiiay AUDITOR- JEFE DE AUDITORIA
PARA: Srta. Gabriela Parra AUDITOR JEFE DE EQUIPO

ORIGEN O MOTIVO DEL EXAMEN
Por solicitud de gerencia mediante oficio N° 001, de fecha 1 de Octubre del
2014.

OBJETIVO GENERAL

Implementar un modelo de Auditoria de Gestion de la ISO 9001- 2008 Gestion
de calidad para las empresas de Publicidad y Servicios Publicitarios Caso
“Sefal X Cia. Ltda.”, que permitirA mejorar los procesos de control con
eficiencia y calidad para obtener una mayor satisfaccion del cliente

dinamizando este importante Sector de la Economia.

ALCANCE

En el Sistema de produccion estudiaremos los siguientes componentes: planes
y programas, materia prima, personal, instalaciones, uso y mantenimiento de la
maquinaria y equipo, proceso productivo, tecnologia y calidad del periodo
comprendido entre junio a diciembre del 2014.
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OBJETIVOS PARTICULARES

e Comprobar que el proceso productivo sea respetado en todas sus
etapas en cuanto a calidad, cantidad, seguridad, entre otros, permitiendo
alcanzar la capacidad de produccion.

e Verificar que las instalaciones de la empresa cumplan con las
caracteristicas necesarias en cuanto a tamafo, ubicacién, seguridad,
entre otras.

e Verificar que la maquinaria y equipo que se emplea en la produccién
estén en Optimas condiciones.

e Evaluar que el personal sea idoneo y reciba capacitacibn permanente
para el desempefio de sus actividades.

e Comprobar que la produccion cumpla con las normas establecidas en
las 1SO 9001-2008.

ENFASIS
El sistema de produccién debe poner atencion en la calidad del producto y a las

normas de seguridad que deben ser observadas por el personal.

RIESGOS
El riesgo se produce debido a costos elevados, desperdicio de materiales,

mano de obra ociosa, maquinaria defectuosa.

EQUIPO DE TRABAJO

Numero Personal Dias hombre
CPA. Laura Vizhiay Auditor- Jefe de auditoria 30
Gabriela Parra Auditor- Jefe de equipo 30
Olga Bernal Auditor 1 30

La supervision lo realizara la CPA. Laura VizhAay, Auditor — Jefe de Auditoria.
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OTROS RECURSOS

El equipo de auditoria contara con una oficina en el departamento de
produccién de la empresa.
COSTO APROXIMADO: El costo de este examen es de 750 ddlares.

FECHA DE TERMINACION DEL EXAMEN: El examen se culminara el 28 de
febrero del 2014.

CPA. Laura Vizhiay
AUDITOR SUPERVISOR
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3.2 PROCESO METODOLOGICO DEL EXAMEN

En el examen de las ISO 9001-2008 al sistema de produccion de “Sefal X Cia.

Ltda.”, se utilizara el siguiente proceso metodoldgico:
3.2.1 PLANIFICACION

La planificacion estara dirigida a obtener informacion acerca del conocimiento y
comprension de la organizacion hasta la formulacion y aprobacion del plan de
auditoria, el cual establece el enfoque general y el énfasis de la evaluacién de

la estructura del control interno.

3.2.1.1 DIAGNOSTICO PRELIMINAR
Estudio y actualizacion de la informacion en general sobre el sistema de
produccibn como son: actividades, objetivos, metas, normas, politicas,

responsabilidades.

OBJETIVOS:
e Obtener y actualizar informacion y conocimientos del Sistema de
Produccion.

e Familiarizar al equipo de trabajo con el Sistema de Produccion.

RESULTADOS:

Un Reporte que contendra una descripcion detallada de los componentes del
Sistema de produccion; sera de uso exclusivo del Equipo de Auditoria y que
sera aprobado por el Supervisor del Examen.

La conformacion del Archivo que manejara el Flujo de Informacién vy
Documentos que evidenciardn la realizacion del presente examen, este se
clasifica en:

Archivo Permanente: Maneja el flujo de informacion y documentacion que
servira para este y futuras auditorias.

Archivo Corriente: Maneja el flujo de informacion y documentacion que servira

exclusivamente para esta auditoria.
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Asignacion de personal:

Numero Personal Dias hombre
CPA. Laura Vizhiay Auditor- Jefe de auditoria 3
Gabriela Parra Auditor- Jefe de equipo 3
Olga Bernal Auditor 1 3

3.2.1.2 PLANIFICACION ESPECIFICA

En la planificacion especifica evaluaremos la estructura del control por
componentes consiste en la evaluacion del control interno y la evaluacion de

los componentes del sistema de produccion.

Objetivos:
e Estudiar y evaluar el Control Interno del Sistema de Produccién y sus
componentes utilizando el Método COSO | (5 componentes):
Ambiente de Control
Identificacion de Eventos
Informacién y Comunicacion
Actividades de Control
Supervision y Monitoreo
Evaluar y calificar el Riesgo de Auditoria
e Identificacion de Areas Criticas

e Establecer el enfoque del examen

Resultados:

Para la Empresa:

El Informe de Evaluacion del Sistema de Control Interno del Sistema de
produccién que implementado por la empresa mejorard la eficiencia del

sistema.

Para el Equipo:

e Elinforme.
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e La matriz de calificacion del riesgo identificando el riesgo inherente,
riesgo de control y el riesgo de deteccion. La calificacion sera en cuatro
niveles que son: Alto, Medio, Bajo y Minimo.

e Plan de Muestreo: Que identifica las pruebas de auditoria que se van a
aplicar, tales como: sustantivas, de cumplimiento o de doble enfoque

e El Programa detallado de la Ejecucién.

e Papeles de trabajo.

Asignacion de personal:

Numero Personal Dias hombre
CPA. Laura Vizhiay Auditor- Jefe de auditoria 10
Gabriela Parra Auditor- Jefe de equipo 10
Olga Bernal Auditor 1 10

3.2.1.3 EJECUCION

Fase en la cual se evallua la eficiencia, eficacia y economia mediante la

aplicaciéon de pruebas y procedimientos.

Objetivos:
e Aplicar las pruebas de auditoria de acuerdo al enfoque y los
procedimientos, de conformidad con el programa, en las areas criticas o
de riesgo del Sistema de produccion.

e Identificar y desarrollar los hallazgos del examen al Sistema produccion.

Resultados:
e Los Hallazgos: Descripcion logica, completa y ordenada de las
desviaciones establecidas por el auditor producto de las pruebas de
auditoria.

Condicion: lo que es, la situacion encontrada.
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Criterio: lo que deberia ser, la norma, el estandar, el indice, etc.
Causa: por qué sucedio.
Efecto: lo que representa para la empresa, de ser posible en términos

cuantitativos. Diferencia entre criterio y condicion.

Asignacion de personal:

Numero Personal Dias hombre
CPA. Laura Vizhiay Auditor- Jefe de auditoria 8
Gabriela Parra Auditor- Jefe de equipo 8
Olga Bernal Auditor 1 8
Conclusion

Es una sintesis de lo que sucede, por qué sucedid y lo que estd provocando
hechos irregulares dentro del Sistema de produccion.

Fase final del examen, donde se dan a conocer los hallazgos.

Objetivos:
e Comunicar Resultados Totales del examen concluido al Sistema de
produccién.
e Terminar el examen

e Entregar el informe

Resultados:
e Informe
Documento profesional que describe los resultados del examen al sistema de

produccién y que para su entrega final debera seguir el siguiente proceso:

e Redaccién del Borrador del Informe.

e Conferencia final en la que se da a conocer los resultados del examen
concluido.
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e Obtener reacciones con el personal relacionado con el informe.

e Redaccion final y entrega del informe.

Asignacion de Personal:

Numero Personal Dias hombre
CPA. Laura Vizhiay Auditor- Jefe de auditoria 5
Gabriela Parra Auditor- Jefe de equipo 5
Olga Bernal Auditor 1 5

3.2.1.3.1 PLAN DE iNDICES O REFERENCIAS

P Planificacion

PP Diagnostico preliminar

PP/P Programas

PPp Planes de venta

PPI Documentos legales

PPo Organizaciéon

PE Planificacion especifica

PE/p Programas

PE/a Ambiente interno

PE/o Estrategias y objetivos

PE/ac Actividades de control

PElic Informacién y comunicacion
PE/rr Respuesta al riesgo

PE/m Monitoreo

E Ejecucion

E/P Programas

Ep Evaluacién de la planificacion
Eo Evaluacién de la organizacion
Ed Evaluacién de diagnéstico o direccion
EV Evolucioén varios

C Conclusién

C/P Programas

Cb Borrador del informe

Cc Conferencia

Ca Ajuste - informe final

Ci Informe final
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3.2.1.3.2 PLAN DE MARCAS

El plan de marcas no es mas que los simbolos convencionales utilizados por el

auditor.

Simbolo Significado

N Indagado
Célculo
Documentacion Sustentatoria
Autorizado

No autorizado

2. Z Q@ u m

Comprobado
Confirmado
Rastreo
Debilidad

Fortaleza

-~ O — O

*

Analizado
Revision Selectiva

Inspeccionado

© 6 =

Observacion

3.2.2 TERMINOLOGIA O TERMINOS TECNICOS

e Servicio: bien intangible que tiene dos caracteristicas basicas, la
individualizacion y el ser muy perecederos.

e SO 9001-2008: La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de
la calidad ya que es una norma internacional y que se centra en todos
los elementos de administracién de calidad con los que una empresa
debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y
mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta
acreditacion porque de este modo se aseguran de que la empresa

seleccionada disponga de un buen sistema de gestion de calidad (SGC).
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e Auditoria: es un examen critico que se realiza con el fin de evaluar la
eficacia y eficiencia de una seccién, un organismo, una entidad, etc.

e Gestion: es la asuncion y ejercicio de responsabilidades sobre un
proceso lo que incluye: la preocupacion por la disposicion de los
recursos y estructuras necesarias para que tenga lugar y; la
coordinacion de sus actividades.

e Norma ISO: es un conjunto de normas sobre calidad y gestion de
calidad, establecidas por la Organizacion Internacional de
Normalizacion.

e Calidad: La calidad es una herramienta basica para una propiedad
inherente de cualquier cosa que permite que la misma sea comparada
con cualquier otra de su misma especie.

e Clientes: es la persona o empresa receptora de un bien, servicio,
producto o idea, a cambio de dinero u otro articulo de valor.

e Recursos: Un recurso es una fuente o suministro del cual se produce un
beneficio.® Normalmente, los recursos son material u otros activos que
son transformados para producir beneficio y en el proceso pueden ser
consumidos o no estar mas disponibles

e Eficiencia: es la capacidad de disponer de alguien o de algo para
conseguir un efecto determinado.

e Eficacia: la eficacia es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o
se desea tras la realizacion de una accion.

e Producto: bien tangible que resulta de un proceso de fabricacion.

e Capacidad: valor tedrico al que nos referimos como la cantidad por
unidad de tiempo que se obtendria al utilizar al maximo todos los
recursos disponibles.

e Carga: cantidad de producto por unidad de tiempo que se exige a un
proceso en un momento determinado.

e Sobrecarga: cuando la carga es superior a la capacidad y el proceso no

puede operar todo lo deseado y aparecen inventarios de productos.
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Cuello de botella: recursos que limitan la capacidad y originan
sobrecarga.

Tiempo de produccién: tiempo necesario para realizar una o varias
operaciones. Se descompone en tiempo de espera, de preparacion, de
operacion y de transferencia.

Tiempo de espera: tiempo que esté el producto hasta que comienza la
operacion.

Tiempo de preparacion: tiempo que se necesita para disponer
adecuadamente los recursos que van a efectuar la operacion.

Tiempo de operacion: tiempo consumido por los recursos en efectuar
la operacion.

Tiempo de transferencia: tiempo necesario para transportar una
cantidad de producto que ya ha sido sometido a una operacion a otra

nueva.

El Unico de estos tiempos que agrega valor es el tiempo de operacion, la

administracion debe buscar la forma de hacer que los deméas sean minimos.

Capacidad productiva: es la cantidad de recursos, principalmente
fuerza laboral y maquinaria, que estan disponibles en el proceso

productivo.

(Gestiopolis)
(Normas9000.com)

3.2.3 EVALUACION GLOBAL DEL RIESGO

Andlisis del riesgo global del Sistema de produccion; tanto el riesgo de control

como el riesgo inherente.

Qué componentes son mas riesgosos (alto-bajo), el examen.

Para esta evaluacion utilizaremos estos parametros:

Significatividad que tiene el componente evaluado
Existencia de riesgos y sus factores

La probabilidad de ocurrencia de errores o irregularidades
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Al realizar la evaluacion del control interno de los componentes del Sistema de

Produccion, se ha identificado que podria existir factores de riesgo que son

tanto inherentes como de control y que representan problemas a la empresa,

tales como:

e Proceso de produccién con costos significativos.
e Seguridad fisica de las bodegas no adecuadas.

e Cantidades significativas de materiales obsoletos.

e Falta de autorizacién en los procesos de produccion.

e Controles de calidad en el proceso productivo no apropiados.

e Falta de capacitacion al personal.

Problemas que estaran encaminados a ser mejorados por la auditoria interna.

Recursos: Humanos (Total)

Numero Personal Dias hombre
CPA. Laura Vizhiay Auditor- Jefe de auditoria 30
Gabriela Parra Auditor- Jefe de equipo 30
Olga Bernal Auditor 1 30

La supervision la realizara la CPA. Laura Vizhiay, Auditor — Jefe del Equipo.

Materiales:

3.2.4 RECURSOS MATERIALES Y FINANCIEROS.

MATERIALES
Resma de papel
tamafo A4
Impresiones
Fotocopias
Resaltadores
Carpetas

Varios

Total

UNITARIO
2 3,00
100 0.10
100 0.02
2 1,00
10 0,50
214 4,62

TOTAL
6,00

10,00
2,00
2,00
5,00

20,00

45

Fecha aproximada: La evaluacion del Sistema de produccion sera:
INICIO: 01 de Diciembre de 2014
TERMINACION: 31 de Diciembre de 2014

Olga Janneth Bernal Coronel
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CRONOGRAMA DE TRABAJO

ACTIVIDADES ETAPA |DESARROLLO| COMUNICACION TOTAL
PROCESO DE RESULTADOS
METODOLOGICO
PLANIFICACION 26 18 8 26
PLANIFICACION
PRELIMINAR 6 4 2 8
CPA Laura Vizhiay
(Auditor 0 0 0 0
jefe de equipo)

Gabriela Parra (Auditor 1) 3 2 1 3
Olga Bernal (Auditor 2) 3 2 1 3
PLANIFICACION

ESPECIFICA 20 14 6 20
CPA Laura Vizhiay

(Auditor 0 0 0 0
jefe de equipo)

Gabriela Parra (Auditor 1) 10 7 3 10
Olga Bernal (Auditor 2) 10 7 3 10
EJECUCION 16 12 4 16
CPA Laura Vizhiay

(Auditor 0 0 0 0
jefe de equipo)

Gabriela Parra (Auditor 1) 8 6 2 8
Olga Bernal (Auditor 2) 8 6 2 8
CONCLUSION 10 6 4 10
CPA Laura Vizhiay

(Auditor 0 0 0 0
jefe de equipo)

Gabriela Parra (Auditor 1) 5 3 2 5
Olga Bernal (Auditor 2) 5 3 2 5
TOTAL 52 36 16 52
Olga Janneth Bernal Coronel
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3.3 APLICACION PRACTICA DE LA AUDITORIA DE LA ISO 9001-2008

3.3.1 PLANIFICACION PRELIMINAR

-

senAL T

“Auditoria de Gestion de la ISO 9001- 2008 Gestién de calidad para las
empresas de Publicidad y Servicios Publicitarios Caso “Sefal X Cia. Ltda.”
durante el periodo 2014.”

PERIODO: 5 de junio al 31 de diciembre de 2014.
COMPONENTE: Memorando de planificacion preliminar.

1. Antecedentes
En la empresa se ha creado una unidad de auditoria interna desde la
implementacion de las ISO 9001-2008.

2. Motivo del examen

El examen al sistema de produccion de “Sefal X Cia. Ltda.”, se realizara de
conformidad con la orden de trabajo AGSP- 001-11-14 de 10 de Noviembre de
2014.

3. Objetivos del examen

e Comprobar que el proceso productivo cumpla todas sus etapas en
cuanto a calidad, cantidad, seguridad, costos, entre otros, permitiendo
alcanzar la capacidad de produccion.

e Verificar que las instalaciones de la empresa cumplan con las
caracteristicas necesarias en cuanto a tamafo, ubicacion, seguridad,
entre otras.

e Evaluar que el personal sea idoneo y reciba capacitacion permanente
para el desempefio de sus actividades.

e Comprobar que la producciéon cumpla con las normas establecidas en
las ISO 9001-2008.

Olga Janneth Bernal Coronel
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4. Alcance del examen

Universidad de Cuenca

En el Sistema de produccion estudiaremos los siguientes componentes: planes

y programas, materia prima, personal, instalaciones, uso y mantenimiento de la

maquinaria y equipo, proceso productivo, tecnologia y calidad del periodo

comprendido desde el 5 junio al 31 de diciembre de 2014.

5. Programa para la Planificaciéon Preliminar

No.

o ~N o g N

10
11
12
13

14

PROCEDIMIENTO
Visita de observacion a las actividades, operaciones y
funcionamiento del Departamento de produccion.
Obtener la informacién y documentacioén relativa a los
aspectos y dependencias relacionadas con el objeto
del examen.
Identificar las principales politicas y practicas relativas
al Departamento de produccién.
Revisar y analizar la informacion recopilada
Revisar y actualizar el archivo permanente
Determinacion de los riesgos.
Determinar los indicadores de gestién

Elaborar los memorandos de planificacién

Programar entrevistas con la Administradora del
Sistema de Gestion de Calidad para comunicar la
ejecucion de la auditoria, identificar datos, hechos y
actividades.

Elaborar un plan de muestreo

Ejecucion del examen

Elaborar los papeles de trabajo

Elaborar la hoja resumen de hallazgos por
componente

Redactar los comentarios, conclusiones y

HECHO POR:

Equipo de auditoria

Equipo de auditoria

Equipo de auditoria

Equipo de auditoria
Equipo de auditoria
Equipo de auditoria
Equipo de auditoria
Supervisor y Jefe de
equipo

Equipo de auditoria

Equipo de auditoria
Equipo de auditoria
Equipo de auditoria

Equipo de auditoria

Supervisor y Jefe de

Olga Janneth Bernal Coronel
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23
24

6. Co

6.1B

Las actividades y operaciones de “Sefal X Cia. Ltda.” de la ciudad de Cuenca,

recomendaciones

Comunicar los resultados parciales a la
Administradora del Sistema de Gestién de Calidad.

Definir la estructura del informe

Elaborar el borrador del informe

Revisar el borrador del informe y efectuar el control de
calidad

Efectuar las correcciones indicadas

Convocar a la Administradora del Sistema de Gestion
de Calidad a la lectura del borrador del informe
Realizar la lectura del borrador del informe

Redactar el informe final, sintesis y memorando de
antecedentes

Aprobacion del informe

Remitir el informe a la maxima autoridad de la entidad

nocimiento de la entidad y su base legal

ase legal

se rigen por las siguientes disposiciones legales:

Superintendencia de Compafiias del Ecuador
Ley de Compaiiias del Ecuador

Ley de Régimen Tributario Interno
Reglamento de Régimen Tributario Interno

Cadigo del trabajo

Reglamento de Seguridad y Salud de los trabajadores y Mejoramiento

del Medio Ambiente de Trabajo
Norma ISO 9001-2008

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez
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equipo

Supervisor y Jefe de
equipo

Supervisor y Jefe de
equipo

Equipo de auditoria

Equipo de auditoria

Equipo de auditoria

Jefe de equipo

Equipo de auditoria
Supervisor y Jefe de
equipo

Equipo de auditoria

Equipo de auditoria
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e Ordenanzas y reglamentos que regulan la instalacion y control de la
publicidad y propaganda exterior

e Ordenanzas que regulan y controlan la instalacion y control de la
publicidad y propaganda exterior

e Ordenanzas que regulan el uso del espacio publico para difusion de

informacion

6.2 Principales disposiciones legales
Las actividades y operaciones de “Sefal X Cia. Lda.”, se rigen por las
siguientes disposiciones legales:

e Normas ISO 9001-2008

6.3 Estructura organica
Estructura organizativa
Actualmente la empresa SENALEX CIA. LTDA., se encuentra bajo el mando
del Sr. Paul Moreno en la Gerencia General y la Sra. Lorena Cordero en
Presidencia. La empresa debido a su actividad, cuenta con una estructura
lineal dividida por departamentos de acuerdo a su area administrativa y de

produccién.

Departamento administrativo financiero

e Facturacion: se encarga de facturar todos los trabajos que se
entreguen a los clientes.

e Compras: realiza todas las adquisiciones necesarias para la empresa.

e Contabilidad: maneja la contabilidad de la empresa adecuadamente

e Sistemas: se encarga de dar soporte técnico al sistema de ventas,
contabilidad y produccion.

e Ventas: comercializa los diferentes productos con los clientes,
entregando las cotizaciones y cuenta con un grupo de vendedores y

cotizadores.

Olga Janneth Bernal Coronel
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e Disefio: elabora los disefios de los productos de acuerdo a lo solicitado
por el cliente.

Departamento de produccion

e Impresiones: impresion en lona, canvas, tela, bases rigidas,
madera, sintra, vidrio y material pop.

e Metalmecéanica: realizan las estructuras para avisos luminosos,
avisos flex, y cualquier tipo de estructura para construccion de
letreros grandes, tétems, etc.

e Corte: efectian cortes de las bases o materiales rigidos como
madera, sintra, acrilicos, alucubond, caucho, y viniles ploteados de
acuerdo a los disefios aprobados por el cliente.

e Pintura: pintan los trabajos, las bases, o letras individuales de
acuerdo a los disefios enviados, o los exhibidores en madera.

e Ensamble: arman estructuras con las lonas y publicidad adicional de
acuerdo al disefio.

e Terminados: este departamento se encarga de dar los acabados a
los trabajos, refilados, o corte; se colocan ojalillos y se empaca el
producto.

e Carpinteria: construyen exhibidores en madera y regletas.

e Despachos: en este departamento se almacenan los trabajos
terminados de produccion, se despacha a instalaciones o se
entregan al cliente.

e Let-r-edge: elaboran letras individuales luminosas con tool 0.70mm,
acrilico, vinil y leds.

e Instalaciones: logistica de la empresa para instalaciones de los

trabajos a nivel nacional.

6.4 Objetivos de la entidad
e Incrementar la participacion de mercado nacional en un 10% anual

e Contar con personal cordial, competente y confiable
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e Cumplir con los requisitos de nuestros clientes

e Buscar la mejora continua y la eficacia de los procesos

e Buscar nuevas tecnologias en el mercado nacional e internacional para
incrementar la satisfaccion de nuestros clientes

e Controlar y mejorar la calidad de la produccion
6.5 Principales actividades, operaciones e instalaciones

e Atencidn

La excelencia en la atencion al cliente es nuestro objetivo, y su satisfaccién es
nuestro compromiso. Ponemos a su disposicion un equipo de trabajo
comprometido y con experiencia en cada una de las areas, tanto en el ambito
comercial, productivo y postventa, enfocados a brindar un servicio agil y

efectivo.

e Infraestructura

Seflal X cuenta con amplias instalaciones cubiertas para los procesos de
fabricacion, metalmecanica e impresion, asi como con una extensa bodega

para almacenaje de materiales.

e Tecnologia

Invertimos constantemente en maquinaria de vanguardia para impresion,
rotulacion y corte de materiales, lo cual nos permite ofrecer un producto de
calidad combinando alta resolucion, resistencia de materiales, optimizacion de

materia prima y entrega oportuna.

e Productos

“Senal X Cia. Ltda.” Ofrece a sus clientes los siguientes productos:

Vallas

Roétulos

R6tulos luminosos

Branding vehicular
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e Material P.O.P

e Sefalética interior
e Decoline

e Displays

e Disefo

Nuestro equipo grafico esta altamente capacitado en la aplicacion de publicidad
exterior e interior, desarrollo de proyectos, disefio y aplicacion del material
adecuado en cada uno de los productos personalizados solicitados por los
clientes, guardando siempre el codigo de ética y profesionalismo en cada una

de las actividades.

e |[nstalacién

Las instalaciones a nivel nacional constituyen un rubro importante para
nosotros, debido a la planificacion, organizacion, coordinacion, ejecucion y
control permanente de las mismas, proceso que es indispensable para alcanzar
los objetivos planteados en cada proyecto con una logistica impecable,
simultdnea y a tiempo, lo cual nos permite ofrecer a nuestros clientes el

compromiso de cumplimiento efectivo a nivel nacional e incluso internacional.

e Servicios post venta

Ofrecemos soluciones y servicios integrales. Nuestro deseo es crear
relaciones a largo plazo, por lo que nuestro servicio llega méas alla de la
instalacibn o entrega del producto terminado. Ofrecemos proyectos
personalizados considerando las necesidades del cliente.

Los levantamientos de locales a nivel nacional son un servicio que constituye
quiza el mas representativo debido a la experiencia que tenemos en logistica y

recorrido a nivel pais de forma simultanea.

Este servicio es de alto beneficio para nuestros clientes, ya sea del sector

publico o privado, que tienen bajo su responsabilidad la implementacién de
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diversos productos, materiales, remodelaciones y nueva imagen publicitaria en
negocios e instituciones cuyos puntos de venta, agencias o locales son
bastante numerosos y con diferentes caracteristicas a nivel nacional.

El poder confiar la reproduccién detallada de sus espacios a través de
mediciones, fotografias, fotomontajes y documentacion precisa de cada uno de
Sus puntos, a nuestra empresa, les proporciona confianza y seguridad
sabiendo que disponemos de todos los medios para la consecucion de sus
proyectos.

("Sefnal X Cia. Ltda.")

7. Base Legal pertinente al Examen

e Ley de Compafiias del Ecuador

e Superintendencia de Compafiias del Ecuador

e Norma ISO 9001-2008

e Normas internacionales de Auditoria

¢ Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas

¢ Manual de Auditoria de Gestion de la Contraloria General del Estado
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8.- Estructura Organizativa de las Unidades relacionadas con el objeto del examen

JEFE DE PRODUCCION

ASISTENTE DE
PRODUCCION

SUPERVISOR
SUPERVISOR SUPERVISOR
AYUDANTE MPRESIONES SUPERVISOR SUBERVSOB ENSAMBLE BEERMECR CHOFER
CARPNTERIA- ROUTER BODEGA METALMECANICA
DESPACHOS i J, ¢ i LET-R-EDGE MENSAJERO
‘ TERMINADOS
_ AYUDANTE AYUDANTE AYUDANTE AYUDANTE
¢ IMPRESIONES ROUTER BODEGA MECANICA
AYUDANTE AYUDANTE
CARPINTERIA PINTURA AYUDANTE | AYUDANTE AYUDANTE
ENSAMBLE LET-R-EDGE TERMINADOS
("Sefial X Cia. Ltda.")
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9. Determinacion de indicadores

e Calidad = Unidades defectuosas / Unidades producidas

e Eficiencia de la mano de obra = Unidades producidas / Horas hombre
trabajadas

e Volumen de desperdicios = Volumen o peso de desperdicios /
Unidades producidas

e % De 6rdenes de produccion en reproceso = Ordenes de produccion
devueltas / Total de 6rdenes de produccién *100

e 9% De cumplimiento del programa de mantenimiento de edificios y
espacios de trabajo = Mantenimiento ejecutado / Mantenimiento
programado * 100

10. Grado de confiabilidad de la informacién

Al obtener el manual de procedimientos de revision por la direccion de “Sefial
X Cia. Ltda.” en este se define y describe el desempefio de los procesos dentro
el SGC ,grado de cumplimiento de objetivos y metas a través de indicadores
,seguimiento de las acciones resultantes de revisiones anteriores,
recomendaciones para la mejora, informacion del manual de macro procesos
como: gestién comercial, gestion de disefio, gestién de produccién, gestién de
instalacion y entrega asi como también existe un instructivo de comunicacién
interna de la empresa para establecer los lineamientos a seguir para mantener
una comunicacion efectiva entre el Gerencia General, Gerentes de Areas y
todo el personal de la organizacién por lo que se puede determinar que la

informacion obtenida es muy confiable.

11. Sistemas de informaciéon computarizada

“Senal X Cia. Ltda.” utiliza el sistema OPENERP para ventas, contabilidad y
produccion, maneja el sistema informatico CRM que facilita tener una
estrategia de negocios dirigida a entender, anticipar y responder a las

necesidades de los clientes actuales y potenciales de la empresa.
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12. Puntos de interés para la auditoria

En el levamiento de informacion preliminar efectuado, se ha observado los

siguientes aspectos que deben considerarse al enfocar nuestra auditoria:

Con la implementacion de la ISO 9001-2008 se cre6 un equipo de auditoria
interna en la empresa.

e Al verificar las instalaciones de la empresa estas si cumplen con las
caracteristicas necesarias en cuanto a tamafio, ubicacion, seguridad
pero no se tiene evidencia de que la sefializacion en las areas de
produccién sean respetadas.

Existen formatos del control de producto no conforme en las distintas
areas de produccion: Impresion, Corte, Carpinteria, Ensamble y terminados,
Letter edge, Termo formado, Metalmecanica pero estos no son llenados
correctamente o existe ausencia de datos.

e En las diferentes areas se utilizan diferentes materiales y equipos de
apoyo para la realizacion del producto, sin embargo no existe un orden,
limpieza y control de los productos que se utilizan.

Esta problematica tanto individual como en conjunto no permite que se logre
obtener una informacion veraz que pueda ser utilizada tanto para el control
interno como para la medicion de resultados de manera eficiente y eficaz.

13. Identificacion de los componentes importantes a ser examinados en la

planificacion especifica.

Durante la evaluacién preliminar se han determinado las siguientes unidades
operativas a ser consideradas en el levantamiento de informacion especifica:

gestién de talento humano, administracién del SGC y Gestion de produccion.

TH-01 Gestion de Talento Humano: Plan de capacitacion

e TH-02 Gestion de Talento Humano: De las capacitaciones

e TH-03 Gestion de Talento Humano: Evaluacion del desempefio

e TH-04 Gestion de Talento Humano: Rotacion del personal

e SGC-01 Administracion del SGC: De la programacion de auditoria

e SGC-02 Administracion del SGC: % de acciones correctivas cerradas

e SGC-03 Administracion del SGC: % de acciones preventivas cerradas
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e PRO-02 Gestion de Produccion: % de Ordenes de produccién en

proceso
14. Determinacion de la materialidad

Los indicadores se presentaron hasta el 30 de noviembre de 2014 y se
reportaron los siguientes resultados de gestion de talento humano,

administracion del SGC y gestion de produccion.

Matriz de indicadores

CODIGO PROCESO INDICADOR ggkllg ESTATUS

% de cumplimiento
Gestion de del plan de 2% 0,2
TH-01 Talento Humano |capacitacion

% de efectividad

Gestion de de las 2% 0,2 10,0
TH-02 Talento Humano | capacitaciones
Calificacion
ponderada de 0
Gestion de evaluacion del 3% 0.1 3.0
TH-03 Talento Humano |desempefo
Gestion de Indice de rotacion 204 01 7.4

TH-04 Talento Humano | del personal
% de cumplimiento
de la programacién

Administracion | de las auditorias 2% 0.2 10.0
SGC-01 |del SGC Internas
% de acciones
Administracién | correctivas 3% 0,0 0,0
SGC-02 |del SGC cerradas
% de acciones
Administracion | preventivas 3% 0,3 10,0
SGC-03 |del SGC cerradas
% de ordenes de
Gestion de produccion en 5% 0,4 7,3
PRO-02 |Produccion reproceso

("Sefnal X Cia. Ltda.")
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16. Matriz de evaluacion preliminar de riesgos de auditoria

COMPONENTE RIESGO ENFOQUE PRELIMINAR DE RIESGO
INHERENTE/CONTROL DE AUDITORIA
ALTO/ALTO SUSTANTIVA

ADMINISTRACION
DEL SISTEMA DE

Falta de cumplimiento de no
conformidades levantadas por

las auditorias internas

Revisar y analizar el cierre de los
planes de accion definidas a las
SAC’'S.

GESTION DE ALTO/ALTO SUSTANTIVA
CALIDAD Ausencia de levantamientos | Revisar y analizar los seguimientos

de las acciones correctivas y | Yy cierres de los planes de accion
preventivas
ALTO/ ALTO SUSTANTIVA
Falta de medicion en los | Analizar los seguimientos y cierres
procesos de produccién vy | de los planes de accion definidos a
almacenamiento de materia | las SAC'S.
prima
ALTO/ALTO SUSTANTIVA
Existencia de quejas vy | Analizar las soluciones establecidas
sugerencias en las encuestas | por el administrador del sistema de
de satisfaccion al cliente gestion de calidad.

GESTION DE ALTO/ ALTO SUSTANTIVA

PRODUCCION Ausencia de datos que mide | Analizar los registros de resultados

el resultado de las
capacitaciones realizadas por

el personal de produccién

de capacitaciones al personal de

produccién

ALTO/ALTO

Existencia de llenado

incorrecto y falta de datos en

SUSTANTIVO
Revisar y verificar los formatos de
los

procesos de registro de

el control de producto no | productos no conforme.
conforme.
BAJO/ BAJO CUMPLIMIENTO

Ausencia de datos en el

Revisar los registros de limpieza
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registro de limpieza diaria de
las areas de produccion.

diaria de las diferentes areas de

produccion.

ALTO/ALTO

tiempos de

producto.

Existen atrasos

SUSTANTIVA
Revisar y analizar de manera
aleatoria el registro de orden de

produccién.

ALTO/ALTO

problemas.

Existen notas de entrega con

SUSTANTIVA

Verificar de manera selectiva
documentos que tengan relacion
con la produccion como: ticket de
despacho y ticket de producto en

proceso.
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SENAL X CIA. LTDA.”
AUDITORIA DE GESTION
7 DE JUNIO AL 31 DE DICIEMBRE 2014
PROGRAMA DE PLANIFICACION PRELIMINAR

COMPONENTE: SISTEMA DE PRODUCCION

PRG # 001

DESCRIPCION

TIEMPOS

ESTIMADO

UTILIZADO

REFERENCIA

OBJETIVOS

e Obtener y actualizar informacién y
conocimientos del Sistema de
Produccion.

o Familiarizar al equipo de trabajo con el
Sistema de Produccion.

PROCEDIMIENTOS )
ESTUDIO DEL AREA DE PRODUCCION Y
SU ENTORNO LEGAL

1.- En el archivo de la empresa obtenga:
a) El manual relacionado con el Sistema de
Produccion que permita conocer:

e Los procedimientos que se siguen
Las responsabilidades en su manejo

e El personal responsable de las areas
operativas

e Resultados obtenidos durante la
implementacién de la ISO 9001-2008.

b) Los informes de auditorias internas o
externas que tengan relacién con el tema de
examen.

¢) La planificacion estratégica del sistema de
producciéon para conocer: objetivos, metas,
politicas, estrategias, indicadores.

d) El FODA del sistema de produccion para
conocer: las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas.

2.- Obtenga del departamento de
produccién el organigrama, manual de
funciones que permitan conocer:

e La estructura y los niveles de la
organizacion.

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

PP PT 1/21

PP PT 1/21

PP PT 1/21

PT 1/21 PP

PT 1/21 PP

PP PT 9/21

PP PT 9/21

PP PT 9/21

PP PT 10/21

PP PT 10/21
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Fi
e Las principales funciones y 1 dia 1 dia PP PT 10/21
responsabilidades.
e Las jerarquias y division del trabajo.
e Los principales responsables.
REUNION CON PRINCIPALES
RESPONSABLES
1.- Prepare un plan de visitas y reuniones 1 dia 1 dia PP PT 12/21
con los siguientes funcionarios:
Con la Administradora del Sistema de 1 dia 1 dia PP PT 12/21
Gestion de Calidad de la empresa para:
e Darle a conocer sobre la iniciacion del
examen. 1 dia 1 dia PP PT 12/21
e Indicarle los objetivos y resultados
esperados.
o Fijar fechas para las diferentes etapas
de la comunicacion de resultados , .
e Solicitarle los informes o resultados 1 dia 1 dia PP PT 12/21
relacionados con el area bajo examen.
e Indagarle sobre el cumplimiento de . .
recomendaciones de auditorias 1 dia 1 dia PP PT 12/21
anteriores.
o Requerirle informacién
complementaria relacionada con el
Sistema de produccion.
e Solicitarle apoyo en el examen y el 1 dia 1 dia PP PT 12/21
envio de comunicaciones a las
personas vinculadas con el mismo.
Con los responsables del Sistema de
Produccion:
e Comuniqueles sobre el inicio de la
auditoria y de sus objetivos generales
y particulares.
_ _ _ o 1 dia 1 dia PP PT 12/21
e Mediante indagaciones soliciteles
documentacion relacionada con la
planificacion, organizacién, ejecucion,
medidas de control, sistema de 1 dia 1 dia PP PT 12/21
informacion  gerencial relacionada,
coordinacion con otras areas.
e Establezca qué tipo de recursos se
maneja y los mecanismos de control y 1 dia 1 dia PP PT 12/21
de evaluacién de los mismos.
e Requiera los Ultimos informes
presentados sobre: reclamos,
soluciones.
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CONTACTOS Y VISITA INICIAL

e Haga un listado de los principales
responsables del sistema  de
produccion estableciendo sus
caracteristicas profesionales 0
personales.

e Haga un relevamiento de la estructura
organizativa real (en funcionamiento) y
de las principales funciones, para
establecer comparaciones con la
organizacion formal.

e Considerando la base legal y el
producto de la observacién haga un
listado de las principales actividades
adjetivas y sustantivas.

o Verifiqgue el funcionamiento de las
actividades que efectta y la
importancia que tiene con los objetivos
de la empresa.

PRINCIPALES POLITICAS Y PRACTICAS
RELACIONADAS CON EL EXAMEN AL
SISTEMA DE PRODUCCION.

o Describa las principales estrategias y
tacticas implementadas en el area de
produccién para alcanzar los objetivos
propuestos.

e Documéntese sobre el sistema de
informacion y la forma de
comunicacion con otras areas.

e Defina las principales restricciones o
problemas detectados en proceso.

e Utilizando diagramas de flujo efectlue
el relevamiento de informacion
relacionada con los procedimientos
utilizados.

¢ Haga un detalle de las principales
politicas y practicas que utiliza el
Sistema de Produccion para la
coordinacién con otras unidades de la
compafia.

PRINCIPALES INFORMES Y REPORTES
QUE PREPARAR

e Prepare un listado de los principales
informes que presenta y recibe el
sistema examinado y establezca:

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

2 dias

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

PP PT 12/21

PP PT 14/21

PP PT 14/21

PP PT 16/21

PP PT 16/21

PP PT 17/21

PP PT 17/21

PP PT 18/21

PP PT 21/21
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eCaracteristicas técnicas bésicas
ePeriodicidad
eUsuarios
eFecha de presentacion

e |Indague sobre la utilidad que
representan los informes presentados
y recibidos.

¢ Organice el expediente de papeles de
trabajo dividiéndolos en dos
segmentos:
* Archivo Corriente: sirve solo para
este examen.
* Archivo Permanente: se maneja la
informaciéon para este examen Yy
futuros exadmenes.

ELABORADO POR: Gabriela Parra
SUPERVISADO POR: Laura Vizhfiay
FECHA: 11-11-2014
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Manuales técnicos del Sistema
de Produccion

PP P/IT 1/21

MANUALES TECNICOS ,
GESTION DE MAQUINARIA DE PRODUCCION

RESPONSABLES
Jefe de Produccién o Supervisor de Impresiones
Operador de Impresiones

PROCEDIMIENTO PARA PLANIFICACION DE LA PRODUCCION

1.- Revisar las 6rdenes de trabajo ingresando al sistema con la clave del
departamento conociendo las diferentes colas de produccion para asignar los
trabajos a cada maquina de impresion, tomando en cuenta la fecha de entrega y las
caracteristicas de cada producto.

2.- Una vez analizado aspecto se procede a determinar las propiedades de cada
orden de produccion y la conveniencia del orden a mandar a las diferentes
maquinas de impresion.

3.- Se separa los trabajos que van a imprimirse en cada maquina de impresion.
Esto se debe realizar tomando en cuenta el tamafio, material y la resolucion del
disefio a imprimirse.

4.- Se verifica que los artes estén en las dimensiones y formatos correctos y se
realiza los ajustes de colores necesarios para proceder con la impresion.

5.- Se procede a preparar el disefio para la impresién en las diferentes maquinas de
impresion.

6.- Se procede a realizar la calibracién del color del arte. Esto se hace dependiendo
de la maquina en la cual se va a imprimir.

7.- Después de que esta calibrado el color se guarda con el respectivo nimero de
orden en formato EPS y se carga al RIP para mandar a las diferentes maquinas de
impresion.

8.- Se ejecutan los diferentes trabajos de impresiéon asignados al sistema.

Elaborado por:

Gabriela Parra

Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:17/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Manuales técnicos del Sistema de
Produccion

PP PIT 2/21

REGISTROS
e Orden de produccion
Especificaciones técnicas de disefio
Orden de egreso de inventario
Ticket de despacho por proceso
Ticket de despacho final
Registro de inspeccion y limpieza diaria de maquinas de produccion

GESTION DE PRODUCCION CORTE

RESPONSABLES
o Jefe de Produccion o Supervisor de Corte
e Operador de Corte

PROCEDIMIENTO PARA LA PLANIFICACION DE LA PRODUCCION

1.- Revisar las o6rdenes de trabajo ingresando al sistema con la clave del
departamento conociendo las diferentes colas de produccién para asignar los trabajos
a cada maquina de corte, tomando en cuenta la fecha de entrega y las caracteristicas
de cada producto.

2.- Una vez analizado se procede a determinar las propiedades de cada orden de
produccion y la conveniencia del orden a mandar a las diferentes maquinas de corte.
3.- Se separa los trabajos que van a cortarse en cada maquina de corte. Esto se debe
realizar tomando en cuenta el tamafio, material y el tipo de fresa.

4.- Se verifica que los artes estén en las dimensiones y formatos correctos y se realiza
los ajustes necesarios para proceder con el corte.

5.- Se procede a preparar el disefio para el corte en las diferentes maquinas de corte.
6.- Se procede a realizar el arreglo de la maquina de corte. Esto se hace dependiendo
de la maquina en la cual se va a cortar.

7.- Después de que esta calibrado el formato de corte se guarda con el respectivo
namero de orden y se carga al RIP para mandar a las diferentes maquinas de corte.
8.- Se ejecutan los diferentes trabajos de corte asignados al sistema.

Elaborado por:

Gabriela Parra

Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:17/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Manuales técnicos del Sistema de
Produccion

PP P/IT 3/21

2. REGISTROS
e Orden de produccion
Especificaciones técnicas de disefio
Orden de egreso de inventario
Ticket de despacho por proceso
Ticket de despacho final
Registro de inspeccion y limpieza diaria de maquinas de produccion

GESTION DE PRODUCCION CARPINTERIA

RESPONSABLES

e Jefe de Produccion o Supervisor de carpinteria
e Operador de carpinteria

PLANIFICACION DE LA PRODUCCION

1.- Revisar las o6rdenes de trabajo ingresando al sistema con la clave del
departamento conociendo las diferentes colas de produccién para asignar los
trabajos a cada proceso de carpinteria, tomando en cuenta la fecha de entrega y las
caracteristicas de cada producto.

2.- Una vez analizado aspectos se procede a determinar las propiedades de cada
orden de produccién y la conveniencia del orden para comenzar el proceso de corte,
ljado, armado, pintura y otros trabajos de carpinteria.

3.- Se verifica que los artes estén en las dimensiones correctas.

4.- Se procede a preparar el material para los trabajos de carpinteria en las diferentes
maquinas de carpinteria.

5.- Se procede a realizar la calibracion de las maquinas y seleccion de herramientas
manuales de carpinteria.

6.- Se ejecutan los diferentes trabajos de carpinteria asignados al sistema.

Elaborado por:

Gabriela Parra

Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:17/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Manuales técnicos del Sistema de
Produccion

PP PIT 4/21

REGISTROS
- Orden de produccion
- Especificaciones técnicas de disefio
- Orden de egreso de inventario
- Ticket de despacho por proceso
- Ticket de despacho final
- Registro de inspeccion y limpieza diaria de maquinas de produccién

GESTION DE PRODUCCION LETER EDGE

RESPONSABLES

o Jefe de Produccion o Supervisor de leder edge
e Operador de leder edge

PROCEDIMIENTO PLANIFICACION DE LA PRODUCCION

1.- Revisar las 6rdenes de trabajo ingresando al sistema con la clave del
departamento conociendo las diferentes colas de produccién para asignar los
trabajos a cada proceso de leter edge, tomando en cuenta la fecha de entrega y las
caracteristicas de cada producto.

2.- Una vez analizado aspecto se procede a determinar las propiedades de cada
orden de produccién y la conveniencia del orden para comenzar el proceso de leder
edge.

3.- Se verifica que los artes estén en las dimensiones correctas.

4.- Se procede a preparar el material para el armado y ensamble en las diferentes
maquinas de leder edge.

5.- Se procede a realizar la calibracion de las maquinas. Esto se hace dependiendo
de la maquina en la cual se va a trabajar.

6.- Se ejecutan los diferentes trabajos de
leder edge asignados al sistema. Elaborado por:

Gabriela Parra

Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:17/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Manuales técnicos del Sistema
de Produccion

PP P/T 5/21

REGISTROS
e Orden de produccion
Especificaciones técnicas de disefio
Orden de egreso de inventario
Ticket de despacho por proceso
Ticket de despacho final
Registro de inspeccion y limpieza diaria de maquinas de produccion

GESTION DE PRODUCCION TERMOFORMADO

1. RESPONSABLES
e Jefe de Produccion
e Operador de termo formado

2. PROCEDIMIENTO PLANIFICACION DE LA PRODUCCION

1.- Revisar las o6rdenes de trabajo ingresando al sistema con la clave del
departamento conociendo las diferentes colas de produccion para asignar los
trabajos a cada proceso de produccién termoformado, tomando en cuenta la fecha
de entrega y las caracteristicas de cada producto.

2.- Una vez analizado aspecto se procede a determinar las propiedades de cada
orden de produccién y la conveniencia del orden para comenzar el proceso de termo
formado.

3.- Se verifica que los artes estén en las dimensiones correctas.

4.- Se procede a preparar el material para el termo formado.

5.- Se procede a realizar la calibracion de la maquina tanto en altura como
temperatura.

6.- Se ejecutan los diferentes trabajos de termo formado asignados al sistema.

Elaborado por:

Gabriela Parra

Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:17/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Manuales técnicos del Sistema de
Produccion

PP PIT 6/21

REGISTROS
e Orden de produccion
Especificaciones técnicas de disefio
Orden de egreso de inventario
Ticket de despacho por proceso
Ticket de despacho final
Registro de inspeccion y limpieza diaria de maquinas de produccion

GESTION DE PRODUCCION METALMECANICA

RESPONSABLES
o Jefe de Produccion o Supervisor de metalmecanica
e Operador de metalmecanica

PROCEDIMIENTO PLANIFICACION DE LA PRODUCCION

1.- Revisar las oOrdenes de trabajo ingresando al sistema con la clave del
departamento conociendo las diferentes colas de producciéon para asignar los
trabajos a cada proceso de produccion de metalmecanica, tomando en cuenta la
fecha de entrega y las caracteristicas de cada producto.

2.- Una vez analizado el aspecto se procede a determinar las propiedades de cada
orden de produccién y la conveniencia del orden para comenzar el proceso de
metalmecénica.

3.- Se verifica que los artes estén en las dimensiones correctas.

4.- Se procede a preparar el material para el corte y armado en las diferentes
maquinas de metalmecanica.

5.- Se procede a realizar la calibracion de las maquinas. Esto se hace dependiendo
de la maquina en la cual se va a cortar, soldar o pulir.

6.- Se ejecutan los diferentes trabajos de metalmecanica asignados al sistema.

Elaborado por:

Gabriela Parra

Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:17/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Manuales técnicos del Sistema de
Produccion

PP P/IT 7/21

REGISTROS
e Orden de produccion
Especificaciones técnicas de disefio
Orden de egreso de inventario
Ticket de despacho por proceso
Ticket de despacho final
Registro de inspeccion y limpieza diaria de maquinas de produccion

GESTION DE PRODUCCION DE ENSAMBLE Y TERMINADOS

RESPONSABLES
o Jefe de Produccion o Supervisor de ensamble y terminados
e Operador de ensamble y terminados

PROCEDIMIENTO PLANIFICACION DE LA PRODUCCION

1.- Revisar las 6rdenes de trabajo ingresando al sistema con la clave del
departamento conociendo las diferentes colas de produccion para asignar los
trabajos a cada proceso de produccion de ensamble y terminados, tomando en cuenta
la fecha de entrega y las caracteristicas de cada producto.

2.- Una vez analizado aspectos se procede a determinar las propiedades de cada
orden de produccion y la conveniencia del orden para comenzar el proceso ensamble
y terminado.

3.- Se verifica que los artes estén en las dimensiones correctas.

4.- Se procede a preparar el material para el armado y terminado en las diferentes
maquinas de ensamble y terminados.

5.- Se procede a realizar la calibracion de las maquinas y seleccion de herramientas
manuales de ensamble y terminado.

6.- Se ejecutan los diferentes trabajos de ensamble y terminados asignados al
sistema.

Elaborado por:

Gabriela Parra

Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:17/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.
Tipo de Examen: Auditoria de Gestion
Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Manuales técnicos del Sistema de

PP P/IT 8/21

Produccion
REGISTROS

e Orden de produccion

e Especificaciones técnicas de disefio

e Orden de egreso de inventario

e Ticket de despacho por proceso

e Ticket de despacho final

e Registro de inspeccion y limpieza diaria de maquinas de produccion
MARCAS

© Observacioén

¢ Documentacion sustentadora

FUENTE

(Senal X Cia. Ltda.)

CONCLUSION
Al revisar los manuales del sistema de produccion se verific6 que estan bien
establecidas las responsabilidades y procedimientos asignados a cada area, para que
el cumplimiento del proceso productivo sea eficiente.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:17/11/14
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INVERSIDAD DE ELEH[i

Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar
Nombre del papel de trabajo: Informes de auditorias y
Planificacion estratégica del sistema de produccion.

PP P/IT 9/21

Existen informes de auditoria internas realizadas desde el mes de junio, en este se
levantan no conformidades en el area de produccion. Estas auditorias se tienen
planteado realizarse cada 6 meses.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

Proceso
Gestién de Produccion

Responsable
Jefe de Produccién

Objetivos
Planificar y controlar el proceso productivo de la empresa

Estrategias
Controlar la calidad de la produccion evitando los reproceso de ordenes

Indicadores
% de 6rdenes de produccién en reproceso

El FODA del sistema de produccién

No se puede elaborar un FODA, ya que estos difieren de los deseos de los clientes y
los productos son diferentes.

MARCAS

O observacion

¢ Documentacion sustentadora
FUENTE
(Sefal X Cia. Ltda.)

Conclusioén: existen informes de auditoria importantes realizadas después de la
implementacién de la 1ISO 9001-2008, el sistema de produccién tiene un adecuado
proceso para el cumplimiento de los objetivos.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:17/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar
Nombre del papel de trabajo: Organigrama y Manual de
funciones

PP P/T 10/21

NIVELES DE LA ORGANIZACION
NIVEL EJECUTIVO

e PRESIDENTE EJECUTIVO

e GERENTE GENERAL

e GERENTE ADMINISTRATIVO

e GERENTE FINANCIERO
NIVEL FINANCIERO

e CONTADORA

e AUXILIAR CONTABLE
NIVEL ASESOR

e JEFE DE PRODUCCION

e JEFE DE RECURSOS HUMANOS

e JEFE DE INSTALACIONES

e JEFE DE DISENO
NIVEL DE APOYO

e ADMINISTRADORA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ASISTENTE DE GERENCIA
ASISTENTE DE PRODUCCION
ASISTENTE DE INSTALACIONES
ASISTENTE DE VENTAS

NIVEL ASESOR
e AUDITORES INTERNOS

PRINCIPALES FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

ADMINISTRADORA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ING. ALICIA BRAVO
¢ Difundir a toda la organizacion, las Politicas de la Calidad, como asi también
los objetivos que se persiguen.
e Asignar los recursos y procedimientos necesarios para el funcionamiento y
mejora permanente del Sistema de Gestion de Calidad.
e Brindar la capacitacion necesaria a todo el personal para mejorar la gestion y
propiciar un buen ambiente de trabajo.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:19/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar
Nombre del papel de trabajo: Organigrama y Manual de
funciones

PP P/T 11/21

JEFE DE PRODUCCION
ING. JUAN CARLOS LOPEZ
e Supervisa las lineas de produccién durante todo el proceso.
¢ Realiza la atencién a los proveedores, ademas de estar a cargo del correcto
funcionamiento y de que se cumpla el plan de trabajo establecido.
e Revisa el desempefio del personal asi como el de la maquinaria y equipo de
trabajo.
e Supervisa los componentes, transferencias de sitio de manufactura.
e Se asegura de seguir los proyectos de mejora continua y calidad.

ASISTENTE DE PRODUCCION
ING. ROMEL ALVARRACIN
¢ Administrar, supervisar y capacitar al personal bajo su mando en funcién al
desarrollo éptimo de la produccion.
e Proponer mejoras en los diferentes procesos productivos de la empresa.
e Ejecutar actividades relacionadas a labores de orden y limpieza.
e Proveer, supervisar e inspeccionar el uso de implementos de seguridad del
personal; asi como el cumplimiento de las normativas de seguridad.
e Supervisar las normas de higiene y conducta personal.
e Ejecutar actividades relacionadas con el cierre de productos no conformes y
reclamos (ISO 9001).
e Coordinar la labor inherente al mantenimiento correctivo, preventivo y
predictivo de los equipos.
e Asistir en todas las labores que le delegue el Jefe de Produccion.

MARCAS

O Observacion

¢ Documentacion sustentadora
FUENTE

(Sefal X Cia. Ltda.)

Conclusién: La empresa tiene establecido su nivel organizacional con los
respectivos niveles jerarquicos y sus principales responsabilidades para cada area.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:19/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Reunién con los principales
responsables

PP P/IT 12/21

REUNION CON PRINCIPALES RESPONSABLES
Administradora del Sistema de Gestion de Calidad:

Solicitarle los informes o resultados relacionados con el &rea bajo examen.
Muy gustosa acepto ayudarnos con la informacion de auditorias internas realizadas
anteriormente.

Indagarle sobre el cumplimiento de recomendaciones de auditorias anteriores.
Se cumplian por un momento las recomendaciones de auditorias internas anteriores
pero en seguida suelen cometer los mismos errores.

Requerirle informacion complementaria relacionada con el Sistema de
produccién.
e Obtencion de informacién relevante con informes anteriores
e Solicitarle apoyo en el examen y el envio de comunicaciones a las personas
vinculadas con el mismo.
Con los responsables del Sistema de Produccién:
e Comuniqueles sobre el inicio de la auditoria y de sus objetivos generales y
particulares.
o Establezca qué tipo de recursos que se maneja y los mecanismos de control
y de evaluacion de los mismos.
Recursos que manejay mecanismos de control y de evaluacidon de estos:
Tipos de recursos:
e Recursos fisicos: 8 areas de produccion y 1 oficina para el jefe de
produccién
e Recursos humanos : 1 jefe, 1 asistente, 6 supervisores, 10 ayudantes y 1
chofer
e Recursos técnicos: teléfono, computadora. Maquinas para la produccién
e Recursos financieros: segun tipo de orden de produccion.
Mecanismos de control:
Se mantiene un registro de las trabajos que se realiza en cada area
Evaluacién de recursos y mecanismos
e Se realizan las evaluaciones de la produccion.
e Se realizan evaluaciones del desempefio de los empleados.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:20/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Reunién con los principales
responsables

PP P/T 13/21

MECANISMOS
¢ Mediante indagaciones soliciteles documentacion relacionada con la
planificacién, organizacién, ejecucién, medidas de control, sistema de
informacion gerencial relacionada, coordinacion con otras areas.

Informacion complementaria en: manuales de sistema de produccion, comunicacion
con los diferentes sistemas.

El sistema de produccién coordina con las siguientes areas:

Gestion Gerencial
Administracion del SGC
Comercializacion

Satisfaccioén al Cliente
Almacenamiento Materia Prima

MARCAS
© observacion

¢ Documentacion sustentadora
FUENTE
(Senal X Cia. Ltda.)

Conclusién: se dio a conocer el inicio del examen, los objetivos particulares y
generales, se obtuvo una favorable acogida por parte de la organizacién, mediante
la explicacion de la Administradora del Sistema de Gestion de Calidad de cada uno
de los procesos del sistema de produccion, se conocid la manera de interactuar de
la empresa.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:20/11/14

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 99



o VA ‘wfmz s

+

L Universidad de Cuenca
L

1

Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.
Tipo de Examen: Auditoria de Gestion
Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Contactos y visita inicial PP PIT 14/21

CONTACTOS Y VISITA INICIAL
Las responsabilidades de cada uno de los miembros que trabajan en el area de
produccion estan especificadas en el manual respectivo; sin embargo, existen
situaciones en las que dichas funciones no son realizadas correctamente como por
ejemplo la no utilizacién de ropa e implementos de seguridad, la falta de registro de
procesos de la maquinaria; lo que trae como consecuencia:

e Retraso en el proceso de produccién

e Evasion de responsabilidades

e Conflictos con los clientes

¢ Ordenes de reproceso
Se ha considerado como funciones exclusivas a:

e Caotizaciones: Planteamiento del precio.

o Disefio: elabora los disefios de los productos de acuerdo a lo solicitado por

el cliente.
e Produccién: Elaboracién del producto.
¢ Instalaciones: Entrega e instalacion del producto terminado.

“Sefal X Cia. Ltda.” considera que estas areas son fundamentales porque dan
origen a la organizacion, por lo tanto, la deficiencia de una de ellas resultaria un
cuello de botella cuya consecuencia seria la demora e insatisfaccion de sus clientes.
Dentro de las actividades de apoyo estan:

e Facturacion: se encarga de facturar todos los trabajos que se entreguen a

los clientes.

e Compras: realiza todas las adquisiciones necesarias para la empresa.

¢ Contabilidad: maneja la contabilidad de la empresa adecuadamente.

e Sistemas: se encarga de dar soporte técnico al sistema de ventas,
contabilidad y produccion.
Ventas: comercializa los diferentes productos con los clientes, entregando

las cotizaciones y cuenta con un grupo de vendedores y cotizadores.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:20/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.
Tipo de Examen: Auditoria de Gestion
Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Contactos y visita inicial PP P/T 15/21

MARCAS
O observacion

¢ Documentacion sustentadora

FUENTE
(Senal X Cia. Ltda.)

Conclusién: Todas y cada una de las actividades que realiza el area de
produccion apoya el cumplimiento de los objetivos de la compafiia con la
respuesta y solucién inmediata a las 6rdenes de reproceso notificadas, las mismas
gue con la implementacion de la ISO 9001-2008 han ido disminuyendo,
colaborando asi con la mejora continua de la empresa. Esto hace que “Sefial X
Cia. Ltda.” sea considerada como una las empresas de publicidad mas
importantes de la ciudad.

Si no disminuye el indice de 6érdenes de produccién en reproceso no se puede
llegar a la meta propuesta. La coordinacion entre las areas de apoyo del
departamento de produccion es vital, para cumplir con los objetivos eficazmente y
lograr satisfaccion en el cliente.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:21/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Principales politicas y practicas
relacionadas con el examen al sistema de produccion.

PP P/T 16/21

Principales estrategias y tacticas implementadas en el &rea de produccién
para alcanzar los objetivos propuestos.
e Se realiza una correcta seleccién y contratacion del personal
e cada uno de los empleados tiene conocimientos de acuerdo al trabajo que
realiza
e Se efectian programas de capacitacion al jefe de produccion y al
supervisor
e Se realizan evaluaciones al desempefio del personal
e Se realizan la evaluacion de eficiencia y eficacia mediante el analisis de
indicadores mensualmente como:
¢ indice de tiempo de atraso en entrega de productos terminados
o % de 6rdenes de produccion

Sistema de informacién y la forma de comunicacién con otras areas.
Objetivo

Establecer los lineamientos a seguir para mantener una comunicacién efectiva
entre el Gerencia General, Gerentes de Areas y todo el personal de la
organizacion.

La comunicacién interna en la organizacién se puede dividir en tres
apartados:
¢ Comunicacion vertical descendente (de Gerente General, Gerentes de
Areas hacia abajo).
e Comunicacion vertical ascendente.
e Comunicacion horizontal (lateral, entre departamentos).

De todo el personal hacia el Gerente General, Gerentes de Areas y Jefes de
Area
e Los datos recogidos en diferentes procesos (no conformidades, reclamos,
etc.) para su posterior analisis por los responsables asignados.
e Sugerencias de mejora de los diferentes procesos.
e Principales problemas detectados con la aplicacion de los procedimientos e
instrucciones de trabajo.
Informacién y comunicacion entre procesos
La comunicaron es por correo electrénico, eventos correo electrénico, carpetas
publicas, reunion de revision gerencial del SCG, reuniones de cada proceso.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:21/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar
Nombre del papel de trabajo: Principales politicas y practicas PP PIT 17/21
relacionadas con el examen al sistema de produccion.

Principales restricciones o problemas detectados en proceso.

¢ No se registran las actividades realizadas por los empleados en la hoja de
registros

o Existe sefalizacion de espacios de trabajo pero no son respetados

¢ No se tiene evidencia de la verificacion de cumplimiento de requisitos en
los procesos

e Personal de algunas de las areas de produccién no realizan una limpieza
general de sus puestos de trabajo.

Diagramas de flujo del procedimiento utilizado en el proceso de produccidn

Coordinacion del Sistema de Produccidén con otras areas

SISTEMA DE
PRODUCCION

PRESIDENCIA

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:22/11/1
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Principales politicas y practicas
relacionadas con el examen al sistema de produccion.

PP P/T 18/21

INICIO DEL PROCESO
Desde el ingreso de consultas sobre materiales y tiempos de produccion, ingreso de
6rdenes de produccion, e ingreso de especificaciones técnicas de disefio.

FIN DEL PROCESO
Hasta la produccion de los requerimientos del cliente sobre productos y servicios, y
la entrega a la bodega de almacenamiento producto terminado.

DOCUMENTOS EXTERNOS DEL PROCESO
Manuales técnicos de maquinaria de produccién

Registros del proceso
¢ Orden de produccién por sistema
Especificaciones técnicas de disefio
Documento de egreso de inventario
Recepcion de Vehiculos para Branding Publicitario
Ticket producto en proceso
Ticket despacho al cliente
Registro de Inspeccién y Limpieza diaria de maquinaria
Registro de producto no conforme en areas de produccion

Proveedor Interno y Externo

Gestion Gerencial
Politica y Objetivos de Calidad aprobados

Administracion del SGC
e Programacion de auditorias, plan de auditoria.
Informe de auditoria interna
e Acciones Correctivas y Preventivas
Gestion Gerencial

e Documentacion Aprobada
¢ Resultados de la Revisidon por la Direccién

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:22/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Principales politicas y practicas
relacionadas con el examen al sistema de produccion.

PP P/T 19/21

Comercializacion
e Consulta de materiales y tiempo de produccion
e Orden de produccién
Especificaciones técnicas de disefio
e Control de produccion

Satisfaccién al Cliente
¢ Requerimiento de pruebas de color
e Requerimiento de muestras de materiales
e Orden de produccion

Comercializacion
e Equipo de proteccion personal
e Registro entrega y reposicion de equipo de proteccion personal

Almacenamiento Materia Prima
Materia prima
e Orden de produccion
¢ Documento de egreso de inventario
Herramientas
Registro entrega de herramientas

Subproceso

Impresioén

Corte

Carpinteria

Leter edge
Termoformado
Metalmecénica
Ensamble y terminados

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:22/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar

Nombre del papel de trabajo: Principales politicas y practicas
relacionadas con el examen al sistema de produccion.

PP P/T 20/21

SALIDAS
e Documentacion para la revisiéon de No conformidades SAC’S, desempefios
de procesos y la conformidad del producto
Sugerencias de cambios a politica y objetivos de calidad
Recomendaciones de mejora
Acciones de seguimiento
Necesidad de Recursos
Productos terminados
Productos para instalar
Orden de produccion
Ticket de despacho final
Pruebas de color
Muestras de materiales
Orden de produccién
Solicitud de entrega y reposicion del equipo de proteccion personal
Requerimiento de materiales
Orden de produccién
Solicitud de entrega de herramientas

MARCAS
O observacioén

¢ Documentacion sustentadora

FUENTE

(Sefal X Cia. Ltda.)

Conclusién: se obtuvo informacién relevante acerca de como se realiza la
comunicacion entre las diferentes areas de la empresa, asi como también se realizé

un ejemplo de flujo grama pero este no es general debido a que los productos que
la empresa produce son estandar.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:22/11/14
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Planificacion Preliminar
Nombre del papel de trabajo: Principales informes y reportes| PP P/T 21/21
que preparar

Principales informes que presentay recibe el sistema de produccion

¢ Informe de érdenes de produccion en reproceso y ordenes de produccion
con problemas
e Estos informes se presentan mensualmente

Usuarios
e Administrador del SGC Y Gerente General
Utilidad que representan los informes presentados y recibidos.

Estos informes ayudan al gerente a tomar decisiones sobre el cumplimiento de los
objetivos establecidos por la empresa. O

Papeles de trabajo

El objetivo general de los papeles de trabajo es ayudar al auditor a garantizar en
forma adecuada que una auditoria se hizo de acuerdo a las normas de auditoria
generalmente aceptadas. ¢

dividiéndolos en dos segmentos:
* Archivo Corriente: papeles de trabajo
* Archivo Permanente: manuales, estatutos. reglamento interno, manual 1ISO
9001-2008

MARCAS

O observacion

¢ Documentacién sustentatoria
FUENTE

(Sefal X Cia. Ltda.)

CONCLUSION:
Se obtuvo informes significativos para la realizacion de la auditoria.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:23/11/14
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3.3.2 PLANIFICACION ESPECIFICA

MEMORANDO DE PLANIFICACION ESPECIFICA

1. Referencia de la planificacién preliminar

Con fecha 28 de Noviembre de 2014, se culminé el memorando de
planificacion preliminar del Examen de la 1SO 9001-2008 al Sistema de
Producciéon de “Sefal X Cia. Ltda.”, en el cual se establecié un enfoque de
auditoria preliminar de pruebas sustantivas y de cumplimiento, se determinaron
los indicadores de gestion, se evaluaron los riesgos de manera general y se
establecieron los componentes a ser analizados dentro de la planificacion

especifica.

2. Objetivos especificos por componentes

En el Sistema de produccién estudiaremos los siguientes componentes: planes
y programas, materia prima, personal, instalaciones, uso y mantenimiento de la
maquinaria y equipo, proceso productivo, tecnologia y calidad del periodo

comprendido entre el 1 de Enero al 31 de Diciembre de 2014.

Objetivos de control interno
e Estudiar y evaluar el Control Interno del Sistema de Produccién y sus

componentes.
e Evaluar y calificar el Riesgo de Auditoria
e Identificacion de Areas Criticas
e Establecer el enfoque del examen

Objetivos proceso productivo
e Comprobar que el proceso productivo sea respetado en todas sus
etapas en cuanto a calidad, cantidad, seguridad, costos, entre otros,
permitiendo alcanzar la capacidad de produccion.
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e Comprobar que la produccion cumpla con las normas establecidas en
las 1SO 9001-2008.

e Evaluar que el personal sea idoneo y reciba capacitacion permanente

para el desempefio de sus actividades.

e Verificar que

las

instalaciones de

la empresa cumplan con

las

caracteristicas necesarias en cuanto a tamafo, ubicacion, seguridad,

entre otras.

Objetivos Administracion del sistema de gestion de calidad

Comprobar que el proceso de administracion de sistema de

gestion de calidad cumpla con los procesos de evaluacion de las

no conformidades existentes.

Evaluar el control de los registros, que asegure la identificacion,

almacenamiento,
almacenamiento y disposicion final de los mismos.

Verificar

los levantamientos

preventivas

proteccion,

recuperacion,

de

3. Evaluacion y calificacion de los riesgos de auditoria

tiempo de

las acciones correctivas y

ENFOQUE
RIESGO CONTROLES PRl_\',EI'-E'g"C';'\C')AgEDE
COMPONENTE | INHERENTE/CONTROL CLAVE D oRA
ALTO/ALTO SUSTANTIVA

ADMINISTRACION
DEL SISTEMA DE

GESTION
CALIDAD

DE

Falta de cumplimiento

de no conformidades
levantadas por las
auditorias internas
ALTO/ALTO

Ausencia de
levantamientos de las

acciones correctivas y
preventivas

Evitar la falta de

cumplimiento  de
las no
conformidades

levantadas por

auditorias internas.

Impedir la
ausencia de
levantamientos de
las acciones
correctivas y
preventivas.

Revisar y analizar
el cierre de los
planes de accion
definidas a las
SAC’S. No
conformidades

SUSTANTIVA

Revisar y analizar
los seguimientos y
cierres de los
planes de accién.
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ALTO/ ALTO

Falta de medicion en los
procesos de produccion
y almacenamiento de
materia prima

Evadir la falta de
mediciébn en los
procesos de
produccion y
almacenamiento
de materia prima

SUSTANTIVA

Analizar los
seguimientos y
cierres de los
planes de accion
definidos a las
SAC’S.

GESTION
DE PRODUCCION

Impedir la | SUSTANTIVA
eﬁ':.t::ua de Analizar las
ALTO/ALTO gug{a e cias en Ia)s/ soluciones
Existencia de quejas Yy | encuestas de egtaplc_actld?js porde:
sugerencias en las | satisfaccion al administrador — de
i sistema de gestion
encuestas de | cliente. de calidad
satisfaccion al cliente :
ALTO/ ALTO Controlar la | SUSTANTIVA
Ausencia de datos que aﬂzenuarlmc(ijz datoesl Realizar revision
mide el resultado de las (rqesultado de las del plan de
capacitaciones capacitaciones capacitacion
re;géiiﬁ e ropdourccié nel realizadas por el | Revisar y analizar
P P personal de | la matriz de
produccion. seguimiento de no
conformidades
ALTO/ALTO Mitigar la
Existencia de llenado existencia de | SUSTANTIVO
llenado incorrecto

incorrecto y falta de
datos en el control de
producto no conforme.

BAJO/BAJO

Ausencia de datos en el
registro de limpieza
diaria de las éareas de
produccion.

y falta de datos en
el control de
producto no
conforme.

Evitar la ausencia
de datos en el
registro de
limpieza diaria de
las areas de
produccion.

Revisar y verificar
los formatos de

procesos de
registro de los
productos no
conforme.

CUMPLIMIENTO

Revisar los
registros de
limpieza diaria de
las diferentes
areas de
produccion.
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Controlar la | SUSTANTIVA
existencia de
atrasos en los
ALTO/ALTO tiempos de entrega
del producto.

Revisar y analizar
de manera
aleatoria el registro
Existen atrasos en los de orden de
tiempos de entrega del produccion.

producto.

Evitar notas de | SUSTANTIVA

SP;L(TS;aS CON | Verificar _de
manera  selectiva

ALTO/ALTO documentos ~que
tengan relaciéon

Existen notas de con la produccion
entrega con problemas. como: de producto

en proceso. Ticket

de despacho.

4.- Plan de muestreo
Para la verificacion del area de administracion del SGC, Recursos humanos y
gestion de produccién que se llevan a cabo para el cumplimiento de lo
establecido en las normas ISO 9001-2008, se validara su cumplimiento
mediante la aplicacion del muestreo no estadistico aplicado a los procesos,
registros y documentos correspondientes a los meses de Junio. Julio, Agosto,
Septiembre, Octubre, Noviembre y Diciembre de 2014, de las areas
relacionadas con el objeto del examen. La muestra se seleccioné considerando
los siguientes aspectos:

e Que se sigan procesos especificos.

e Los registros deben permanecer legibles.

¢ Que los registros sean facilmente identificables
Universo de la muestra
Corresponde al total de registros de produccidn en proceso y reproceso de
“Senal x Cia. Ltda.”
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Establecimiento de Muestra

Para el establecimiento de la muestra se considero los registros de produccion

en los diferentes procesos de produccion y en el area de administracion del

sistema de gestion de calidad

1.- Programas de auditoria

“SENAL X CIA. LTDA.”
PROGRAMA DE PLANIFICACION ESPECIFICA
COMPONENTE: SISTEMA DE PRODUCCION

PRG # 001

DESCRIPCION

TIEMPOS

ESTIMADO | UTILIZADO

REFERENCIA

OBJETIVOS

e Estudiar y evaluar el Control
Interno  del Sistema de
Produccién y sus
componentes.

e Evaluar y calificar el Riesgo de
Auditoria

¢ Identificacion de Areas Criticas

o Establecer el enfoque del

examen

PROCEDIMIENTOS
CONTROL INTERNO DEL SISTEMA
DE PRODUCCION

1.- Ambiente de Control:
Integridad y Valores Eticos
e Compruebe si las normas de
conducta  corporativa  son

difundidas correctamente a los

1 dia 1 dia

1 dia 1 dia

1 dia 1 dia

PE PT 1/1

PE PT 1/1

PE PT 1/1
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integrantes del sistema de

produccion.

e Mediante una encuesta
determine qué principios y
valores son considerados como
esenciales para el 1da 1 dia PE PT 1/1
comportamiento diario de los
integrantes del departamento
de produccion.

Competencia Profesional
e Solicite la informacion
académica del personal y
1 dia 1 dia PE PT 1/1
determine si el nivel académico
gue poseen los miembros del
sistema, es el adecuado para el
manejo de los procesos de
produccion que se desarrollan
de acuerdo a la ISO 9001-
2008.
Filosofia y estilo de operacion de la . .
administracion 1 dia 1 dia PE PT 1/1
e Confirme la actuacion de la
Administradora del Sistema de
Gestién de Calidad, por medio
de preguntas de liderazgo,
enfocado a las destrezas
comunicativas aplicadas, para
la toma de decisiones vy
solucion de problemas a través
de la aplicacion de controles

1 dia 1 dia PE PT 1/1
efectivos.

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 113



o (VI ‘mfm [

+

INVERSIDAD DE ELEH[i

Universidad de Cuenca

Estructura Organizacional
e Analice en el manual funciones
y determine si se han definido
de manera clara y correcta:
Las funciones
Las areas claves de autoridad vy
responsabilidad

Las lineas de informacion

Asignacion de autoridad y
responsabilidad

e Identifique si las facultades y
responsabilidades del
departamento de produccion
estdn sefialadas de manera
especifica en el manual de

funciones.

Politicas y Practicas del Talento
Humano

Compruebe si las politicas y practicas
puntualizadas en la planeacion
estratégica ayudan al personal en el
desarrollo de las actividades de

produccion.

2.- Evaluacion de riesgos:
e Examine si los objetivos
programados son comunicados
y cumplidos de manera objetiva
en los tiempos establecidos por
los miembros del departamento

de produccioén, para determinar

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

1 dia

PE PT 1/1

PE PT 1/1

PE PT 1/1

PE PT 1/1

PE PT 1/1

PE PT 1/1

PE PT 1/1

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez

Pagina 114



o (VI ‘mfm [

+

Universidad de Cuenca

INVERSIDAD DE ELEH[i

el tiempo de respuesta.

e Confirme mediante encuestas
al personal del departamento
de produccion si sus funciones, 1 dia 1 dia PE PT 1/1
son desempeiadas para
mantener la calidad de servicio
conforme a lo que dispone la
ISO 9001-2008.

3.- Actividades de Control 1 dia 1 dia PE PT 1/1
e Compare el Manual de
Funciones para verificar si las 1 dia 1 dia PE PT 1/1
actividades de autorizacion de
responsabilidades estén
claramente  segregadas vy
diferenciadas.

e Realice una encuesta al 1dia 1 dia PEPT 1/1
personal del Sistema de
Produccion y determine si
poseen un plan de contingencia
en caso de que el proceso
productivo falle, para 1 dia 1 dia PE PT 1/1
determinar la manera de

solucion del problema.

4.- Informaciéon y Comunicacién 1 dia 1 dia PE PT 1/1
¢ Indague si la informacién que
maneja y proporciona el
departamento de produccion a

los distintos departamentos es
revisada y aprobada de manera
oportuna para la toma de 1 dia 1 dia PEPT 1/1

decisiones.

e Observe y determine si el
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método de comunicacion 1 dia 1 dia PE PT 1/1
existente dentro del

departamento es el adecuado
para este tipo de actividad.

5.- Supervision
e Solicite al Jefe de Produccion
los informes del monitoreo de 1 dia 1 dia PE PT 1/1
las actividades dentro del
sistema de produccion, para
determinar si la método de
supervision es el adecuado

para este sistema.

RIESGO DE AUDITORIA

1.- Sintetice la informacion obtenida, 1 dia 1 dia PEPT11

analicela y documente por medio de

una Matriz el riesgo inherente

existente en cada wuno de los

componentes del Sistema de

Produccion.

Considere los siguientes elementos:

e la  Significatividad  del| 9@ 1 dia PEPT1A
Componente.

e La existencia de factores de
riesgo y su importancia relativa.

e La probabilidad de ocurrencia
de errores o irregularidades.

Calificacion de los Factores de 1dia 1dia PEPTIN

Riesgo

Considere la siguiente informacion

para el sistema:

., _ 1 dia 1 dia PE PT 1/1
a) Informacién Horizontal

o Componente evaluado.
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e Calificacion del Riesgo
Inherente y de Control.
o Establecer el Enfoque de

Auditoria.

b) Informacién Vertical
Considere los siguientes componentes 1 dia 1 dia PE PT 1/1
del sistema: planes y programas,
politicas, estrategias, organizacion y
funciones, procedimientos y procesos,
coordinacién, personal, medidas de
control, evaluaciones, instalaciones,

tecnologia y reclamos.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: CPA. Laura Vizhfay
Fecha: 5/12/2014
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CONTROL INTERNO
SENAL X CIA. LTDA.
AUDITORIA DE GESTION
PERIODO EXAMINADO: JUNIO A DICIEMBRE DE 2014
CONTROL INTERNO
COMPONENTE EXAMINADO: SISTEMA DE PRODUCCION
RESPUESTA
N.- PREGUNTAS Sl NO
AMBIENTE DE CONTROL
1 Practica valores en el desempefio de su trabajo? 18 0
2 | Conoce usted la mision, vision y objetivos de la empresa? 17 1
3 El gerente impone autoridad? 16 2
4 La empresa continuamente les capacita? 5 13
5 Esta conforme con el cargo que se le asigné? 15 3
6 Cree usted que las decisiones que se toma en la| 6 12
empresa son las adecuadas? €
7 Se toma en cuenta la opinion del personal antes de tomar | 5 13
una decision?
8 Conoce usted al personal de su area? 18 0
9 Recibe incentivos por desarrollar su trabajo? € 4 14
10 | Respeta las horas de entrada y salida de su trabajo? 17 1
11 | Esta de acuerdo con las politicas establecidas para los | 14 4
clientes?
12 | En la empresa existe asignacion de autoridad? 16 2
ACTIVIDADES DE CONTROL
13 | Existen sistemas o claves para respaldar la informacion en | 11 7
caso de pérdida de informacion?
14 | Cuenta con sistemas de seguridad adecuados en casode | 9 9
emergencia?
15 | Cree usted que el mantenimiento de la maquinaria es | 10 8
adecuado? €
16 | El servicio que presta es conveniente para los clientes? 17 1
17 | Existe un control de asistencia dentro de la empresa? 16 2
18 | Implementaria otro sistema de seguridad para la| 14 4
empresa? €
19 | Implementaria otro sistema para atencion al cliente? 11 7
20 | Se realizan capacitaciones al personal para proporcionar | 3 15
un mejor servicio al cliente? €
VALORACION DE RIESGOS
21 | Los objetivos establecidos por la empresa son claros para el | 13 5
personal?
22 | Considera usted que los objetivos planteados estan acorde a | 12 6
sus necesidades?
23 | Usted cuenta con lo necesario en caso de emergencia? 9 9
24 | Cree usted que la empresa pueda declararse en quiebra? 2 16
25 | Considera usted que deba haber algun cambio en el | 9 9
sistema de control? I
26 | Considera usted que en la empresa se de actos encontrade | 1 17
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la éticay moral de los demas?
INFORMACION Y COMUNICACION

27 | El sistema operativo utilizado en las diferentes areas es el | 12 6
adecuado?

28 | Es correcta la forma de cobro que utiliza la empresa para la | 17 1
prestacion de servicio?

29 | Todos son informados acerca de algun cambio en la ley? 8 10

30 | Los sistemas de comunicacion dentro de la empresa son | 8 10
adecuados? €

31 | Usted cree que el método empleado para difundir al mercado | 12 6
es el adecuado?

32 | Hay algun sistema especifico para la comunicacion interna? 10 8
SUPERVISION Y MONITOREO

33 | Existe una supervision adecuada en las operaciones y | 12 6
actividades que realiza la empresa?

34 | Existe un monitoreo constante en el area de produccién? 11 7

35 | Existe una persona encargada de controlar las actividades | 16 2
realizadas en la empresa?

36 | En la empresa existe un sistema de alarmas contra robos? 16 2

37 | Se realizan constantes evaluaciones de satisfaccion a los| 5 13
clientes?

38 | Se reune al personal de produccién para que se confirme su | 10 8
cumplimiento de acuerdo al manual de funciones y la ISO?

39 | Las deficiencias son conocidas por el personal del| 13 5
departamento afectado y de su nivel inmediato superior?
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TABLA GLOBAL DE RESULTADOS POR COMPONENTE
COMPONENTE Sl NO | TOTALES

AMBIENTE DE CONTROL 0,69 0,31 1
ACTIVIDADES DE CONTROL 0,63 0,37 1
VALORACION DE RIESGOS 0,43 0,57 1
INFORMACION Y COM. 0,64 0,36 1
SUPERVISION Y MONITOREO 0,66 0,34 1
TOTAL 3,05| 1,95 5
3,5/5*100=61 61%| 39% 100%
1,95/5*100=39

NIVEL DE CONFIANZA RANGO [RIESGO RESULTADO
ALTO 75-100
MEDIO 50-75 61% MEDIO
BAJO 0-50

Conclusioén:

La empresa posee un nivel de confianza del 61% y un 39% de riesgo;
obteniendo un riesgo medio en el desarrollo de la auditoria.

RIESGO BAJO MEDIO ALTO

PROBABILIDAD 5-25 26-75 76-95

NIVEL DE ALTO MODERADO BAJO
CONFIANZA

Hay un nivel de confianza moderado y un riesgo medio.
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestidn

Alcance de la Auditoria: Planificacién especifica
Nombre del papel de trabajo: Control interno PE PIT 11

CONTROL INTERNO

o Falta de capacitacién al personal

¢ Recibe incentivos por desarrollar su trabajo? €

¢ Cree usted que el mantenimiento de la maquinaria es adecuado?

e Se realizan capacitaciones al personal para proporcionar un mejor servicio al
cliente? 1€

e Considera usted que deba haber algun cambio en el sistema de control? €

e Los sistemas de comunicacién dentro de la empresa son adecuados? €

e Se realizan constantes evaluaciones de satisfaccion a los clientes? €

Conclusién: Mediante el control interno se ha podido valorar el proceso operativo de
la empresa, con el propésito de determinar su eficiencia, el nivel de confianza y
verificar que las actividades de control sean eficaces, obteniendo como resultado
puntos de interés importantes que ayudaran a la mejora continua.

Marca : I Encuesta

Elaborado por:

Gabriela Parra

Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:16/12/14
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HOJA DE HALLAZGOS
HALLAZGO 1
TITULO: Falta de capacitaciones para el personal de produccion.

CONDICION: Ausencia de capacitaciones y falta de incentivos para la formacion
profesional del personal de produccion.

CRITERIO: 6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia ISO 9001-2008: a)
determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan
a la conformidad con los requisitos del producto, cuando sea aplicable proporcionar
formacion o tomar otras acciones para lograr la competencia necesaria.

Norma 6.2 Recursos humanos. El personal que realice trabajos que afecten a la
conformidad con los requisitos del producto debe ser competente con base en la
educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

Incumplimiento de la de la norma 6.2 y 6.2.2 de la ISO 9001:2008.

CAUSA: Falta de coordinacion del departamento de talento humano con la
administradora del sistema de gestion de calidad.

EFECTO: Problemas en el desarrollo de las actividades de produccién como:
desconocimiento de nuevos métodos para realizar con eficiencia el proceso de las
operaciones.

El personal no quiere seguir creciendo en el area porque no recibe reconocimiento al
desarrollar de una manera eficiente sus actividades.

CONCLUSION: Ausencia de capacitaciones y falta de incentivos para la preparacion
profesional del personal de produccion, por falta de coordinacion del departamento de
talento humano con la administradora del sistema de gestién de calidad, ocasionando
problemas en el desarrollo de las actividades de produccién como: desconocimiento
de nuevos métodos para realizar con eficiencia el proceso de las operaciones.

RECOMENDACION: Al Jefe de Talento Humano en coordinacion con la
Administradora del Sistema de Gestibn de Calidad estableceran una eficiente
comunicacion con el personal del departamento de producciéon para que exista un
mayor conocimiento de los cambios actuales que pueden afectar el trabajo, ademas
buscara la realizacién de talleres y programas que incentiven a los trabajadores a
seguir formandose tanto en educacion, habilidades y experiencias apropiadas.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:16/12/14
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HALLAZGO 2
TITULO: Falta de capacitacion al personal administrativo.

CONDICION: No se realizaron capacitaciones al personal administrativo para
proporcionar un mejor servicio al cliente.

CRITERIO: Norma 7.2.3 Comunicacién con el cliente. La organizacion debe
determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacién con los
clientes, relativas a:

a) la informacion sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencidon de pedidos, incluyendo las modificaciones, y
c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Incumplimiento de la norma ISO 9001:2008.

CAUSA: Falta de organizacion del Jefe de Talento Humano.

EFECTO: Insatisfaccion del cliente por los servicios prestados en el area
administrativa debido a que el personal de ventas y cotizaciones no realizaron sus
actividades eficientemente.

CONCLUSION: No se realizan capacitaciones al personal administrativo para
proporcionar un mejor servicio al cliente por la falta de organizacion del Jefe de
Talento Humano, generando insatisfaccion al cliente por el servicio recibido.

RECOMENDACION: Al Jefe de Talento Humano en coordinacion con la
Administradora del Sistema de Gestion de Calidad realizardn capacitaciones al
personal administrativo en temas de informacion sobre el producto que realiza la
empresa, contratos y atencién a pedidos; asi como también la atencién de quejas del
cliente.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:16/12/14
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HOJA DE HALLAZGOS
HALLAZGO 3
TITULO: Mal mantenimiento de la maquinaria.
CONDICION: El mantenimiento de la maquinaria no es el adecuado.

CRITERIO: Norma 7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién ISO
9001-2008. La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y que se realicen de una manera coherente
con los requisitos de seguimiento y medicion.

Incumplimiento de la norma ISO 9001-2008.
CAUSA: Falta de recursos para el mantenimiento de la maquinaria.

EFECTO: Retraso en el cumplimiento de 6rdenes de produccién por fallas en la
magquinaria de uso diario por el personal de produccion.

CONCLUSION: ElI mantenimiento de la maquinaria no es el adecuado por falta de
recursos, originando retrasos en las érdenes de produccion por fallas en las maquinas
de uso diario.

RECOMENDACION: Al Jefe de Mantenimiento en coordinacién con la Administradora
del Sistema de Gestion de Calidad realizara capacitaciones para los responsables de
las areas de producciéon donde se explique pruebas de calibracién de maquinas de
produccion.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:16/12/14
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HOJA DE HALLAZGOS
HALLAZGO 4
TITULO: Ausencia de evaluaciones de satisfaccion a los clientes.
CONDICION: No se realizan evaluaciones de satisfaccion a los clientes.

CRITERIO: Norma 7.2.3 Comunicacién con el cliente. La organizacién debe
determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicaciébn con los
clientes. Relativas a la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Incumplimiento de la norma ISO 9001-2008.

CAUSA: Falta de politicas establecidas por la administradora del sistema de gestion
de calidad.

EFECTO: No se conozcan los productos que generan insatisfaccion al cliente y el nivel
de satisfaccion en los servicios prestados.

CONCLUSION: No se realizan evaluaciones de satisfaccion a los clientes por falta de
politicas establecidas por la administradora del sistema de gestion de calidad,
generando insatisfaccion al cliente en los productos o los servicios recibidos.

RECOMENDACION: Al Jefe de Talento Humano en coordinacion con la
Administradora del Sistema de Gestién de Calidad estableceran encuestas para los
clientes, quienes seran evaluados por el personal administrativo, indicando
pardmetros importantes como el nivel de satisfaccion de los productos, de los servicios
prestados, de sugerencias para mejorar el servicio, las garantias utilizadas.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:16/12/14
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HOJA DE HALLAZGOS
HALLAZGO 5
TITULO: Registros de actividades mal llenados.
CONDICION: Los registros de actividades no son llenados correctamente.

CRITERIO: 4.2.3 Control de los documentos. Los documentos requeridos por el
sistema de gestién de la calidad deben controlarse. Los registros son un tipo especial
de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el
apartado 4.2.4.

Incumplimiento de la ISO 9001-2008.
CAUSA: Irresponsabilidad de los encargados de llenar los registros.

EFECTO: No se lleva un registro de las necesidades requeridas para el cumplimiento
de los objetivos de calidad como: registro de procesos, actividades de verificacion,
validacion, seguimiento y medicion e inspeccion de las operaciones en el area de
produccién.

CONCLUSION: Los registros de actividades no son llenados correctamente por la
irresponsabilidad de los encargados, generando que no se lleve un registro de las
necesidades requeridas para el cumplimiento de los objetivos de calidad como:
registro de procesos, actividades de verificacion, validacién, seguimiento y medicion e
inspeccion de las operaciones en el area de produccion.

RECOMENDACION: A la administradora del sistema de gestion de calidad creara
politicas para los registros de procesos que sean llenados por los responsables de
cada area e informara de la importancia del cumplimiento de esta norma y realizara los
cambios pertinentes para evitar que se generen problemas.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:16/12/14

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 126



o (VI ‘mfm [

+

INVERSIDAD DE ELEH[i

Universidad de Cuenca

3.3.3 EJECUCION

PROGRAMA DE EJECUCION DE AUDITORIA

COMPONENTE: GESTION DE PRODUCCION

OBJETIVOS

TIEMPO (DIAS)

UTILIZADO

ESTIMADO

ELABORADO
POR:

REF. P/T

1.-Comprobar que el
proceso productivo sea
respetado en todas sus
etapas en cuanto a
calidad, cantidad,
seguridad, entre otros,
permitiendo alcanzar la

capacidad de produccion.

1 dia

1 dia

Gabriela Parra

EP/T 1/13
EP/T 5/13

2.-Comprobar que la
produccion cumpla con
las normas establecidas

en las ISO 9001-2008.

1 dia

1 dia

Gabriela Parra

EP/T 7/13
EP/T 8/13

3.-Evaluar que el personal

sea idoneo y reciba
capacitacion permanente
para el desempefio de

sus actividades.

1 dia

1 dia

Gabriela Parra

EP/T 3/13

4.-Verificar que las
instalaciones de la
empresa cumplan con las
caracteristicas necesarias
en cuanto a tamafo,
ubicacién, seguridad,

entre otras.

1 dia

1 dia

Gabriela Parra

EP/T 1/13
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PROCEDIMIENTOS

PRUEBAS DE
CUMPLIMIENTO
Revisar los registros de
o o _ _ EP/T 1/13
limpieza diaria de las 1 dia ldia Gabriela Parra
_ EP/T 2/13
diferentes areas de
produccién.
PRUEBAS
SUSTANTIVAS
Realizar revision del plan
de capacitacion 1 dia ldia Gabriela Parra | EP/T 3/13
Revisar y analizar de
manera  aleatoria el
registro de orden de 1 dia 1 dia Gabriela Parra E P/T 7/13
produccion.
Revisar y analizar la
_ o . EP/T 3/13
matriz de seguimiento de 1 dia 1 dia Gabriela Parra
) EP/T 4/13
no conformidades
Revisar y verificar los
formatos de procesos de ) ) _ EP/T 5/13
_ 1 dia 1 dia Gabriela Parra
registro de los productos EP/T 6/13
no conforme.
Verificar  de manera
selectiva documentos que
» ] ] _ EP/T 8/13
tengan relaciébn con la 1 dia 1 dia Gabriela Parra
. ) EP/T 9/13
produccion como: ticket
de despacho y ticket de
producto en proceso.
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PROGRAMA DE AUDITORIA

COMPONENTE: ADMINISTRACION DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

OBJETIVOS

TIEMPO (DIAS)

UTILIZADO

ESTIMADO

ELABORADO
POR:

REF. P/IT

1.- Comprobar que el
proceso de administracion
de sistema de gestion de
calidad cumpla con los
procesos de evaluacion de
las no conformidades

existentes.

1 dia

1 dia

Gabriela Parra

EP/T 10/13

2.- Evaluar el control de
los registros, que asegure
la identificacion,
almacenamiento,

proteccion, recuperacion,
tiempo de almacenamiento
y disposicién final de los

mismos.

1 dia

1 dia

Gabriela Parra

EP/T 10/13

3.- Verificar los
levantamientos de las
acciones correctivas 'y

preventivas.

1 dia

1 dia

Gabriela Parra

EP/T 10/13

PROCEDIMIENTOS

PRUEBAS SUSTANTIVAS

Revisar y analizar el cierre
de los planes de accién
definidas a las SAC'S. No

conformidades.

1 dia

1 dia

Gabriela Parra

EP/T 10/13
EP/T 11/13
EP/T 12/13
EP/T 13/13
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Analizar los seguimientos EP/T 10/13
y cierres de los planes de _ EP/T 11/13
1 dia 1 dia Gabriela Parra
accion definidos a las EP/T 12/13
SAC’S. No conformidades. EP/T 13/13
Verificar las firmas de
levantamientos de las EP/T 10/13
acciones correctivas por el ) ) _ EP/T 11/13
. _ 1 dia 1 dia Gabriela Parra
administrador del sistema EP/T 12/13
de gestion de calidad EP/T 13/13

6. Recursos humanos y distribucion del tiempo

Para la realizacién del examen se requiere de 50 dias laborables que incluyen

la elaboracion del borrador del informe y la conferencia final, con la

participacion de un supervisor, CPA. Laura Vizhflay B.; un jefe de equipo,

Gabriela Parra; y, un auditor operativo, Olga Bernal., de acuerdo a la siguiente

distribucion:

COMPONENETE: RECURSOS HUMANOS Y DISTRIBUCION DEL TIEMPO

RESPONSABLE ACTIVIDADES TIE,MPO
(DIAS)
Planificacion y programacion 3
Supervisién 5
Redaccion de los comentarios, conclusiones vy 4
recomendaciones
SUPERVISOR | Comunicacion de los resultados parciales a los servidores 3
Definicién de la estructura del informe 2
Elaboracion del borrador del informe 3
Redaccion del informe final, sintesis y memorando de
antecedentes >
TOTAL 25
Olga Janneth Bernal Coronel
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Planificacion y programacion 10
Determinacion de los riesgos que existen dentro de los
componentes a examinar ?
Elaboracion del memorando de planificacion preliminar y
especifica !
JEFE DE Programacion de entrevistas con los servidores
EQUIPO relacionados, para comunicar la ejecucion de la auditoria, 5
identificar datos, hechos y actividades
Trabajo de campo 17
Revision PT, Elaboracion de los comentarios, conclusiones
y recomendaciones >
Comunicacién parcial de resultados 4
TOTAL 50
Planificacion y programacion 1(7)
Trabajo de campo para conocer las actividades,
operaciones y funcionamiento 2
Revision y actualizacion del archivo permanente 2
Determinar los riesgos y los indicadores de gestion
Elaboracion del plan de muestreo !
OPERATIVO | Elaboracién de los papeles de trabajo )
Elaboracion de la hoja resumen de hallazgos por 3
componente
Elaboracion del informe
Efectuar las correcciones indicadas por la CGE 3
Realizar la lectura del borrador del informe
TOTAL 50

Elaborado por:

Gabriela Parra.
AUDITOR JEFE DE EQUIPO

Aprobado por:

CPA. Laura Vizhiay B.
SUPERVISOR
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Auditoria

Empresa: “Senal X Cia. Ltda.”

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion
Alcance de la Auditoria: Ejecucion
Nombre del papel de trabajo: Revision de los registros de E P/T 1/13

limpieza diaria y pruebas de calibracién de maquinas

GESTION DE PRODUCCION
OBJETIVO
e Comprobar que la produccién cumpla con las normas establecidas en las
ISO 9001-2008.
e Verificar que las instalaciones de la empresa cumplan con las caracteristicas

necesarias en cuanto a tamafio, ubicacion, seguridad, entre otras.

PROCEDIMIENTOS

o Revisar los registros de limpieza diaria de las diferentes areas de produccion.

DESARROLLO

Se revis6 los registros de limpieza diaria desde0l1 de diciembre hasta el 23 de
diciembre de 2014 se encontré el nombre del responsable, la firma del responsable
y las actividades de limpieza y pruebas de calibracion; asi como también se
encontrd que en el registro de limpieza no hay una columna en donde se especifica

el area de produccién al que pertenece la limpieza que consta en el registro. W

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:22-12-2014
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Auditoria

Empresa: “Sefal X Cia. Ltda.”

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion
Alcance de la Auditoria: Ejecucion
Nombre del papel de trabajo: Revision de los registros de E P/T 2/13

limpieza diaria y pruebas de calibracién de maquinas

Se realiz6 un recorrido con la administradora del sistema de gestion de calidad en
las &reas de produccion observando que no existe orden, limpieza y control de los
productos utilizados; asi como también existen la sefalizacion de las areas del
departamento pero estos no son respetados ya que se encontré varios
irregularidades como: que se encuentran tapados por material de produccion, las

maquinas estan por encima de las sefales. W

CONCLUSION
No se tiene evidencia del control de producto no conforme en las distintas areas de
produccién: Impresién, Corte, Carpinteria, Ensamble y terminados, Letter-edge,

termo formado, metalmecanica.

En las diferentes areas se utilizan distintos materiales y equipos de apoyo para la
realizacion del producto, sin embargo no existe orden, limpieza y control de los
productos utilizados.

Se establecid la sefializacién de las aéreas del departamento de produccién pero

estas no son respetadas adecuadamente por el personal.

Fuente: Sefal X Cia. Ltda.
Anexo 1

Marca : W Revisién Selectiva

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:22-12-2014
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.
Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Ejecucion

Nombre del papel de trabajo: Plan de capacitacion y matriz

de seguimiento de no conformidades E PT 313

GESTION DE PRODUCCION
OBJETIVO
e Evaluar que el personal sea idéneo y reciba capacitacion permanente para el

desempefio de sus actividades.

PROCEDIMIENTOS
Realizar revision del plan de capacitacién

Revisar y analizar la matriz de seguimiento de no conformidades

DESARROLLO

Se procedi6 a revisar la matriz de seguimiento de no conformidades del 5 de junio
del 2014 y planes de capacitacion desde el 5 de junio al 1 de agosto 2014 en el que
se pudo constatar que se planed realizar capacitaciones al personal de
metalmecdnica y carpinteria pero estos no se realizaron, también se revisé el plan
de capacitacién en el cual se encontré que solo se capacito a la encargada del

departamento del talento humano sobre la implantacién de las ISO 9001-2008.*

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha: 23-12-2014
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.
Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Ejecucion

Nombre del papel de trabajo: Plan de capacitacion y matriz

de seguimiento de no conformidades E P/T 4/13

GESTION DE PRODUCCION

CONCLUSION

Se encontré que el personal fue capacitado sobre la implementacién de la ISO
9001-2008 por la administradora del sistema de gestién de calidad, también se
realizé una capacitacion a la encargada del departamento de talento humano para
mejorar y reafirmar los conocimientos en planificacién de los procesos.

Al realizar la evaluacién en la matriz de seguimiento de no conformidades se
encontré que no se realiza capacitacion al personal de metalmecanica y carpinteria
sobre los principios de trabajo, operacion y mantenimiento de la cabina de lacado y

pintura.

FUENTE: Senal X Cia. Ltda.

MARCA : " Indagado

* Analizado

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha: 23-12-2014
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.
Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Ejecucion

Nombre del papel de trabajo: Formatos de registro de

productos no conforme E P/T 5/13

GESTION DE PRODUCCION
OBJETIVO
o Comprobar que el proceso productivo sea respetado en todas sus etapas en
cuanto a calidad, cantidad, seguridad, entre otros, permitiendo alcanzar la
capacidad de produccion.
PROCEDIMIENTOS
Revisar y verificar los formatos de procesos de registro de los productos no
conforme.
DESARROLLO
Se procedio a pedir los formatos de registro de productos no conformes desde julio
anoviembre 2014 y se encontrd que existen fallas en el area de impresiones por:
mal plotteado, mal laminado, reimpresiéon por mal disefio,mal despachado, sintros
arqueados y manchados , sintros sin lijar y arqueados , mal pegado el disefio,
sintros golpeados y que en el panaflex existen medidas pequefias. Se detallo las
razones por la que se define producto no conforme de mayor a menor problema:
producto en proceso con falla por materia prima defectuosa, los productos en
proceso no cumple con las especificaciones tecnica de disefio, por producto en

proceso con falla por evento externo (falla luz, agua, teléfono).

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:29-12-2014
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.
Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Ejecucion

Nombre del papel de trabajo: Formatos de registro de

productos no conforme E P/T 6/13

PROCEDIMIENTOS
Revisar y verificar los formatos de procesos de registro de los productos no

conforme.

DESARROLLO

Existen responsables de la revision del proceso productivo.W

CONCLUSION

Se encontrd que existen fallas en los registros de producto no conforme en el area
de impresiones desde julio hasta diciembre de 2014 por que no posee las
especificaciones técnicas de disefio, por materia prima defectuosa y falla por evento
externo (falla de luz, falla de agua).

FUENTE: Sefal X Cia. Ltda.

Anexo 2

MARCA : W Revisién Selectiva

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:29-12-2014
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Ejecucion

Nombre del papel de trabajo: Registros de orden de E PT 713

produccion

GESTION DE PRODUCCION
OBJETIVO
e Comprobar que la produccién cumpla con las normas establecidas en las
ISO 9001-2008.

PROCEDIMIENTOS

Revisar y analizar de manera aleatoria el registro de orden de produccion.
Desarrollo

Se solicit6 los registros de producto en proceso pero no se encontraron definidos los
espacios, por lo que no se encontraron identificados las ordenes de produccion en
proceso. W *

CONCLUSION

No se tiene definidos espacios, ni se encuentra identificado el producto en proceso.

Se tiene evidencia de producto en proceso sin identificacion.

FUENTE: Senal X Cia. Ltda.
MARCA : * Analizado
W Revisién Selectiva

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:30-12-2014
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.
Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Ejecucion

Nombre del papel de trabajo: Ticket de despacho al cliente y

ticket de producto en proceso E P/T 8/13

GESTION DE PRODUCCION
OBJETIVO
¢ Comprobar que el proceso productivo sea respetado en todas sus etapas en
cuanto a calidad, cantidad, seguridad, costos, entre otros, permitiendo
alcanzar la capacidad de produccion.

PROCEDIMIENTOS
Verificar de manera selectiva documentos que tengan relacion con la produccion

como: ticket de despacho y ticket de producto en proceso.

DESARROLLO:
Se tomaron fotos del ticket de despacho del cliente y ticket de producto en proceso
debido a que solicit6 documentos pero contando Unicamente con los que se

encuentran en bodega.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:31-12-2014

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 139



Universidad de Cuenca

Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.
Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Ejecucion

Nombre del papel de trabajo: Ticket de despacho al cliente y

ticket de producto en proceso E P/T 9/13

PROCEDIMIENTOS
Verificar de manera selectiva documentos que tengan relacion con la produccién

como: ticket de despacho y ticket de producto en proceso.

ODUCTO EN PROCESO

CONCLUSION: No se encontr6 un registro de documentos con la producciéon como
ticket de despacho vy ticket de producto en proceso, existiendo registros de estos

documentos en los productos terminados en bodega.

FUENTE: Sefal X Cia. Ltda.
MARCA :W Revision Selectiva

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:31-12-2014
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Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Ejecucién

Nombre del papel de trabajo: SAC’S no conformidades y
seguimientos de planes de accion definidos a las SAC’S no

conformidades

Auditoria

E P/T 10/13

ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
OBJETIVO

PROCEDIMIENTOS

Comprobar que el proceso de administracion de sistema de gestion de calidad
cumpla con los procesos de evaluacion de las no conformidades existentes.
Evaluar el control de los registros, que asegure la identificacion,
almacenamiento, proteccién, recuperacion, tiempo de almacenamiento y
disposicién final de los mismos.

Verificar los levantamientos de las acciones correctivas y preventivas.

Revisar y analizar el cierre de los planes de accién definidas a las SAC'S. No
conformidades.

Analizar los seguimientos y cierres de los planes de accion definidos a las
SAC’S. No conformidades.

Verificar las firmas de levantamientos de las acciones correctivas por el

administrador del sistema de gestion de calidad

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:02-01-2015
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.
Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Ejecucion

Nombre del papel de trabajo: SAC’S no conformidades y

seguimientos de planes de accion definidos a las SAC’S no

conformidades E P/T 11/13

DESARROLLO

Se revisé los cierres de SAC'S no conformidades y se obtuvo de Junio de 2014 en
estas se revisaron que existen hechos de auditorias internas realizadas en el que
se establecieron actividades necesarias para mejorar como revisar y actualizar
documentos externos gue son necesarios para la planificacion y la operacion del
SGC e incorporarlos en la lista maestra de documentos externos F-SGC-03 a
cargo de la Administradora del sistema de gestion de calidad y concluyendo el 19 de
junio de 2014. W

Se encontr6 una lista maestra de documentos externos en el que se indicO un
detalle de los macro procesos, el proceso, nombre del documento, tipo de
documento, cédigo, distribucion, revision y aprobacion.

Se verifico una lista de documentacion concedida y las firmas de los responsables
gue entregaron la documentacion.

Se analiz6 el registro de asistencia a eventos para capacitacion ISO 9001-2008 e
implementacion del nuevo sistema CRM el mismo que fue dirigido por la
Administradora del Sistema de Gestién de Calidad con los respectivos nhombres y

firmas de las personas que recibieron la capacitacion.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:02-01-2015
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Auditoria
Empresa: Sefial X Cia. Ltda.

Tipo de Examen: Auditoria de Gestion
Alcance de la Auditoria: Ejecucion

Nombre del papel de trabajo: SAC’S no conformidades y

seguimientos de planes de accion definidos a las SAC’S no

conformidades E P/T 12/13

DESARROLLO

Se hall6 el registro de asistencia a eventos para capacitacion ISO 9001-2008 e
implementacion del nuevo sistema CRM el mismo que fue dirigido por la
Administradora del Sistema de Gestion de Calidad con los respectivos hombres y
firmas de las personas que recibieron la capacitacion.

En el segundo reporte de no conformidad SAC se encontré que se tenia una politica
de calidad que no cumplia en ser una empresa innovadora con tecnologia de “punta
y contar con personal cordial y amable. Se establecieron actividades para mejorar
de acuerdo a la ISO 9001-2008 incorporara objetivos al manual de calidad M-SGC-
01 contar con personal cordial, competente y confiable asi como también buscar
nuevas tecnologias en el mercado nacional e internacional para incrementar la
satisfaccion de los clientes. Y se encontraron documentos que incorporaban los
nuevos objetivos en el manual de calidad, ademas se encontré la matriz de objetivos
institucionales con el respectivo indicador, asimismo descubriendo que se capacito a
algunas personas en la implementacién del sistema CRM en el que constan sus

respectivos nombres y firmas.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:02-01-2015
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Auditoria

Empresa: Sefial X Cia. Ltda.
Tipo de Examen: Auditoria de Gestion

Alcance de la Auditoria: Ejecucion

Nombre del papel de trabajo: SAC’S no conformidades y

seguimientos de planes de accion definidos a las SAC’S no

conformidades E P/T 13/13

CONCLUSION

Se revis6 el cierre de los planes de accién y se encontr6 que se mejoraron los
procesos de politica de calidad y la actualizacidon de documentos externos que son
necesarios para la planificacion y la operaciéon del SGC e incorporacién de la lista
maestra de documentos externos F-SGC-03 de acuerdo a los requisitos de la 1SO
9001-2008.

Se hallaron las firmas del auditor del administrador del sistema de gestién de
calidad notificando que las actividades para mejorar las acciones correctivas fueron
verificadas y cerradas de acuerdo a lo solicitado.

Fuente: Sefal X Cia. Ltda.
Anexo 3
Anexo 4

Marca: W Revision Selectiva

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:02-01-2015
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HALLAZGO 1
TITULO: Falta de identificacién del producto.

CONDICION: No se tiene definidos espacios, ni se encontrd identificado el

producto en proceso. Se observo producto en proceso sin identificacion.

CRITERIO: 7.5.3 Identificacién y trazabilidad: Cuando sea apropiado, la
organizacion debe identificar el producto por medios adecuados, a través de
toda la realizacion del producto. La organizacion debe identificar el estado del
producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion a través de
toda la realizacion del producto. Cuando la trazabilidad sea un requisito, la
organizacién debe controlar la identificacion Unica del producto y mantener
registros.

CAUSA: Falta de identificacion del estado del producto.

EFECTO: Desconocimiento del estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de todo el proceso de
produccién.

CONCLUSION: No se tiene definidos espacios, ni se encontré identificado el
producto en proceso. Se observo producto en proceso sin identificacion, por la
falta de identificacion del estado del producto, ocasionando desconocimiento
del estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y

medicion a través de todo el proceso de produccion.

RECOMENDACION: Ala administradora del sistema de gestion de calidad
creara politicas para la identificacién de los productos, para poder realizar un
seguimiento y medicion del desarrollo de cada etapa del proceso productivo.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:12/01/15
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HALLAZGO 2

TITULO: No existe registro de documentos con la produccion como ticket de
despacho y ticket de producto en proceso.

CONDICION: No se encontr6 un registro de documentos con la produccién
como ticket de despacho y ticket de producto en proceso, solo hay registros de
estos documentos en los productos terminados en bodega.

CRITERIO: 4.2.4 Control de los registros: Los registros establecidos para
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad deben controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir
los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables vy
recuperables.

CAUSA: Falta de creacion de politicas para el registro de productos
despachados y en proceso.

EFECTO: No exista controles para los registros de identificacién vy
almacenamiento de los productos en cada fase de produccion.

CONCLUSION: No se encontré un registro de documentos con la produccion
como ticket de despacho y ticket de producto en proceso debido a la falta de
creacion de politicas para el registro de productos despachados y en proceso,
ocasionando que no existan controles para los registros de identificacion y
almacenamiento de los productos en cada fase de produccion.

RECOMENDACION: A la administradora del sistema de gestion de calidad en
coordinacién con el jefe de produccion establecerdn normas para los registros
de productos despachados y en proceso que seran llenados por los
responsables de cada area e informaran sobre el cumplimiento de estas
normas para evitar inconvenientes.

Elaborado por: Gabriela Parra
Supervisado por: Olga Bernal.
Fecha:12/01/15
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CAPITULO IV

INFORME DE AUDITORIA

senAL 7a

“SENAL X CiA. LTDA.”
INFORME

“Auditoria de Gestion de la ISO 9001- 2008 Gestion de calidad para las

empresas de Publicidad y Servicios Publicitarios Caso “Senal X Cia. Ltda.”

durante el periodo 2014.”

RELACION DE SIGLAS Y ABREVIATURAS UTILIZADAS

ISO 9001-2008= Organizacién internacional de normalizacion
AGSP= Auditoria de Gestion del Sistema de Produccion
SAC'S= Sistema de acciones correctivas
SGC= Sistema de gestién de calidad

F-PRO= Formato de produccion

FSGC= Formato de sistema de gestion de calidad

Olga Janneth Bernal Coronel
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INDICE INFORME FINAL
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CAPITULO |

INFORMACION INTRODUCTORIA

Motivo del examen

El examen al sistema de produccion de “Sefal X Cia. Ltda.”, se realizara de
conformidad con la orden de trabajo AGSP- 001-11-14 de 10 de Noviembre de
2014.

Objetivos del examen

e Comprobar que el proceso productivo cumpla todas sus etapas en
cuanto a calidad, cantidad, seguridad, costos, entre otros, permitiendo
alcanzar la capacidad de produccion.

e Verificar que las instalaciones de la empresa cumplan con las
caracteristicas necesarias en cuanto a tamafo, ubicacién, seguridad,
entre otras.

e Evaluar que el personal sea idoneo y reciba capacitacion permanente
para el desempefio de sus actividades.

e Comprobar que la produccion cumpla con las normas establecidas en
las 1SO 9001-2008.

Alcance del examen

En el Sistema de produccion estudiaremos los siguientes componentes: planes
y programas, materia prima, personal, instalaciones, uso y mantenimiento de la
maquinaria y equipo, proceso productivo, tecnologia y calidad del periodo

comprendido desde el 1 de enero al 31 de diciembre de 2014.
Base legal

Las actividades y operaciones de “Sefnal X Cia. Ltda.” de la ciudad de Cuenca,
se rigen por las siguientes disposiciones legales:
e Superintendencia de Compaifias del Ecuador

e Ley de Compafias del Ecuador

Olga Janneth Bernal Coronel
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e Ley de Régimen Tributario Interno

e Reglamento de Régimen Tributario Interno

e Cadigo del trabajo

e Reglamento de Seguridad y Salud de los trabajadores y Mejoramiento
del Medio Ambiente de Trabajo

e Norma ISO 9001-2008

e Ordenanzas y reglamentos que regulan la instalacion y control de la
publicidad y propaganda exterior

e Ordenanzas que regulan y controlan la instalacion y control de la
publicidad y propaganda exterior

e Ordenanzas que regulan el uso del espacio publico para difusion de

informacion
Estructura organizativa

Actualmente la empresa “Sefal X Cia. Ltda.”, se encuentra bajo el mando del
Sr. Paul Moreno en la Gerencia General y la Sra. Lorena Cordero en
Presidencia. La empresa debido a su actividad, cuenta con una estructura
lineal dividida por departamentos de acuerdo a su area administrativa y de

produccién.

Departamento administrativo financiero
e Facturacion
e Compras
e Contabilidad

e Sijstemas
e Ventas
e Disefio

Departamento de produccion
e Impresiones

e Metalmecanica

Olga Janneth Bernal Coronel
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e Corte

e Pintura

e Ensamble

e Terminados
e Carpinteria

e Despachos

e Let-r-edge

e Instalaciones
Objetivos de la entidad

e Incrementar la participacion de mercado nacional en un 10% anual

e Contar con personal cordial, competente y confiable

e Cumplir con los requisitos de nuestros clientes

e Buscar la mejora continua y la eficacia de los procesos

e Buscar nuevas tecnologias en el mercado nacional e internacional para
incrementar la satisfaccion de nuestros clientes

e Controlar y mejorar la calidad de la produccién
Base Legal pertinente al Examen

e Ley de Compafiias del Ecuador

e Superintendencia de Compafias del Ecuador

e Norma ISO 9001-2008

¢ Normas internacionales de Auditoria

¢ Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas

¢ Manual de Auditoria de Gestidn de la Contraloria General del Estado
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AREAS EXAMINADAS

Area de administracion del sistema de gestién de calidad

e Registro de limpieza diaria y pruebas de calibracion de maquinas de
produccion 1 de diciembre al 23 de 2014 cédigo F-PRO-05

e Registro de producto no conforme en areas de produccion de 18 de julio
al 11 de noviembre de 2014. cédigo F-PRO-07

e Ticket de despacho y ticket de producto en proceso con numero de
orden 94635y 94848

Area de gestion de produccion

e Reporte de no conformidad —SAC proceso de administracion del SGC
codigo FSGC-08 de 5 de junio de 2014 de clausula 5.3.cy 4.2.3.f
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CAPITULO I

RESULTADOS DE CONTROL INTERNO
Falta de capacitaciones para el personal de produccién

Al evaluar al personal del departamento de produccion por medio de
cuestionarios se pudo observar que existen irregularidades como ausencia de
capacitaciones y falta de incentivos para la formacion profesional del personal
de produccién, incumpliendo la norma 6.2.2 Competencia, formacion y toma de
conciencia 1SO 9001-2008: a) determinar la competencia necesaria para el
personal que realiza trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos
del producto, cuando sea aplicable proporcionar formaciébn o tomar otras
acciones para lograr la competencia necesaria y la norma 6.2 Recursos
humanos. El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los
requisitos del producto debe ser competente con base en la educacion,
formacién, habilidades y experiencia apropiadas, por falta de coordinacion del
departamento de talento humano con la administradora del sistema de gestion
de calidad, ocasionando problemas en el desarrollo de las actividades de
produccion como: desconocimiento de nuevos métodos para realizar con
eficiencia el proceso de las operaciones y el personal no quiere seguir
creciendo en el area porque no recibe reconocimiento al desarrollar de una

manera eficiente sus actividades.
Conclusioén

Ausencia de capacitaciones y falta de incentivos para la preparacion
profesional del personal de produccion, por falta de coordinacién del
departamento de talento humano con la administradora del sistema de gestion
de calidad, ocasionando problemas en el desarrollo de las actividades de
produccion como: desconocimiento de nuevos métodos para realizar con

eficiencia el proceso de las operaciones.
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Recomendacion

Al Jefe de Talento Humano en coordinacion con la Administradora del Sistema
de Gestion de Calidad estableceran una eficiente comunicacion con el personal
del departamento de produccion para que exista un mayor conocimiento de los
cambios actuales que pueden afectar el trabajo, ademas buscara la realizaciéon
de talleres y programas que incentiven a los trabajadores a seguir formandose
tanto en educacion, habilidades y experiencias apropiadas.

No se realizaron capacitaciones al personal administrativo.

No se realizaron capacitaciones al personal administrativo para proporcionar un
mejor servicio al cliente, incumpliendo la norma 7.2.3 Comunicacion con el
cliente. La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces
para la comunicacion con los clientes, relativas a:

a) la informacién sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atenciébn de pedidos, incluyendo las
modificaciones, y

c) la retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas.

Por falta de organizacion del Jefe de Talento Humano, ocasionando
insatisfaccion del cliente por los servicios prestados en el area administrativa
debido a que el personal de ventas y cotizaciones no realizaron sus actividades
eficientemente.

Conclusioén

No se realizan capacitaciones al personal administrativo para proporcionar un
mejor servicio al cliente por la falta de organizacion del Jefe de Talento
Humano, generando insatisfaccién al cliente por el servicio recibido.

Recomendacion

Al Jefe de Talento Humano en coordinacién con la Administradora del Sistema
de Gestion de Calidad realizaran capacitaciones al personal administrativo en
temas de informacién sobre el producto que realiza la empresa, contratos y
atencion a pedidos; asi como también la atencion de quejas del cliente.
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Mal mantenimiento de la maquinaria

El mantenimiento de la maquinaria no es el adecuado incumpliendo la norma
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion ISO 9001-2008. La
organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento
y medicién pueden realizarse y que se realicen de una manera coherente con
los requisitos de seguimiento y medicion, por falta de recursos para el
mantenimiento de la maquinaria, causando retrasos en el cumplimiento de
ordenes de produccion por fallas en la maquinaria de uso diario por el personal

de produccién.

Conclusion

El mantenimiento de la maquinaria no es el adecuado por falta de recursos,
originando retrasos en las 6rdenes de produccion por fallas en las maquinas de
uso diario.

Recomendacion

Al Jefe de Mantenimiento en coordinacion con la Administradora del Sistema
de Gestion de Calidad realizara capacitaciones para los responsables de las
areas de produccion donde se explique pruebas de calibracion de maquinas de
produccién.

Ausencia de evaluaciones de satisfaccion a los clientes

No se realizan evaluaciones de satisfaccion a los clientes, incumpliendo la
norma 7.2.3 Comunicacion con el cliente. La organizacion debe determinar e
implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes.
Relativas a la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas, por falta de
politicas establecidas por la administradora del sistema de gestién de calidad,
originando el desconocimiento de los productos que generan insatisfaccion al
cliente y el nivel de satisfaccion en los servicios prestados.

Conclusién

No se realizan evaluaciones de satisfaccion a los clientes por falta de politicas
establecidas por la administradora del sistema de gestion de calidad,
generando insatisfaccion al cliente en los productos o los servicios recibidos
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Recomendacion

Al Jefe de Talento Humano en coordinacion con la Administradora del Sistema
de Gestion de Calidad estableceran encuestas para los clientes, quienes seran
evaluados por el personal administrativo, indicando parametros importantes
como el nivel de satisfaccion de los productos, de los servicios prestados, de
sugerencias para mejorar el servicio, las garantias utilizadas.

Registros de actividades mal llenados

Los registros de actividades no son llenados correctamente, incumpliendo la
norma 4.2.3 Control de los documentos. Los documentos requeridos por el
sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Los registros son un tipo
especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos
citados en el apartado 4.2.4, por irresponsabilidad de los encargados de llenar
los registros, haciendo que no se lleve un registro de las necesidades
requeridas para el cumplimiento de los objetivos de calidad como: registro de
procesos, actividades de verificacion, validacién, seguimiento y medicion e
inspeccion de las operaciones en el area de produccion.

Conclusioén

Los registros de actividades no son llenados correctamente por la
irresponsabilidad de los encargados, generando que no se lleve un registro de
las necesidades requeridas para el cumplimiento de los objetivos de calidad
como: registro de procesos, actividades de verificacion, validacion, seguimiento
y medicién e inspeccion de las operaciones en el area de produccion.

Recomendacion

A la administradora del sistema de gestion de calidad creara politicas para los
registros de procesos que sean llenados por los responsables de cada area e
informara de la importancia del cumplimiento de esta norma y realizar4 los
cambios pertinentes para evitar que se generen problemas.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA DE GESTION
Area de gestion de produccion

1.- No se tiene evidencia del control de producto no conforme en las distintas
areas de produccion: Impresion, Corte, Carpinteria, Ensamble y terminados,
Letteredge, termo formado, metalmecanica. En las diferentes areas se utilizan
distintos materiales y equipos de apoyo para la realizacién del producto, sin
embargo no existe orden, limpieza y control de los productos utilizados. Estan
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estableciendo la sefializacion de las aéreas del departamento de produccion
pero estas no son respetadas adecuadamente por el personal.

2.- Se encontré que el personal fue capacitado sobre la implementacion de la
ISO 9001-2008 por la administradora del sistema de gestion de calidad,
también se realiz6 una capacitacion a la encargada del departamento de
talento humano para mejorar y reafirmar los conocimientos en planificacion de

los procesos.

Al realizar la evaluacion en la matriz de seguimiento de no conformidades se
encontr6 que no se realiza capacitacion al personal de metalmecénica y
carpinteria sobre los principios de trabajo, operacion y mantenimiento de la

cabina de lacado y pintura.

3.- Se encontrd que existen fallas en los registros de producto no conforme en
el area de impresiones desde el mes de julio hasta diciembre de 2014 por que
no cumple con las especificaciones técnicas de disefio, por materia prima

defectuosa y falla por evento externo(falla de luz, falla de agua).

4.- No se tiene definidos espacios, ni se encuentra identificado el producto en
proceso. Se tiene evidencia de producto en proceso sin identificacion.

5.- No se encontré un registro de documentos con la produccion como ticket
de despacho y ticket de producto en proceso, solo hay registros de estos

documentos en los productos terminados en bodega.
Administracion del sistema de gestion de calidad

1.- Se reviso el cierre de los planes de accion y se encontré que se mejoraron
los procesos de politica de calidad y la actualizacién de documentos externos
gque son necesarios para la planificacion y la operacion del SGC e
incorporacion de la lista maestra de documentos externos F-SGC-03 de
acuerdo a los requisitos de la ISO 9001-2008.
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Se encontraron las firmas del auditor del administrador del sistema de gestion
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de calidad notificando que las actividades para mejorar las acciones correctivas
fueron verificadas y cerradas de acuerdo a lo solicitado.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones control interno

1.- Ausencia de capacitaciones y falta de incentivos para la preparacion
profesional del personal de produccion, por falta de coordinacion del
departamento de talento humano con la administradora del sistema de gestion
de calidad, ocasionando problemas en el desarrollo de las actividades de
produccién como: desconocimiento de nuevos métodos para realizar con
eficiencia el proceso de las operaciones

2.- No se realizan capacitaciones al personal administrativo para proporcionar
un mejor servicio al cliente por la falta de organizacién del Jefe de Talento
Humano, generando insatisfaccion al cliente por el servicio recibido.

3.- El mantenimiento de la maquinaria no es el adecuado por falta de recursos,
originando retrasos en las érdenes de produccion por fallas en las maquinas de
uso diario

4.- No se realizan evaluaciones de satisfaccion a los clientes por falta de
politicas establecidas por la administradora del sistema de gestion de calidad,
generando insatisfaccion al cliente en los productos o los servicios recibidos

5.- Los registros de actividades no son llenados correctamente por la
irresponsabilidad de los encargados, generando que no se lleve un registro de
las necesidades requeridas para el cumplimiento de los objetivos de calidad
como: registro de procesos, actividades de verificacion, validacion, seguimiento
y medicién e inspeccion de las operaciones en el area de produccion.

Conclusiones de la auditoria de gestion

1.- No se tiene definidos espacios, ni se encuentra identificado el producto en
proceso. Se tiene evidencia de producto en proceso sin identificacion, por
irresponsabilidad de los encargados de llenar los registros de érdenes de
produccién, ocasionando desconocimiento del estado del producto con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion a través de todo el proceso
de produccion.

2.- No se encontrd un registro de documentos con la produccion como ticket
de despacho vy ticket de producto en proceso debido a la falta de creacion de
politicas para el registro de productos despachados y en proceso, ocasionando
gue no existan controles para los registros de identificacion y almacenamiento
de los productos en cada fase de produccion.

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 159



N L E—

5& Universidad de Cuenca

UNVERSIDAD DE [ u[i

Recomendaciones Control interno

1.- Al Jefe de Talento Humano en coordinacion con la Administradora del
Sistema de Gestion de Calidad estableceran una eficiente comunicacion con el
personal del departamento de produccion para que exista un mayor
conocimiento de los cambios actuales que pueden afectar el trabajo, ademas
buscara la realizacion de talleres y programas que incentiven a los trabajadores
a seguir formandose tanto en educacion, habilidades y experiencias
apropiadas.

2.- Al Jefe de Talento Humano en coordinacién con la Administradora del
Sistema de Gestion de Calidad realizardn capacitaciones al personal
administrativo en temas de informacién sobre el producto que realiza la
empresa, contratos y atencion a pedidos; asi como también la atencioén de
quejas del cliente.

3.- Al Jefe de Mantenimiento en coordinacién con la Administradora del
Sistema de Gestion de Calidad realizara capacitaciones para los responsables
de las areas de produccién donde se expligue pruebas de calibracion de
maquinas de produccion.

4.- Al Jefe de Talento Humano en coordinacion con la Administradora del
Sistema de Gestibn de Calidad estableceran encuestas para los clientes,
quienes seran evaluados por el personal administrativo, indicando parametros
importantes como el nivel de satisfaccion de los productos, de los servicios
prestados, de sugerencias para mejorar el servicio, las garantias utilizadas.

5.- Los registros de actividades no son llenados correctamente por la
irresponsabilidad de los encargados, generando que no se lleve un registro de
las necesidades requeridas para el cumplimiento de los objetivos de calidad
como: registro de procesos, actividades de verificacion, validacion, seguimiento
y medicién e inspeccion de las operaciones en el area de produccion.

Recomendaciones de la auditoria de gestion

1.- A la administradora del sistema de gestion de calidad creard politicas para
la identificacibn de los productos, para poder realizar un seguimiento y
medicion del desarrollo de cada etapa del proceso productivo.

2.- A la administradora del sistema de gestion de calidad en coordinacion con el
jefe de produccion estableceran normas para los registros de productos
despachados y en proceso que seran llenados por los responsables de cada
area e informaran sobre el cumplimiento de estas normas para evitar
inconveniente.
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Anexo 1.- Registro limpieza diaria y pruebas de calibracion de maquinas de

produccion
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Anexo 3.- Reporte de no conformidad

REPORTE DE NO Cédigo: F-5GC-08
senA. 3G CONFORMIDAD - (SAC) Edicién: 1
o s 3 Fecha: 5-Jun-14
. Sen et Proceso: Administracion del SGC Pigina 1-1
CION CORRECTIVA (AC) ACCION PREVENTIVA (AP) OPORTUNIDAD DE MEJORA | CORRECCION (C)
EA / PROCESO AUDITADO: Administracién del SGC LUGAR ¥ FECHA DE AUDITORIA: Senal X, 09-jun-2014
JDITOR LIDER: Alexandra Ulioa No. DE AUDITORIA: 1
:SPONSABLE DE PROCESO: Alicia Bravo No. REPORTE: 3
DRMA: 1SO 9001:2008 CLAUSULA: 423 f
| HECHO
o se evidencia que la organizacion establezca un control sobre los documentos externo entregados por el cliente para el disefio y
roduccion, como son disenos de publicidad del cliente w
DETALLE DE LA EVIDENCIA

2 evidencia en la lista maestra de documentos externos F-SGC-03, y se constata en el procreso de Disefio que no se han contemplado los
isefios de publicidad que envian los clientes.

W

REQUISITO NO CUMPLIDO S iy
4.2.3 Control de los documentos, f) asegurarse de que los documentos de orgen externo, se identifican y que se controla su distribucion,
9 \ silt- .
NOMBRE: Alexandra Ulloa NOMBRE: Alicia Bravo
cL: (1049633029 ci: OO HBC
FECHA: 17-jun-14 w : 17-jun-14 V J

or yué 1: Se consideraron los documentos de origen externo que son necesarios para la planificacidn y 1a operacion del sistema de gestion
e la calidad

or qué 2: Se verificé la documentacion del SGC que fue revisada y aprobada con la informacidn ingresada en la lista mestra de documentos.
‘or qué 3: El personal de la organizacién tiene conocimiento del procedimiento de control de documentos y procedimiento de control de
egistros

ACCION INMEDIATA TOMADA (Correccidn)
ACTIVIDADES RESPONSABLES FECHA INICIO FECHA FIN OBSERVACIONES

tevisar y actualizar los documentos externos

jue son necesarios para la planificacién y la =X ('A"l\"
yperacion del SGC e incorporarios en la lista W
naestra de documentos externos F-SGC-03 Alicia Bravo 18-jun-14 19-jun-14
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PLAN DE ACCION (AC, AP, OM)
ACTIVIDADES RESPONSABLES FECHA INICIO FECHAFIN OBSERVACIONES
ealizar una capacitacion a todos los
esponsables de procesos del procedimiento
le control de documentos y registros, con el Ok \
in de reforsar el control efectivo de ceielo
locumentos y regitros necesarios para la
yperacion del SGC de la empresa. Alicia Bravo 23-jun-14 23-jun-14
VERIFICACION DE CORRECCION
Satisfactoria? Comentarios
N { l
a X o Cerada  (Omorme Pen de acx N
,/ {/}‘\ /
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ENTREGA DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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| PROCESO/SUBPROCESO ' RESPONSABLE FIRMA ‘

B | = . 1
GESTION GERENCIAL | \ | ~A— W
I—— — =2 ] S - it .
COMERCIALIZACION | £is : | L iz w
'ALMACENAMIENTO MATERIA | =  S— T
PRIMA |- X vk = W
—_ = — — _— # - - — — — —
PRODUCCION T

J i SO
r o

N S —"——
ALMACENAMIETNO

o [{'~'s>LL-4 - L;’/ 4
| PRODUCTO TERMINADO | ;LA ~
ENTREGA ¥ e
e ———— | i
INSTALACION { VI
) L =N
== e VE T T
TALENTO HUMANO | channa Late ¢
MANTENIMIENTO Y GESTION | 7
TECNOLOGICA B
MANTENIMIENTO Y GESTION
TECNOLOGICA | k PSTLENT .
MANTENIMIENTO Y GESTION | .
| TECNOLOGICA ) | Joma LanAex
| . — - -
GESTION FINANCIERA | ute DS

- !

ADMINISTRADOR DEL SGC

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 168



Universidad de Cuenca

Codigo; F-TH-17
REGISTRO DE ASISTENCIA A EVENTOS -
am ,f Version: 01
~(~7\ql,‘
|[Fecha 05022014
’ Proceso: Gestion de Talento Humano
|Pagina 1 ce 1
NOMBRE DEL EVENTO: (cocitecien V90 GO 2008 | e genepinadn n.z’v:m-:]/(llm
INSTRUCTOR: AW {5v>uC y
LUGAR: _ “Heiy) X DURACION (horas): A4 01 =5 30 yoan
FECHA: 20 /O 4 /20149
HORARIO: Desde: )\ N Hasta:
COORDINADORES:
PARTICIPANTES:
No. Nombre del partici Firma
) - >
; Maweis [pie Pepncio Tt L5 ol by
-
2 Thanne Lota P hpmalols £
: —
3 A"O\\ ~y GC«‘) L\\b . -~ \
Y 5 -
4 \_;I (SRt LAY ‘-Lk 't ’~r‘\ { /;1/'\‘
5 £o3.1 Sovomies D
' Py 4
. G reeela Vi «y’;"f”.
£ - :
7 HeGo DDgilgnzr0 _/"%_ - { 2
¢ ' ' w4 -
8 vl Wocue 1-{&'»-—(/_
" Lo o~ ¢ 2 A \‘\.‘Jti(ll_l
10 ;‘,/E_ N2 /, ( Al 21 = = == —
r . >
1 Yo Fa\wN » ANy b uegy)
e 6 L4 7
12 L\_n{\ {"'-*ll‘.
13 nel Pistuand e Bty
’ 7 o
14 Lt Pienlarie
3
15 .£5¢:Tﬂ 2 ﬂ‘.—&t()/ﬁ
Vs A0 7 =
18 fa
17 U M e\ W e ¢ ST
18 CQ'SI-’( = P?o« 4 /
19
20 \ 1
21
22

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez

Pagina 169



Universidad de Cuenca

Codigo: F-TH-17
REGISTRO DE ASISTENCIA A EVENTOS
sene 38 Versién: 01
LS A
Fecha 05022014
Proceso: Gestion de Talento Humano
lPagma 1de

NOMBRE DEL EVENTO: Copitacicn 100 S0C1 2008 | \wowmeriacicn Sisienia ,(m
INSTRUCTOR:  A\lole o oo

LUGAR: _ Seng X DURACION (horas): D105 30 v
FECHA: 98 /O3 (2014
HORARIO: A 1O U Desde: Hasta: |§ %
COORDINADORES:
PARTICIPANTES:
No. Nombre del participante . jhm ,‘,'
A = 2 !' 1 | -
1 Yo \('Lk \“\\' L( ve2ln A \f\» { ZJ .
) o \ ',"1 \ /i
2 # el \ N AL k (A \ ¢ < /
-4
-
3 '{nr sg) Cd dee 20 ﬁ'—b' ’ "",/'
4 ;"' 1 10 ARG WL . t‘:"y.l.'h'
\ ) h G
5 ;I\‘\\ " '\/ ‘\;\; e TN \ N ¢ .J.w" . ! '
270 A T
6 LL [n o v L( é”u\xn \l"t“"" [(‘ VA

; 2opel Al uatrasia N e A

8 '/',_/4) //A*—«]L éﬁ;w /4 d’ i/

1

12

13

19

20

21

22

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 170



Universidad de Cuenca

Anexo 4.- Reporte de no conformidad

—REPURTE UE NO Codge: F o0t (%
waron BG | CONFORMIDAD - (SACH | tace: |
Fecha: 5 tun
e abe . Proceso: Admnsysacdn del SGC Pghe i: 2

ALCHIA PRINERTIM LX) CORMEDaM T,

LA J PROCTL0 MIDEmAS, A vy e il ALK LG R Y IO B AUsODEA. ey X 09 qun-J0lAa

20008 Loen Shewrdoe LB o 24 AIDTONA 1

HAOASAR T TF OCOND Mo e Mo e b

DA O 0T1 00 CUMSLLA $Ac
TR e

§ vl (g Ly rg e Tacite P St e s s Fob s de DaSed 30 aewdo 2034 regasfos O La s (S0 2000 J00A. w4 sV ERI0 MG e

ASeNCH BT MBS ANARY 13 VLR O30 JrOgT e ¥ JepATETLE e gt e can o Coreprare A0 G S UG STOTTRe v e 3 (00
rokogle S peviay de vondal (00 Ger ol cord el ¢ conlable

" DETALLE DX LA EVER O

' polica 30 caded 5 ThESwon &t (Hwd Sero del maved de cwiced fe b organascaw M-SOC00 premNG DX CALCAD,

el 31, Fachx 0600314 DECIAAMTION B4 1A AOUTLCA OF CALIDAD DE SEAAL & Sedd 3 sx cra avpreis worvadein e teirckga
£ Pt Sord alhs & bewntan Srodacioe § serecion oubb e ws e Caldad, con Persort! cond o v peeas y con bl renpes i
LT fars DYk, 100 Ls Sabdad de sathfecer ko s eles 60 rascian ey DRETAVCS D6 CALUDAC DT RN X
Conreantw |8 Gatiopacds £ My o0 racional en un 3% aces * Cumpls 000 04 Pessiean B¢ 2oty in Chvint « Beacer s wapr s
wrdieah v 1 P 6a0is 30 las procencs @ Incrersend s’ ¥ SRR O rusatree cdieries - Coavole y oo la coeied de b pu-;nasw

WIGURITD RO CUVSUDO e o L =4

5 3 Poftice O L (R, €] VOPCIDINS Un marce B re by esiis s SLIARiecer y rewtier tos (dpMvel B hcaldad

> ol P

bt I*-,\..".

,.l ‘a J

nOWINE " Aesancra ice R —— hica vo
ch 1 ' s CRYCT SN
TeTHA 17 un-14 N gen-1é Vq

—— —— - —
Tadel ear ! _ L SR N aay L b FNe o N Sme ) —-— . . . 4 PP . ¢ — > - T . §
- Se LOrsaier 2080 330% Be Mmpectos che L Dol bs S cal Al s & sulav ecrrenio de bt (At tedn 2o talced e b ovgasini e

ar et 2 Lo shptwon dr U AL W eed Bes y cofwrevim cow ot e de Loldnd
2 et 3 Se ehecsad ure rewiin 08 L3 pobTea y 1o abepaves de celiged cov L AK3 Sueccde S be erpreid
e 4 S comempha a0 e g e Gl s b BISEFANAL Y WEETRETRD S e O W CE8 e COT Iy B¢ 44 ekl WY pieua

womadhind 00N Deonchogia de puUrta v de CoTMT Con otv vl Ceadal § confaie w
O — ~
ACTINISROES PLSAONSANMY FElwA OO0 PRO=A BN QUL IVAOTNE S

MO POraT Kok LgEenion Sereves of Varsyd
w rahiag ARG AL-MANMUAL T TaUDvD
| » Conter Can prriand (2@ compatame y

ot L e
1 * Buncor mumem Sooad s & o EWcase

ackaral ¢ rinTacawl 308 rerers o W
Melascda te raviom thaves rca e 184 14 Lo pr-La

Olga Janneth Bernal Coronel

Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 171



Universidad de Cuenca

MorporE o8 nueeos SR becs de ca M 3
Rt o Chpotnant F G680y o #100 drees

PORONOMAN L e ave B 1eberentis pars x sl e
SAb et y vt o objet v gx b Dbdng Aoa M 19 pe-14 Ny

AT o sl e 1ol § pabeg e

ERMCr it v i @ 39 woraion 2 cow fecha L6 OAoEwls
™ 1004 N 1har 14 fpnan . )

Chster b bl rronars de dooumanton o
B vervores de ko secumentos read iaday

B0 S R e 1 | Mt e cubd e, J% w2
N e Of e beon) N e 190e04 X pm s
- -~ =
AN DS ALCON e L S
LCTVIDADES FESPOMIARLES HIMA DD TEOWA PN SIS

LD Ay o 1 retoan ¢ verdoar o

F POV se cltad o sdesute o propdein

b prpariaacd ¥ U ErOporDans &8 YaD Grerde tayerd

N orelrencis pEtE SRANEIM ¢ Ieeid L Serewie Ade wedredeo,

Bfotives de ba o g2 Mefes de aven 13-4 Snis
Mt b poliaca y abied /s de calbdad O% (X
PUI330 39330 M periandd 30 9 i arkin Cererre Gevoral PLETIR T 28 - 18
et U euI0 G ey s O (il OX Gl s
P Aa330 3 12K WA (ORI ) fie pracencs Caremm Gosarsl Itpen e 24 1A
-:3‘»‘\ o retni.a
Satfactoriad

[ F_ o b actudogs baon gaideacios o oo A Do

i Sl T by
Frra col Asdtar Low b ,

1A
o = APCAOONDERCOOM COMICTIA
Satafaitere? Cawwelarne

15% l‘ . S FAS e, A wn sl L2 OO X ".‘ |

mumﬂ J“”*"‘ﬁb [:::“ 28/ W20 w

Alm Acciores soneadae aeron el u o #cha da verdcacan >y
l A ehian W (08 /201y

P el Agwimitrador 4ol 550 M w

Semraoel > S Lo hss ST eSS I SO oT &S oo
tTecrologas o peaant=. dedscoacssas o DrimagsSrn
Or<acii s Tas W Ser wicicao= mpHrbhliciTasios e

==l add . Ccoay persornal cordial. cormpoetents
w comfiabile . sTrajoOorando comntimnuSrTaaenteas Saas
Orocesos. cors Ia Sonalhihidasd gde sStisfaoes Lo
regessrsitaas e e straoas ClseamTtes

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 172



Universidad de Cuenca

[ Cadge MEGCOY
Naesidn o2

Techy: BTGNS
o &mmmusmn s Bt 15

D00, GUaTeTis nUssT persorul el st CUSCA00 § CASTEY CON N eSS0
compiels du profacids perscnd Dk of cureghm oo de sus lunciaooes

19 FOST VENTA

Sisayee x MANUAL DE CALIDAD

<

Ohecermon sciuoones ¥ sernvtars nkegreies  Nudii0 08560 o6 comar relscconex » basgo
SUE0. PO b2 QU NEeSD $A0VIcKo begs Mmids Al deo by ratalecan O eiregd Sof pROTLCLD
wWwrisads Ofroceamos proancice parncrdondcs comsckrandd as Nocosiiydes del
(=2 a2 ]

Lo% Mwartansarios 0o oookes @ sivel nacionad son un senvicla guae corsd Luye Quizd &
NS Iepresaniaieo Tebico 3 I3 tapartencis Que fetermas e g latd y recomiio d feel
podx de forrrm smalthnen

Es¥ senicio ae de 250 Sermficc parn nuseios chertes, yu S00 O S0 pUakco o

Tuyos partirs 8 VT, SQUNCEs O ONes SO0 DOSIANte NUTercRcs y con S eneTies
CRrarerinseas & el racional

£l poder corfiar B toproducckn SUAMI00 00 SULS OS0O00E D rpwds e medciones,
FoASgra s, 1AOMONEaas ¥ A0OUTanasdn praciss de cats une de mus penios, @ ueska
CNPMESE I8e [IODOITIONS COTIaNTa ¥ eageriiyd satiersic qui ASSONaNes 40 0dos kos
Mandon Sorn B CINaecusiOn e AL prormecios

2 DECLARACION DE LA POLITICA DE CALIDAD OF SERAL X

Sufal X 5 uth GVRESE INOVOILID 00N TOONOMgR) G0 Forea dedicowis @ Serdar
POOUS § SONACKS [pubrcRanios 9 caldad con persoral condal compelenie y
COSEAbM. MAONNGD COMNSNTATR BN oo con W Maads? 00 sFsoor ks
recLros 0N Maesios Chentes.

1. ODJETWOS DE CALIDAD DE SENAL X

IrCrur orvir K DOMRESOCION 38 MENA00 NOSonY! an wn 107 avenl
Carlat 00N DEISOn 0Ol 00m polonng y confabie

Cunpr 00N 0s Negulloe O nuesTos Chacles

B B mMOojora 20ntinud ¥ B ofi0ocks 4e 100 [roonsos

Baovcar nueves Secnchog ko en o Mmarcado facscedl @ Memaciomal pern ncsamentar

b S R00HEN J0 NUSEY0S CRYIes

o Corbobr ymgone b Cubdied 08 W srtduocdn
Los ctysthoe o (v cabdied 3w evcvendmy mediis §y SOAINE » Y o b
marie do odrnor SUART

& ALCANCE

El ddgarce dal Skterea 08 Gastie oo 13 calcied oo Sefial X compourede 0005 Os
procasss y scihvidackes melGiossdes Con W COMCRIZackn, dkafic, procucoicn
VAN y eNtre0d 02 pSOUCIDS ¥ SEVVe publicharios

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 173



Universidad de Cuenca

ENTREGA OF DOCUMENTACKIN DEL SISTEMA DE GESTION DI CALIDAD
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1. SELECCION Y DELIMITACION DEL TEMA DE INVESTIGACION

En la actualidad muchas organizaciones de distintos sectores, buscan tener
una Certificacion de Calidad tipo ISO 9001-2008 para sus productos o
servicios; sin embargo es comun que se conozca con claridad el significado de
estas Normas Internacionales, asi como de las Normas que se enfocan a los
Sistemas de Gestion de la Calidad. Por lo tanto para lograr analizar la Norma
Internacional ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad y Requisitos
donde es necesario aclarar el significado de 1ISO y de las Normas que ISO
desarrolla para los Sistemas de Gestion de la Calidad.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion, tiene un catalogo de 16
500 Normas Internacionales, las cuales se realizan para diversos sectores de la
industria, como lo son la manufacturera, la industria agricola, la industria de la
construccion, la industria sanitaria, y muchos sectores mas, debido a que esta
Organizacion Internacional tiene por objetivo que el intercambio de bienes y
servicios sea mas eficaz y eficiente entre los diversos sectores y los diversos
consumidores teniendo un producto igual en todas partes del mundo.

Para comprender mejor el objetivo de la tesis se estudiara las Normas
Internacionales ISO 9001-2008, su marco histdrico en donde se menciona la
creacion de esta Organizacion Internacional y su principal funcionamiento para
que la empresa Sefal X Cia. Ltda. Pueda cumplir con los requisitos de las
normas y se corrijan los errores generados durante su implementacion

mediante la auditoria de gestion.

2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En las Empresas de publicidad y servicios publicitarios es necesario estudiar
la estructura del Sistema de Gestion de Calidad 9001, por su influencia en la
satisfaccion de los clientes externos e internos, los beneficios que se obtienen
por tener implementado un Sistema de Gestion de Calidad y las fortalezas que

puede obtener la facultad con este tipo de sistema.

La informacion que genera “Sefal X Cia. Ltda. “No es auditada periddicamente
y no es utilizada como una herramienta de estricto control para el entorno de la

empresa.
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La investigacién realizada busca mediante la aplicacion de la teoria y normas
de ISO 9001-2008 encontrar soluciones, lo cual nos permitirhd contrastar los

diferentes problemas en los que se encuentra hoy "Sefial X Cia. Ltda."

Con la investigacion de las 1ISO 9001-2008 en la empresa "Sefial X Cia.Ltda."
se podra proporcionar informacion a la Direccion sobre el desempefio real del
Sistema de Gestidon de la calidad sobre la cual puedan basarse las decisiones
de la direccién, eliminar ideas preconcebidas e informes sesgados y promover

la comunicacion entre los diferentes niveles dentro de la organizacion.

3. BREVE DESCRIPCION DEL OBJETO DE ESTUDIO

“Sefal X Cia. Ltda.” inicia sus actividades en 1998. Inicia su suefio hace 16
afios en el garaje de la casa de sus propietarios con un solo empleado,
robando el normal desenvolvimiento de su hogar y tomando el dormitorio de su
hijo pequefio como bodega, tras varios dias y noches interminables de gran
esfuerzo fue creciendo respondiendo a los requerimientos de sus clientes,
jamas rechazando el trabajo por mas dificil que este pareciera con locales mas
amplios, remodelaciones y nuevos productos, implementacién de nuevas areas
de trabajo, apertura de sucursales en ciudades principales, pero sobre todo la
vision y entrega de su gente consolidaron a esta empresa como lider del Austro

del pais.

Hoy en dia presta los servicios publicitarios con una flota extensa de vehiculos
entre camiones, grlas y camionetas mas un equipo especializado en
instalaciones publicitarias, la empresa garantiza cobertura de instalacion a nivel
nacional, que incluye levantamiento de espacios, proceso de simulacion de
artes, instalacion del producto y reporte fotografico final para constancia y
archivo del cliente. Tiene su matriz en parque industrial de Cuenca con

sucursales en Guayaquil y Quito.

Su mision es ser una empresa cuyas practicas de negocio sean consistentes
con su codigo de ética, gestion transparente y el profesionalismo de su talento
humano, buscando asi ser siempre el principal socio estratégico de sus

clientes.
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MISION DE LA EMPRESA

Crear, promover y cuidar la imagen publicitaria de los clientes a través de la
permanente innovacion y desarrollo de productos y servicios de reconocida

calidad.
Valorar y desarrollar el talento humano

Ser una empresa cuyas practicas de negocio sean consistentes con su codigo
de ética, sus compromisos ambientales y el desarrollo del pais en las cuales

actua.
VISION DE LA EMPRESA

Ser lider en la comercializacion de imagen publicitaria participando activamente
en el mercado nacional, gracias a la calidad de los productos y servicios, a su
gestién transparente y profesionalismo de su recurso humano; buscando

siempre ser el principal socio estratégico del cliente.
VALORES
Los valores empresariales caracteristicos de la empresa son:

e Pasion

e Innovacion

e Enfoque

e Velocidad

e Confianza

e Mentalidad y trabajo en equipo

e Comunicacion

¢ Integridad
e Calidad
e Moral

e Responsabilidad

e Puntualidad
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OBJETIVOS DE CALIDAD

Incrementar la participacion de mercado nacional en un 10% anual
Contar con personal cordial, competente y confiable

Cumplir con los requisitos de nuestros clientes

Buscar la mejora continua y la eficacia de los procesos

Buscar nuevas tecnologias en el mercado nacional e internacional para
incrementar la satisfaccion de nuestros clientes

Controlar y mejorar la calidad de la produccion

4.- FORMULACION DEL PROBLEMA

>
>
>

Ausencia de una auditoria de las ISO 9001-2008

Escaza Contratacion de auditores internos

Falta de coordinacion e instruccion del personal que tiene que ver con el
manejo de operaciones y seguridad de acuerdo con las normas de las
ISO 9001-2008

Esta problematica tanto individual como en conjunto no permite que se logre

obtener una informacién veraz que pueda ser utilizada tanto para el control

interno como para la medicion de resultados de calidad eficiente y eficaz.

4.1 LISTADO DE PROBLEMAS

>
>
>

Ausencia de una auditoria externa

Falta de control en la seguridad del personal

Falta de compromiso del personal operativo para subsanar falencias de
acondicionamientos minimos de funcionamiento.

El personal no esté capacitado

Presion para obtener el certificado y no buscar la mejora continua del
proceso

Falencias en la informacién de inventarios por la necesidad de cargar
todo de nuevo al sistema.

Insuficiencia de tiempo para obtener la certificacion.
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Ocasiona que no
exista coordinacion
e instruccion del
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operaciones. sus funciones.

EFECTOS

AUSENCIA DE CERTIFICACION ISO 9001-2008

CAUSAS

Escasa contratacion Falta de control Falta de
de auditores en la seguridad capacitacion
externos. del personal. del personal.

5.- DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar un modelo de Auditoria de Gestion de la ISO 9001- 2008 Gestidn
de calidad para las empresas de Publicidad y Servicios Publicitarios Caso
“Senal X Cia. Ltda.”, que permitira mejorar los procesos de control con
eficiencia y calidad para obtener una mayor satisfaccion del cliente

dinamizando este importante Sector de la Economia.
5.2.- Objetivos Especificos

1.- Profundizar en el conocimiento de las necesidades y expectativas de la
empresa, estableciendo planes, estrategias y objetivos para el cumplimiento

de los procesos de Auditoria de Gestion.
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2.- Optimizar el funcionamiento de los procesos a traves de la calidad y la

eficiencia del control interno de la empresa “Sefal X Cia. Ltda.”.

3.- Asegurar el cumplimiento de las normas legales vigentes.

6.- ELABORACION DEL MARCO TEORICO DE REFERENCIA

6.1 MARCO DE ANTECEDENTES

TESIS DE PREGRADO

2010; Auditorias internas al sistema de gestion de calidad y al sistema
de gestibn ambiental como instrumentos de gestion empresarial y
proteccion del ambiente; Vasquez Palacios, Juan Antonio; Larriva Lopez,
Gerardo Maria

El desarrollo empresarial, en el transcurso del tiempo se ha visto
abocado a diversos cambios, ya sean por la introduccion de nuevas
teorias relativas a modelos de gestién, avance tecnoldgico, gestion del
conocimiento, proteccion del ambiente y otras situaciones, en una
busqueda incesante de alcanzar niveles 6ptimos en la gestion, subsistir
y sobresalir dentro de cada uno de los sectores empresariales, para ser
competitivos, eficientes; y, sobre todo, alcanzar un desarrollo sostenible.
Es una ponencia que establece lineamientos generales para incorporar
dentro de los modelos de gestion los sistemas de gestidon de la calidad y
ambiental; y, su control, a través de la realizacion de procesos de
auditorias, fundamentado en las normas y directrices expuestas por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO); se enfatiza
que las auditorias son procesos gue nos permiten emprender en una

mejora continua.

2012; Modelo de auditoria de gestion del sistema de comercializaciéon
del sector eléctrico; Ortiz Figueroa, Franklin Fredy; Picon Alvarez,
Sandra Elizabeth

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Péagina 184


http://dspace.ucuenca.edu.ec/handle/123456789/2754
http://dspace.ucuenca.edu.ec/handle/123456789/2754
http://dspace.ucuenca.edu.ec/browse?type=author&value=Ortiz+Figueroa%2C+Franklin+Fredy&value_lang=es_ES
http://dspace.ucuenca.edu.ec/browse?type=author&value=Pic%C3%B3n+Alvarez%2C+Sandra+Elizabeth&value_lang=es_ES
http://dspace.ucuenca.edu.ec/browse?type=author&value=Pic%C3%B3n+Alvarez%2C+Sandra+Elizabeth&value_lang=es_ES

N L E—

5;.; Universidad de Cuenca

UNVERSIDAD DE [ u[i

En la actualidad, las auditorias se constituyen en la herramienta para la
gestién comercial de toda entidad; lo cual permite a las empresas medir
su desempefio y garantizar el cumplimiento de leyes y estandares
generales. Con la finalidad de medir el desempefio de las Empresas del
Distribucién y Comercializacion del Sector Eléctrico, se presenta un
modelo de Auditoria de Gestion al Sistema de Comercializacion, el cual
permite realizar la evaluacion de la gestion cumplida, mediante una
planificacion previa y ajustandose a los objetivos a alcanzar;
entendiéndose que todas las empresas de este sector estan sujetas a la
misma ley, regulaciones y procedimientos para el desarrollo de sus
actividades, tendientes a conseguir el objetivo propuesto que es el
comercializar la energia eléctrica a los clientes ubicados dentro del area

de concesion.

e 2009; Austro Vélez; Fajardo Machicela, Rosa Emerita; Gusqui Cabrera,
Silvia Lorena
La importancia de desarrollar una auditoria de Gestion a la empresa
Espumas del Austro se basa primeramente en la necesidad de aplicar
una auditoria de Gestién al sistema de Produccién. En esta empresa no
se han realizado Auditorias de Gestidn al sistema de produccién, siendo
dificil determinar si la empresa, programa o proyecto ha cumplido con
las metas y resultados sefialados, asi mismo establecer si la entidad
adquiere, asigna, protege y utiliza sus recursos de manera eficiente y
econOmica en la produccién. La investigacion incluye la Auditoria de
Gestion y presenta su metodologia que al ser aplicada en la empresa
cada una de las recomendaciones dadas se puede determinar una
diferencia en un antes y en un después de ser realizada la auditoria de
gestion al sistema de produccion, pudiendo conocer las verdaderas
causas de las desviaciones de los planes originales trazados o en el
caso de no ser aplicada posiblemente seguir con mayores desviaciones
en la empresa. Los resultados de la presente investigacion, constan en

tres capitulos debidamente sustentados: En el primer capitulo se
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abordara todo lo referente a la parte tedrica, temas como la definicion de
la Auditoria de Gestion, sus propdsitos y objetivos, el auditor profesional,
normas, meétodos, técnicas, metodologia, informe de auditoria de
gestion, e indicadores, tratando una en particular. En el capitulo dos
desarrollaremos la auditoria de Gestion al Sistema de Produccion
aplicando las definiciones dadas anteriormente. Concluyendo asi con el
capitulo tres con el que se pretende aportar conclusiones vy
recomendaciones significativas resultantes de la investigacion llevada a
cabo. La auditoria de gestion al sistema de produccion no incluye el

examen de comercializacion y el examen al area financiera.

e 2012; Auditoria de gestion en PYMES Fernandez Avilés, Gladys; Mejia
Quizhpi, Karina del Rocio; Valencia Naranjo, Jenny Gabriela
La presente tesis consiste en la elaboracion de una Auditoria de Gestion
para pequefias y medianas empresas, la cual permitira comprender que
las PYMES constituyen un elemento determinante en la relacion de la
actividad econ6mica y por ello a la generacion de empleo. El objetivo
general de estudio de esta Auditoria de Gestion en PYMES, es que
servirA como instrumento basico para establecer el grado de economia,
efectividad y eficiencia en el uso de los recursos disponibles en la
empresa, promover la optimizacion de los niveles de eficiencia, eficacia
en la toma de decisiones de la Gerencia, determinar el cumplimiento de
los objetivos y metas formulados por la Gerencia, asi como la
elaboracion de nuevas metas y satisfacer las necesidades de los
clientes. Para el desarrollo de esta tesis se ha recopilado informacion de
acuerdo a lo requerido en el Manual de Auditoria de Gestion de la
Contraloria General del Estado, en las Normas Ecuatorianas de
Auditoria (NEA), en el libro Auditoria de Gestion de Milton K. Maldonado
y adicionalmente se utilizO criterios profesionales en el tema. Al
desarrollar este tema se ha llegado a la conclusion de que se lograra
elevar el nivel de organizacién, administracion y control de las

operaciones que se realizan dentro de la empresa y de esta manera
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permitird alcanzar objetivos establecidos con menor tiempo y costo,

mejorando su competitividad y productividad.

e 2012; Auditoria de gestion al sistema de siniestros de la compafiia
anénima “VAZSEGUROS S.A “del 1 de enero al 31 diciembre de 2011.
Pefla Cordero, Genaro; Morocho Guaman, Mayra Patricia; Tepan
Cochancela, Daniela Angélica
En la actualidad la Auditoria de Gestion es muy importante, pues sus
efectos tienen consecuencias que mejoran en forma apreciable el
desempefio de una organizacion. Al ser un examen critico, sistematico y
detallado de las éareas y controles operacionales, proporcionara al
Sistema de Siniestros de la Compafila VAZSEGUROS S.A. un informe
profesional sobre la eficiencia, eficacia y economia en el manejo de los
recursos que dispone, ya sean estos: humanos, materiales y
econdémicos, para la correcta toma de decisiones que permita optimizar
la productividad de dicho departamento y renovar la actividad laboral de
los responsables del area auditada en su diario trabajo. Para el efecto,
se ha estudiado y analizado a detalle las definiciones sobre Auditoria de
Gestidn; sus etapas y componentes, asi como su aplicacién dentro de
una empresa Yy los resultados de emprenderla; ademas de su aplicacion
practica mediante la utilizacion de procesos acordes con las
necesidades de la compafiia, empleando métodos, practicas y técnicas
de auditoria para finalmente determinar los hallazgos, areas criticas y
efectos que se detallaran en el informe final. En conclusién, el desarrollo
de esta auditoria permitira ejecutar de manera diligente todas las
actividades a cargo del personal que labora en el Departamento de
Siniestros. Los resultados obtenidos junto con sus respectivas
recomendaciones se pondran en consideracion de la Presidencia
Ejecutiva con el proposito de que se perfeccione la gestion que
actualmente viene desarrollando la dependencia objeto de estudio.
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6.2 MARCO TEORICO

6.2.1 AUDITORIA DE GESTION

La Auditoria de Gestion es quiza no tan desarrollada como la Financiera, sin
embargo si se quiere es de igual 0 mayor importancia que esta Ultima pues sus
efectos tienen consecuencias que mejoran en forma apreciable el desempefio
de la organizacion.

Por lo tanto la Auditoria de Gestion es el examen que efectia un auditor
independiente de una entidad con el fin de emitir su informe profesional,
vinculado a la evaluacion de la economia y eficiencia de sus operaciones y la

eficacia en el cumplimiento de los objetivos.

6.2.2 PROCESO DE LA AUDITORIA DE GESTION

Planificacién Preliminar.- Obtener y actualizar informacién y conocimientos
sobre el examen, familiarizarse con las actividades sustantivas o adjetivas. Se
pretende mejorar la informacién y antecedentes del examen, ajustar el objetivo
general del examen, ayudar en el establecimiento de los objetivos particulares
por componentes y concretar las areas de intervencion.

Las fuentes de informacion seran los archivos permanentes de trabajo,
archivos de la empresa, area y personal responsable, INEC, Camaras de
Comercio, entre otros.

Los resultados seran un reporte de los resultados, archivo de papeles corriente
y permanente, la descripcion objetiva de los principales componentes y el

programa para la Planificacién Especifica.

Planificacién Especifica.- Se fundamenta en la informacién obtenida en el
diagnostico preliminar, se dirige a la evaluacion de Estructura del Control
Interno (evaluar los controles, verificar el cumplimiento de la normativa),
calificar el nivel de riesgo, identificar las areas criticas, determinar el enfoque
del examen.

La Planificacién Especifica estudiara selectivamente las actividades principales

de la empresa evaluando el cumplimiento de sus objetivos basicos, la
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aplicacion de los principios de control interno, los puntos clave de control
establecidos en la estructura organizativa y en la base legar de la empresa.

Ejecucion.- Consiste en aplicar los procedimientos de revision y prueba sobre
las areas identificas como criticas o las que tiene un nivel de riesgo medio y
alto; probar la efectividad del control interno incluyendo mejoras sugerida en la
Planificacion  Especifica; determinar los hallazgos, conclusiones vy
recomendaciones a incluir en el informe de Auditoria, concluir el trabajo de

Auditoria, preparar la conferencia final.

Conclusion.- En esta etapa el auditor concluird con los resultados y terminara
el examen mediante la entrega del informe. Los objetivos de la conclusion son:
comunicar los resultados del examen concluido, terminar el examen al Sistema
de Créditos, entregar el informe de Auditoria.

Resultados: el Informe de Auditoria el mismo que antes de su entrega debe
seguir el siguiente proceso:

1. Redactar el borrador del Informe

2. Dar a conocer el borrador mediante una conferencia final

3. Obtener reacciones de personas involucradas

4. Redactar el informe final

5. Entregar el informe

6.2.3. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA DE GESTION

Objetivos Basicos.- Son aquellos consustanciales con la mision y vision de la
auditoria o dicho de otra manera se deben considerar en toda actividad o
examen practicado por auditores.

Objetivos Generales.- Estan referidos a los logros que se pretenden conseguir
por la accién de la auditoria en su conjunto, para lo cual el auditor de gestion
tendra presente la evaluacion de la eficiencia, eficacia y economia.

Objetivos Particulares.- Se refiere a aquellos que se procuran alcanzar los

componentes de un sistema, programa o actividad considerados en un examen
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para lo cual es necesario tener claro los componentes que se conforman el
area examinada.

Eficiencia.- Es el grado de utilizacion de los recursos humanos, materiales,
financieros, tecnoldgicos y ecologicos considerando el tiempo. El objetivo es
incrementar la productividad.

Eficacia.- El logro de los objetivos y metas previstas por la administracion la
que puede estar expresada en términos de cantidad, calidad, tiempo, costo,
etc., para que se considere la eficiencia debe haberse instrumentado una
planificacion detallada con sistemas de informacion y herramientas o
estandares que detecten desviaciones.

Economia.- Conseguir minimizar los costos de una actividad, programa u

operacion con eliminacion de desperdicios.

6.2.4. TECNICAS DE AUDITORIA

Las técnicas de auditoria son métodos practicos de investigacion y prueba,
utilizados en forma comun por la profesion para obtener evidencias.
Técnicas de verificacion
Ocular
e Observacion.- establecer el desarrollo de una actividad.
e Comparacion.- relacionar dos o0 mas objetos hechos o magnitudes
e Revision selectiva.- separar mentalmente los asuntos que no son tipicos
0 comunes.
e Rastreo.- seguimiento de una actividad
Verbal

e Indagacion.- dialogo no planificado

Escrita
e Andlisis.- descomponer el todo en sus elementos
e Conciliacion.- igualar dos conjuntos de datos

¢ Confirmacién.- obtener informacién escrita de terceras personas.
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Documental
e Computacioén.- correccibn matematica de calculos
e Comprobacion.- determinar si los documentos que amparan un acto
demuestran: autoridad, legalidad, propiedad y certidumbre.
Fisica
¢ Inspeccion.- existencia de bienes, dinero y documentos.
Otras Técnicas

e Certificacion.- informacion escrita de autoridad competente

Declaracion.- rendir testimonio ante autoridad competente

Encuesta.- aplicar preguntas con respuesta cerrada

Conferencia.- proceso en el que el auditor da a conocer los resultados

preliminares de su examen

Entrevista.- dialogo programado

6.2.5. MARCAS DE AUDITORIA

Son simbolos convencionales utilizados por el auditor para indicar la realizacion
de un trabajo, el conjunto de marcas tendra que definir el auditor en la
planificacion.

Existen dos tipos de marcas, las de significado uniforme que se analizan con
frecuencia en cualquier auditoria. Las otras marcas, cuyo contenido es a criterio
del auditor, obviamente no tienen significado uniforme y para su comprension
requiere que junto al simbolo vaya una leyenda de su significado.

Los siguientes simbolos han sido aceptados como marcas de auditoria

uniforme:
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Simbolo Significado

A Indagado

Calculo

Documentacion Sustentatoria
Autorizado

No autorizado

<Z®(})ﬂh

Comprobado
Confirmado
Rastreo
Debilidad

Fortaleza

- o — O

*

Analizado
Revision Selectiva

Inspeccionado

© 6 =

Observacion

6.2.6 PAPELES DE TRABAJO

Los papeles de trabajo constituyen el conjunto de piezas documentales o
electronicas, en los cuales esta consignada la evidencia recopilada por el
auditor y los resultados de las pruebas realizadas durante la etapa de
ejecucion, también forman parte aquellas piezas documentales o electrénicas
obtenidas por el auditor y que no han sido preparadas por él.

Los papeles de trabajo sirven para respaldar los hallazgos, el informe y los
procesos administrativos, civiles y penales, ademas registra las labores de la
auditoria, sirve para sistematizar el trabajo del auditor del proceso y del
informe.

Caracteristicas.- EI manejo y conservacion posterior es de responsabilidad
absoluta del jefe de auditoria, tiene el caracter de confidencialidad, tiene que
estar en custodia y conservarse bajo las mismas condiciones que los papeles
de contabilidad (activa 7 afos, pasiva 20 afios).

Archivo de los papeles de trabajo.- es el sistema que maneja el flujo de
informacion y documentos mediante técnicas y formas.

Existen dos tipos:

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 192



rows VA ‘wm rsseo:

@g Universidad de Cuenca

= =

Archivo Corriente.- son documentos electrénicos o documentales que sirven
solo para el examen actual (elaborado por el auditor)
v' Archivo Permanente.- son documentos que sirven para el examen
actual y examenes futuros (base normativa, legal, financiera, dado

generalmente por la entidad.).

6.2.7 HALLAZGO DE AUDITORIA

Es la descripcion I6gica, completa, ordenada y descriptiva de las desviaciones
establecidas por el auditor como producto de la aplicacion de pruebas
selectivas con empleo de procedimiento o técnicas de auditoria.

Todo hallazgo de contener los siguientes atributos:

Condicion.- lo que es, la situacion encontrada

Criterio.- lo que deberia ser, la norma, es estandar.

Efecto.- lo que representa para la empresa, de ser posible en términos
cuantitativos. Diferencia entre criterio y condicion.

Causa.- porque sucedio.

(Manual de auditoria de Gestion , 2012)

(Manual de auditoria Financiera , 2001)

6.3MARCO CONCEPTUAL

ISO 9001-2008: La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de la
calidad ya que es una norma internacional y que se centra en todos los
elementos de administracion de calidad con los que una empresa debe contar
para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad

de sus productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion
porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga

de un buen sistema de gestion de calidad (SGC).

Auditoria: es un examen critico que se realiza con el fin de evaluar la eficacia

y eficiencia de una seccién, un organismo, una entidad, etc.
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Gestidn: es la asuncién y ejercicio de responsabilidades sobre un proceso (es
decir, sobre un conjunto de actividades) lo que incluye:

e La preocupacion por la disposicion de los recursos y estructuras
necesarias para que tenga lugar.

e La coordinacion de sus actividades (y correspondientes interacciones).

e Larendicién de cuentas ante el abanico de agentes interesados por los

efectos que se espera que el proceso desencadene.

Norma ISO: es un conjunto de normas sobre calidad y gestion de calidad,
establecidas por la Organizacion Internacional de Normalizacion.

Calidad: La calidad es una herramienta basica para una propiedad inherente
de cualquier cosa que permite que la misma sea comparada con cualquier otra
de su misma especie.

Clientes: es la persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto o
idea, a cambio de dinero u otro articulo de valor.

Recursos: Un recurso es una fuente o suministro del cual se produce un
beneficio.X Normalmente, los recursos son material u otros activos que son
transformados para producir beneficio y en el proceso pueden ser consumidos
0 no estar mas disponibles

Eficiencia: es la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un
efecto determinado.

Eficacia: la eficacia es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se
desea tras la realizacién de una accion.

(Definicion)

(Definicion)
(Normativa 1SO)

7.- PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1) ¢Qué efectos produce en “Senal X Cia. Ltda.” la ausencia de una

auditoria de gestién?
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2) ¢La implementacion de la ISO 9001-2008 ha provocado una mejora
continua en la calidad de los productos y servicios que ofrece la
empresa?

3) ¢Se estan cumpliendo los objetivos de acuerdo a las normas y leyes
vigentes?

4) ¢Existe transparencia en el desarrollo de los procesos?

5) ¢Cual es el nivel de capacitacion del personal en cuanto a las leyes
vigentes?

6) ¢Existe un programa de capacitacion para el personal?

7) ¢Cuales son las herramientas de control de procesos que actualmente
aplica “Senal X Cia. Ltda.”?

8) ¢Se estan obteniendo resultados O6ptimos y confiables con estas
herramientas?

9) ¢Con la aplicacién de la ISO 9001-2008 se ha conseguido una mayor
participacion por parte de la alta direccidén para verificar el cumplimiento
de procesos?

10)¢El nivel de satisfaccién del cliente ha mejorado con la implementacion
de la ISO 9001-2008?
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8.- CONSTRUCCION DE VARIABLES E INDICADORES

ESQUEMA TENTATIVO VARIABLES INDICADORES
CAPITULO | ASPECTOS
GENERALES
1.1 Descripcion del objeto de | Cultura organizacional % de objetivos cumplidos
estudio Antigliedad para los objetivos
1.2 Misién y visién Grado de apertura | planeados
1.3 Obijetivos institucionales nacional
1.4 Estructura organizativa Convenios Cantidad de clientes
1.5 Servicios nuevos para el namero
1.6 Situacion actual en lo de clientes actuales
referente a la calidad
% de servicios nuevos
prestados para los
servicios actuales
NUumero de dias para
prestar un servicio para el
namero de dias estimados
% de personal nuevo para
el personal existente
CAPITULO I
FUNDAMENTACION % de inversion en
TEORICA DE LAS ISO 9001- | Conceptos normas I1SO para el total
2008 Calidad de gastos
Eficacia
2.1 Definicion de auditoria Eficiencia Numero de empleados
2.2 Auditoria de gestion Economia capacitados para el
2.3 Evaluacién del sistema de namero de empleados

control interno

capacitados planeados.
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2.4 Riesgo de auditoria

2.5 Etapas de la auditoria

2.6 Que es la calidad
conceptos y fundamentos

2.7 Responsabilidad de la
direccion

Gestion de los recursos

2.8 Los sistemas de gestién
de calidad

2.9 1SO 9001-2008 requisitos
para un sistema de gestion de
calidad

2.10 El enfoque a procesos
2.11 Como implantar un SGC
2.12 Beneficios de un sistema
de gestién de calidad

2.13 Documentacion
necesaria para un sistema de

gestion de calidad.

Numero de  recursos
utilizados en la
implementacion de las
ISO para recursos
estimados en la
implementacién de las
ISO 9001-2008

% de gastos de
mantenimiento de las ISO

para el total de gastos.

% de ahorro de los
recursos para recursos

planeados

Cantidad de empleados
que conocen los procesos
de cumplimiento de las
ISO 9001-2008 para el
namero de empleados
que desconocen las 1SO
9001-2008

% de quejas de clientes
insatisfechos  por los
servicios prestados

durante el periodo 2014

% de tiempo utilizado en
la implementacion de las
ISO para el tiempo

estimado
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CAPITULO I % Tiempo utilizado en la
PROCESO DE AUDITORIA auditoria para el tiempo
EN FUNCION DE LA NORMA estimado

ISO 9001-2008.

% objetivos cumplidos

3.1 Planificacién preliminar Eficiencia Para objetivos planeados
3.2 Planificacion Especifica Eficacia en la auditoria
3.3 Ejecucion Proceso

% de normas cumplidas
CAPITULO IV para el numero de normas
planeadas

4.1 Informe de auditoria
% Resultados obtenidos
CAPITULO V para el % resultado
5.1 Conclusionesy paneado
Recomendaciones
% Obijetivo logrado para
el objetivo presupuestado.

9.- DISENO METODOLOGICO

Este estudio esta enmarcado dentro de la investigacion descriptiva  por
consiguiente, esta metodologia realizada busca, mediante la aplicacion de la
teoria y los conceptos basicos de Normas de Auditoria, encontrar explicaciones
a los resultados, lo cual nos permitira contrastar los diferentes conceptos de
las normas 1SO 9001-2008 en una realidad como es "Senal X CIA. LTDA”.

Las muestras objeto de andlisis son los manuales de calidad, planes de
calidad, procedimientos documentados de planes de trabajo, registros,
comprobantes contables, respaldos etc., correspondientes al Ejercicio
Economico del 2014

Se obtendra la informacion relacionada con el tema de investigacion, a través
de: libros, revistas, internet, entre otros, que serviran de base para la redaccion

del marco teorico.
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El caso practico y demostrativo de Auditoria de gestion se encuentra
encaminado a identificar oportunidades de mejora en cuanto a: mantenimiento
de calidad de los servicios y los sistemas de control de personal adecuados,
mayor satisfaccion de los clientes, eficiencia y eficacia de los servicios y mejor

uso de normas ISO en la empresa.

El disefio metodolégico consiste en la explicacion de las técnicas de
organizacion y clasificacion de los datos que se van a utilizar, con base en la
problematizacion. Aqui las técnicas tanto cuantitativas como cualitativas son
vitales para evaluar los datos y determinar la calidad de los mismos, comprobar
las hipotesis y obtener conclusiones validas.
El disefio metodoldgico se puede dividir en cinco partes:

e Tipo de investigacion

e Meétodo de investigacion

e Poblacion y muestra

e Meétodos de recoleccion de informacion

e Tratamiento de la informacion

9.1 Tipo de investigacion

Segun el nivel de conocimiento cientifico al que espera llegar el investigador se
debe formular el tipo de investigacion. El propdsito es sefalar el tipo de
informacion que se necesita, asi como el nivel de analisis que debera realizar
el/los estudiantes.

A decir de Rojas (2010), existen seis niveles de investigacion basica a tomar en

cuenta tanto a nivel de pregrado como de postgrado:

Investigacion exploratoria: Es aquella que est4d dirigida a tener un
conocimiento general o aproximativo de la realidad. ComUunmente se emplea
este tipo de investigacion en el inicio de cualquier proceso cientifico, cuando se
requiere explorar algun tépico que ha sido tratado escasamente por no tener
mucha informacion sobre el o porque no se dispone de medios para llegar a

mayor profundidad.

Olga Janneth Bernal Coronel
Mayra Gabriela Parra Pesantez Pagina 199



rows VA ‘wm rsseo:

Universidad de Cuenca

g
UNVERSIDAD DE twu[i

Investigacion descriptiva: Trata de obtener informacion acerca de un
fendmeno o proceso, para describir sus implicaciones, sin interesarse mucho (o
muy poco) en conocer el origen o causa de la situacion. Fundamentalmente
esta dirigida a dar una visién de cdmo opera y cuales son sus caracteristicas.

Investigacion explicativa: Se centra en buscar las causas o el porqué de la
ocurrencia del fendmeno, de cuales son las variables o caracteristicas que
presenta y de como se dan sus interrelaciones. Su objetivo es encontrar las
relaciones de causa-efecto que se dan entre los hechos a objeto de conocerlos

con mayor profundidad.

Investigacion correlacional: Pretenden ver codmo se relacionan (0 no se
relacionan) y vinculan los fenbmenos entre si. Es decir, medir el grado de
relacion que existe entre las variables y después analizar la correlacion
determinando como se puede comportar una variable conociendo el
comportamiento de otra variable relacionada, a través de modelos matematicos
y/o estadisticos.

Investigacion aplicativa: Su objetivo central esta en la generacion de nuevos
conocimientos, dirigida hacia un objetivo o fin préactico, para el desarrollo de
productos y procesos que benefician tanto a empresas privadas como publicas,

asi como a una determinada poblacion o grupo social.

9.2 Método de investigacion

Para Méndez (2006) el método de investigacion es el procedimiento
riguroso, formulado de una manera légica, que el investigador debe seguir en la
adquisiciéon y organizacion del conocimiento.

Los métodos de investigacibn mas utilizados son: método de observacion,
método inductivo, método deductivo, método de analisis, método de sintesis,

método dialéctico, método empirico y otros métodos.
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9.2.1 Modalidad de la investigacién

El objetivo de incluir esta seccion se fundamenta en la necesidad de que el
estudiante reconozca tanto las caracteristicas como las similitudes vy
diferencias, de las modalidades basicas de la investigacion.

Cuantitativa: Es aquella investigacion que maneja principalmente nimeros. Se
inicia con objetivos definidos, disefio cuasi-experimental o experimental que
permiten establecer la estrategia y procedimientos a seguir. Son estudios
objetivos. Busca obtener resultados.

Cualitativa: Es aquella investigacion que no maneja numeros, se basa en
investigar caracteristicas y conductas humanas. Tiene mayor énfasis en el
proceso que en los resultados. La guia son los objetivos. Tiene una importante
carga subjetiva.

Mixta: Es una combinacion de las dos anteriores, es decir maneja nUmeros y

caracteristicas de la poblacion objeto de investigacion.

9.3 Poblacion y muestra

La poblacién es el conjunto infinito de individuos que poseen caracteristicas
definitorias, que por lo general, se encuentran en un momento dado y en un
lugar determinado.

La muestra es la parte de la poblacién que se selecciona cuando esta es muy
grande, extensa o infinita; en este sentido se trata de un conjunto finito o
reducido de individuos con los cuales es y sera siempre mas facil abordar y
estudiar una poblacion o universo determinado.

Para Alberto Céspedes (2012) existen dos grandes tipos de muestreo:

a) Muestreo probabilistico: proceso en el que se conoce la probabilidad
que tiene cada elemento de integrar la muestra. Ese a su vez se clasifica
en:

» Muestreo al azar simple: procedimiento en el cual todos los
elementos tienen la misma probabilidad de ser seleccionados. Dicha

probabilidad, conocida previamente, es distinta de cero y de uno.
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b)

>

Muestreo al azar sistemético: se basa en la seleccion de un
elemento en funcion de una constante k. De esta manera se escoge
un elemento cada k veces.

Muestreo estratificado: consiste en dividir la poblaciéon en
subconjuntos o0 estratos cuyos elementos poseen caracteristicas
comunes. Asi los estratos son homogéneos internamente.

Muestreo por conglomerados: se basa en la division del universo
en unidades menores, para determinar luego las que seran objeto de

investigacion, o donde se realizard la seleccion.

Muestreo no probabilistico: procedimiento de seleccion en el que se

desconoce la probabilidad que tienen los elementos de la poblacién para

integrar la muestra. Este se clasifica en:

>

Muestreo casual o accidental: seleccion arbitraria de los elementos
sin un juicio o criterio preestablecido.

Muestreo intencional u opinatico: seleccién de los elementos con
base en criterio o juicios del investigador.

Muestreo por cuotas: se basa en la escogencia de los elementos
en funcion de la poblacién, de modo tal que se conformen grupos de

cuotas correspondientes con cada caracteristica.

9.4 Métodos de recolecciédn de informacion

La informacion es la materia prima por la cual puede llegarse a explorar,

describir, correlacionar y explicar hechos y fendmenos que definen un

problema de investigacion.

En la actualidad, en algunos textos sobre metodologia de la investigacién se

menciona tres fuentes de informacion:

Las fuentes primarias: es toda informacibn que es recopilada

directamente por el investigador. Entre las técnicas a utilizarse —que son

las herramientas que el estudiante va a utilizar para recolectar la

informacion necesaria en su investigacion- estan la observacion,
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encuestas, cuestionarios, entrevistas, talleres, grupos de discusion como
grupo focal, entrevista grupal, comité de expertos, etc.

e Las fuentes secundarias: es toda informacién bésica que es recopilada
indirectamente por el investigador de otras fuentes bibliograficas. Son
fuentes secundarias los libros, revistas, articulos cientificos, tesis,
monografias, ensayos, tesinas, periodicos, otros.

e Las fuentes terciarias: la constituyen toda base de datos elaborada por

instituciones publicas y privadas a disposicion del investigador.

9.5 Tratamiento de la informacidn

Se elabora un plan tentativo de los diferentes analisis de informacién que se
realizard, especificando sistema de codificacion y tabulacién para el recuento,
clasificacion y ordenacion de la informacion en tablas, cuadros y/o figuras. No
se olvide de la utilidad de cada una:

e Tablas: Resumir informacion cuantitativa

e Gréficos: Resaltar informacion cualitativa

e Figuras: llustrar diagramas, fotografias, dibujos y otro tipo de

representacion.

También debe especificarse lo relacionado al procesamiento estadistico de la
informacion recogida: EXCEL, software estadistico como SPSS, SAS, E-
WIEWS, y otros como Atlas Ti, MATLAB, STATA, REDATAM, etc.
Para el caso de ecuaciones y formulas, se debe presentarlas bien resaltadas
en el texto, para facilitar la lectura. En caso que existan varias ecuaciones y
férmulas, seran identificadas por numeros consecutivos, colocados entre
paréntesis. Cuando se cita ecuaciones y formulas en el texto, se deben colocar
de la siguiente manera: ec(1), férm. (2).

(Guia Metodologica)
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10.- ESQUEMA TENTATIVO DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO ESPECIFICO

CAPITULO

Profundizar en el conocimiento de las

necesidades y expectativas de la

empresa, estableciendo planes,
estrategias 'y  objetivos para el
cumplimiento de los procesos de

Auditoria de Gestion.

CAPITULO 1

1.1 Descripcion del objeto de estudio
1.2 Misién y vision

1.3 Objetivos institucionales

1.4 Estructura organizativa

1.5 Servicios

1.6 Situacion actual en lo referente a la

calidad

Optimizar el funcionamiento de los

procesos a traves de la calidad y la
interno de la

eficiencia del control

empresa “Sefial X Cia. Ltda.”.

CAPITULO 2

2.1 Definicién de auditoria

2.2 Auditoria de gestion

2.3 Evaluacion del sistema de control
interno

2.4 Riesgo de auditoria

2.5 Etapas de la auditoria

2.6 Que es la calidad conceptos y
fundamentos

2.7 Responsabilidad de la direccién
Gestion de los recursos

2.8 Los sistemas de gestion de calidad
2.9 1SO 9001-2008 requisitos para un
sistema de gestion de calidad

2.10 El enfoque a procesos

2.11 Como implantar un SGC

2.12 Beneficios de un sistema de gestion
de calidad

2.13 Documentacién necesaria para un

sistema de gestién de calidad.
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INVERSIDAD DE ELU"li

Asegurar el cumplimiento de las normas | CAPITULO 3

legales vigentes.
3.1 Planificacién preliminar

3.2 Planificacién Especifica

3.3 Ejecucion

Informe de aplicacién de las ISO 9001- | CAPITULO 4

2008 4.1 Informe de auditoria
CAPITULO 5
Recomendaciones y conclusiones 5.1 Conclusiones y Recomendaciones
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11.- CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

1. Seleccion y delimitacion del tema de investigacion

2.- Justificacion de la investigacion

3.- Breve descripcion del objeto de estudio.

4.- Formulacion del problema

5.- Determinacion de los objetivos

6.- Elaboracién del marco teérico de referencia

7.- Preguntas de investigacion

8.-Construccion de Variables e Indicadores

9.- Disefio Metodoldgico
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10.- Esquema tentativo de la investigacion

11.- Cronograma de actividades

12.- Presupuesto referencial

13.- Bibliografia

14.-Presentacion de Disefio de Tesis

15.-Aprobacién de disefio.

16.-Levantamiento de informacién capitulo 1

17.- Sistematizacion de informacién capitulo 1.

18.-Revision de capitulo 1

19.-Levantamiento de informacidn capitulo 2

20.-Sistematizacion de informacion capitulo 2

21.-Revisién de capitulo 2

22.-Levantamiento de informacion capitulo 3
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23.-Sistematizacion de informacién capitulo 3.

24.-Revisién de capitulo 3

25.-Levantamiento de informacién capitulo 4

26.-Sistematizacion de informacién capitulo 4

27.-Revisién de capitulo 4

28.-Levantamiento de informacién capitulo 5

29.-Sistematizacion de informacioén capitulo 5

30.-Revisién de capitulo 5

31.-Presentacion Final de Tesis al Director

32.-Arreglos finales de la tesis

33.- Presentacion en la Direccion de Carrera
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12.- PRESUPUESTO REFERENCIAL

Detalle de gastos Mes Mes2 Mes3 Mes4 Mes Valor
1 5 Total
Empastado 0 0 0 0 100 100
Copias blanco y negro 15 15 15 15 15 75
Elaboracion de Encuestas = 10 10 10 10 10 50
Procesamiento de 5 5 5 5 5 25
encuestas
Copias a color 10 10 10 10 10 50
Impresion de los capitulos 20 20 20 20 20 100
Internet 30 30 30 30 30 150

Transporte y movilizaciéon 30 30 30 30 30 150
para el levantamiento de

informacion

TOTAL ESTIMADO 120 120 120 120 220 700
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