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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad realizar una Auditoria de Calidad en
base a la Norma ISO 9001:2015 a la empresa “SYSTEMarket”, de la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo, periodo 2019, mediante la aplicacién de las etapas del proceso de
auditoria para conocer el nivel de eficiencia con la que labora la empresa y la situacién de la
calidad de sus servicios y productos. Para el desarrollo de este trabajo se utilizd diferentes técnicas
e instrumentos de investigacion como; la observacién directa a la empresa, sus instalaciones y
también a sus procesos internos; para la obtencidn de informacidn se aplic encuestas, entrevistas,
y el anélisis de documentos de la organizacion. Para la ejecucién de la auditoria de calidad se
realizd la evaluacion del control interno y la aplicacion del Check List, que permitio verificar el
nivel de cumplimiento que tiene la norma dentro de la empresa, resultando asi un 62% de
incumplimiento, debido a: la inexistencia de un manual de calidad, inexistencia de un manual de
funciones, la falta de procesos de constatacion de requisitos de calidad, la inexistencia de informes
de evaluacion interna y externa, la falta de un plan de aseguramiento de la calidad, de riesgos y
oportunidades, entre otros. En base a los resultados, se sugiere al gerente que se lleve a cabo las
recomendaciones emitidas en el informe, en el cual constan los principales hallazgos con sus
respectivas conclusiones y recomendaciones, el mismo que servira como guia para que el gerente

tome las mejores decisiones a nivel empresarial y lograr la mejora continua de la institucion.

Palabras claves: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, <PROCESOS>,
<AUDITORIA DE CALIDAD>, <CONTROL INTERNO>, <CHECK LIST>, <MEJORA
CONTINUA>, <EFICIENCIA>, <RIOBAMBA (CANTON)>
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| / I/ L _,_v.c-‘ AR
— [/ :l\; a{, i/
/ ,'\I‘ 2 S z, EyrF

12-09-2022

1834-DBRA-UTP-2022

xiii



ABSTRACT

The present study was aimed to carry out a quality audit based on the 1SO 9001: 2015 standard to
a company called "SYSTEMarket", headquartered in Riobamba city, province of Chimborazo,
period 2019, through the application of stages related to the audit process to know the level of
efficiency of the company and the quality of its services and products. To develop this study,
different research techniques and instruments were used, such as: the direct observation in the
company, its facilities and also its internal processes. To obtain information, surveys, interviews,
and the analysis of organization documents were applied. For the execution of the quality audit,
the evaluation of the internal control and the application of a check list were carried out, which
allowed to verify the level of compliance that the standard has within the company, thus resulting
in a 62% non-compliance, due to: lack of a quality manual, lack of a functions manual, lack of
verification processes for quality requirements, lack of internal and external evaluation reports,
lack of a quality assurance plan, risks and opportunities, among others. Based on the results
obtained, the manager of the company is suggested to take into account the recommendations
issued in the report which contains the main findings with their respective conclusions and
recommendations which will serve as a guide to make the right decisions at a business level and

achieve the continuous improvement of the company.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <PROCESSES>,
<QUALITY AUDIT>, <INTERNAL CONTROL>, <CHECK LIST> <CONTINUOUS
IMPROVEMENT>, <EFFICIENCY>, <RIOBAMBA (CANTON)>

Luis Fernando Barriga Fray
0603010612

Xiv



INTRODUCCION

La auditoria de calidad es la herramienta de gestion que emplean las organizaciones en la
evaluacion de la eficacia y eficiencia de su sistema de gestion de calidad, esto permitir realizar
mejoras en los objetivos, politicas y estandares de calidad de la empresa. La calidad en los
productos y servicios en la actualidad es de gran importancia para una empresa ya que para
conseguir un mayor rendimiento en su actividad debe incluir la calidad en los productos y

servicios que ofrece la empresa.

La ISO 9001:2015 es aquella regla que se encarga de estandarizar el sistema de control de calidad
de las organizaciones, la empresa que cuenta con certificacion 1SO 9001:2015 tiene mayor
seguridad para hacer negocios y conseguir inversionistas, también se consigue mayores
oportunidades solo por aplicar un buen sistema de gestion de acuerdo con la norma, y la empresa
que practica la aplicacion de la norma de calidad cometen menos errores significativos y
detectados.

La Auditoria de Calidad a la Sociedad Civil y Comercial “SYSTEMarket”, ayuda a la evaluacion
objetiva de los criterios que pide la auditoria, también delimita que tanto resultados como
actividades referentes al tema de la calidad, cumplan con todas las disposiciones establecidas
anteriormente y se aplican en la actividad de la organizacion, para esto el trabajo de titulacion se

desarroll6 en los siguientes tres capitulos:

En el Capitulo I, se encuentra toda la base teérica, la misma que sustenta el presente trabajo de
investigacion, este se compone en dos partes que son los antecedentes investigativos y la base
tedrica. Los antecedentes investigativos por su parte son las conclusiones de trabajos similares

que anteriormente han realizado terceras personas.

El Capitulo 11, trata sobre el desarrollo del marco metodolégico, el mismo que expone el tipo de
investigacion y la modalidad de la misma, ademas de los diferentes instrumentos y técnicas que
se utilizan en la investigacién todo esto con el fin de recolectar informacion suficiente y

competente para correcto desarrollo del presente trabajo.

El Capitulo 111, en el que se desarrolla la discusion de los resultados, en este capitulo se desarrolla
la ejecucion de la Auditoria en la Sociedad Civil y Comercial “SYSTEMarket” siguiendo el
respectivo lineamiento de las fases de auditoria como la Planificacion Preliminar y la Especifica,

como también la Ejecucion y la Comunicacion de los Resultados de Auditoria.



Planteamiento del problema

En la actualidad la Auditoria de calidad es muy importante ya que, a mas de dar fe sobre las
operaciones pasadas, pretende mejorar operaciones futuras a través de la presentacion de
recomendaciones constructivas tendientes a mejorar la economia, eficiencia y eficacia de la
Entidad.

Para que una organizacion pueda alcanzar sus metas preestablecidas, deben cumplir con

parametros de calidad que le permitan conseguir la satisfaccion del usuario.

La 1SO 9001:2015, se refiere a la consideracién que tiene una empresa referente a las
circunstancias internas y externas que la rodean y posiblemente puedan repercutir en un impacto
a los objetivos estratégicos y a la planificacion de la empresa sobre el Sistema de Gestion de
Calidad, se encarga de estandarizar el sistema de control de calidad de las organizaciones, la
empresa que cuenta con certificacién 1ISO 9001:2015 tiene mayor seguridad para hacer negocios
y conseguir inversionistas, también se consigue mayores oportunidades solo por aplicar un buen
sistema de gestién de acuerdo con la norma, y la empresa que practica la aplicacién de la norma

de calidad cometen menos errores significativos y detectados.

“SYSTEMarket”, fue creada el 07 de abril del 2006 en el canton Riobamba, provincia de
Chimborazo en la parroquia Velazco, calles: Juan Montalvo 26-15 y Argentinos, con el pasar el
tiempo progreso y en la actualidad se encuentra en su propio edificio ubicado en la Duchicela y
Av. Daniel Leon Borja; su funcion principal es la venta, mantenimiento y reparacion de equipos

de computacion, incluido partes y piezas.

Mediante un breve diagndstico, se ha podido determinar una serie de problematicas que evitan el

cumplimiento eficiente de los objetivos de “SYSTEMarket”., a saber:

e Falta de un organigrama estructural actualizado que represente en forma real la estructura
administrativa lo que ha generado ciertas dificultades para el adecuado desarrollo de su

funcionamiento y la responsabilidad propia de la division de trabajo.

¢ No cuenta con un manual de funciones de acuerdo al cargo o puesto de trabajo razon por
la cual existe duplicidad en las mismas en el personal de la cooperativa, lo que no permite

alcanzar un nivel de eficiencia, eficacia y economia en el desempefio de las actividades.

o Falta de un control adecuado de los procesos internos de la entidad, lo que provoca la

incorrecta distribucién de recursos.



e Inexistencia de lineamientos y politicas que regulen las funciones de supervision y

evaluaciones continuas que permitan medir la calidad y eficiencia del Control Interno.

e La infraestructura fisica en cuanto a instalaciones es inadecuada para desarrollar las
actividades, lo que no permite garantizar en forma dptima la ejecucion de las

competencias diarias del talento humano.

Todos los problemas citados anteriormente tienen su origen en la falta de una auditoria de Calidad,
por lo que es importante realizar la presente investigacion, la misma que permitira determinar el
cumplimiento adecuado de leyes, reglamentos y politicas y sobre todo el logro eficiente de los

objetivos institucionales.

La importancia de realizar la investigacién radica en que se podré dar solucién a los problemas
ya expuestos anteriormente, mejorando el desempefio organizacional para salvaguardar la
integridad y el patrimonio neto y verificando el cumplimiento eficiente de las politicas de la
cooperativa y las leyes establecidas.

Formulacién del Problema

¢De qué manera una Auditoria de Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 a la empresa
“SYSTEMarket”, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 20197, permitira
mejorar el desempefio organizacional y por ende el cumplimiento eficiente de sus objetivos

institucionales?

Sistematizacién del Problema

e ;Lainexistencia de lineamientos y politicas que regulen las funciones de supervision y
evaluaciones continuas impide medir la calidad y eficiencia de las actividades de la

entidad?

e ;Qué efecto provoca la falta de un control adecuado de los procesos internos de la

entidad?

e ;La infraestructura inadecuada impide ejecutar en forma Optima las actividades diarias

del personal?



e (La falta de un organigrama estructural provoca dificultades para el adecuado desarrollo

de su funcionamiento y la responsabilidad propia de la division de trabajo?

Objetivos
Objetivo General

Realizar una Auditoria de Calidad a la empresa “SYSTEMarket”, de la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo, periodo 2019”, en base a la Norma ISO 9001:2015 para el
mejoramiento del desempefio organizacional y el cumplimiento eficiente de sus objetivos

institucionales.

Objetivos Especificos

e Analizar los conceptos, teorias y demas informacién acerca de las Normas ISO
9001:2015 y del Sistema de gestion de calidad para poder respaldar la auditoria de calidad

a realizarse.

e Estructurar el marco metodolégico a través de la utilizacion de métodos y técnicas de
investigacion que proporcionen informacion relevante, suficiente y oportuna para la

obtencion de resultados veridicos.

e Proporcionar el informe de auditoria con recomendaciones que contribuya al desarrollo

y mejoramiento del proceso relacionado con la prestacion del servicio de SYSTEMarket.

Justificacion
Justificacion Teoérica

La presente investigacion se justifica desde la perspectiva tedrica, ya que se toma y aprovecha
todo el material bibliogréafico existente acerca de las Normas I1ISO 9001:2015 y del Sistema de
gestion de calidad, de diferentes fuentes bibliograficas de reconocidos autores, tratadistas y
organismos publicos, contenida en: libros, articulos cientificos, manuales, investigaciones; v,

sitios web actualizados y especializados, fundamentando teéricamente la presente investigacion.



Justificacion Metodoldgica

El trabajo de investigacion es relevante desde la parte metodoldgica, ya que se utilizara los
diferentes métodos, técnica, instrumentos y herramientas de investigacion apropiadas para recabar
informacién consistente, relevante y pertinente, que brinden una visién mas profunda y real del
tema a ser investigado que servird como una guia para el mejoramiento de la calidad y

cumplimiento de los objetivos institucionales.

Justificacion Académica

La presente investigacion en lo académico justifica su realizacién, ya que lo que se busca es
realizar una Auditoria de Calidad a la empresa “SYSTEMarket”, de la ciudad de
Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2019, en base a la Norma 1SO 9001:2015,
utilizando todos aquellos conocimientos que han sido adquiridos a lo largo de la formacién
académicay ademas de ello permitir que por medio de la experiencia que representa la realizacion
de este trabajo se pueda adquirir nuevos conocimientos, en donde cabe recalcar que ademas de
ello representa un prerrequisito para la incorporacion como profesional de la Repulblica del

Ecuador.

Justificacion Practica

Desde la perspectiva practica, la presente Auditoria de Calidad, justifica su realizacion ya que
permitira aplicar las diferentes etapas de una auditoria, hasta Ilegar a la emisién del informe con
las respectivas conclusiones y recomendaciones sobre las actividades que se ejecutan en la

entidad, verificando que éstos se ejecuten con eficiencia, eficacia y economia.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL
1.1. Antecedentes Investigativos

La auditoria juega un papel importante dentro de una empresa ya que es el proceso en el cual se
recopila informacion mayormente de valor esto con el fin de verificar el cumplimiento tanto de
normas, procedimientos o gestion esto varia con el tipo de auditoria que se aplique. La auditoria
que mas se aplica es la auditoria financiera, esta analiza los estados financieros de la empresa y
emite un dictamen esto aporta a la realidad de la misma para poder de manera oportuna tomar las
decisiones idoneas para afrontar la probleméatica que se presente, por otro lado tenemos la
auditoria de calidad, ésta es una de las mas importantes ya que consiste en la verificacion del
sistema de gestion de la calidad adoptado por una organizacion, a su vez evalla la confianza sobre
el sistema de gestion de calidad y su capacidad en la obtencidn de la satisfaccion del cliente. Este
tipo de auditoria lo han venido desarrollando estudiantes en sus trabajos de investigacion viendo
la necesidad de su aplicacion en diferentes empresas teniendo una similitud al tema planteado por
lo que se ha tomado en cuenta para el desarrollo de este trabajo de investigacion, los mismos que

a continuacion se detallan:

(Bermeo & Vallejo , 2017) Auditoria de calidad a la empresa “MOCEPROSA S.A” con base a la
ISO 9001:2015 de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2015.

Conclusiones:

e En el trabajo de titulacion se construy6 el marco tedrico, el mismo que se fundamenta en
conceptos como “auditoria”, “auditoria de calidad” y normas ISO especificamente la
norma ISO 9001:2015; los mismos que permitieron su elaboracion, sustentando cada fase
de auditoria realizada dentro de la empresa MOCEPROSA S.A, desde la planificacion

hasta la emision del informe.

e Parael progreso del presente trabajo se realiz6 una investigacion cualitativa y cuantitativa
por medio de listas de verificacion (Check List) donde se evalu6 el Sistema de Gestion
de Calidad en base a la norma 1SO 9001:2015, a través del trabajo de campo y de la
observacion directa se pudo observar el cumplimiento de los procesos establecidos en el
mapa de procesos de la empresa mediante archivo documental se evidencid el trabajo

realizado.



e Por medio de encuestas se ejecutd el levantamiento de informacion al personal
administrativo y operativo con el fin de obtener datos de primera mano y conocer la
eficiencia y eficacia del sistema, asi como el grado de cumplimiento que éste posee con
relacion a la Norma ISO 9901:2015.

e Enel marco propositivo se recabé informacion como referencia para el disefio del archivo
permanente y corriente. En el permanente reposa toda la informacion histérica, némina
de directivos y personal de la empresa, ubicados graficamente, marco legal y programa
de auditoria general; en cambio en el archivo corriente se efectud el estudio preliminar,
la evaluacion del control interno, las listas de verificacion que se basan en la Norma ISO
9001:2015 de la mismas se indican los hallazgos que se detallan en el informe de

Auditoria que se entrega al responsable del sistema.

(Villacis , 2015) Auditoria de calidad al proceso de produccion de la linea automotriz de la
empresa ecuatoriana de matriceria “ECUAMATRIZ CIA. LTDA.” de la provincia de Tungurahua
del canton Ambato, periodo 2013.

Conclusiones:

e El desarrollo de una auditoria de Calidad — primera parte el proceso de produccién de la
linea automotriz de la empresa ecuatoriana de matriceria “ECUAMATRIZ CIA.
LITDA.”, permiti¢ verificar si se cumplen con las expectativas del cliente y su

satisfaccion con entrega de productos de calidad.

e Se desarroll6 un marco teérico conceptual que permitié definir las herramientas
necesarias para lograr su estabilidad y la mejora continua de los procesos de produccion

de la linea automotriz.

e Seaplicd la metodologia de investigacion que permitié medir la eficiencia del Sistema de
Gestion de Calidad.

e Se aplicaron evaluaciones al cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2008 y la normativa
interna, las mismas que presentaron informacion relevante que indican la inexistencia de

revisiones constantes del sistema.

e Se presento el informe de la auditoria donde se identificaron las no conformidades y
oportunidades de mejora y sus respectivas conclusiones y recomendaciones que ayude a

la direccién a tomar decisiones en forma eficiente y eficaz.



(Giron, 2019) Auditoria de calidad con base a la ISO 9001:2015 a la empresa “SUMATEX?”, de
la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2017.

Conclusiones:

La presente investigacion se sustentd en un marco tedrico basado en fuentes bibliogréficas
secundarias, y de forma particular en materia de auditoria de calidad de reconocidos
autores y tratadistas, extraido de libros, revistas cientificas y demas investigaciones que

han permitido darle un caracter cientifico al presente trabajo de investigacion.

La metodologia de investigacion utilizada en el presente trabajo, asi como las técnicas
utilizadas, tales como: encuestas, entrevistas y cuestionarios, permitieron obtener un
panorama general de la situacién de la entidad, constituyéndose el mismo como
informacion base para el desarrollo de la auditoria y la determinacion posterior de
resultados.

Como parte de los resultados de la Auditoria de Calidad con base a la ISO 9001:2015 a
la empresa SUMATEX, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo
2017, se emitio el informe final de auditoria, que presenta un compendio de los hallazgos
o falencias determinadas tras el desarrollo del examen, asi como las recomendaciones y
conclusiones, estos pueden llegar a ser una importante herramienta para la gestion, y asi

los directivos mejoren la toma de decisiones a nivel de empresa.

1.2. Fundamentacion Tedrica

1.2.1.

Auditoria

A la auditoria se la reconoce como el proceso por el cual tanto una empresa como un
profesional que labora independientemente presta sus servicios realizando un una
recopilacion y analisis de informacién en cuanto a al tema financiero, de gestion, contable
o informatico, entre otros. Con el fin de encontrar hallazgos en relacién a las deficiencias

internas de la entidad auditada (Valdivieso, 2016).

También se la puede definir como una herramienta para conseguir lograr los objetivos
mediante la revision de deficiencias, y la actuacion oportuna en la mejora de las mismas,
también cumple con el rol de verificar el cumplimiento de las normativas implantadas

tanto en el aspecto interno como externo de la empresa (Detena, 2019).



1.2.2.

Por otro lado, la auditoria es un término muy comun dentro de las empresas, se atribuye
a la practica de evidenciar la forma en la que la organizacién administra sus recursos ya
sea esta eficaz, eficiente o efectiva, permitiendo asi revelar falencias e irregularidades en
los procesos internos muy fundamental para tomar decisiones sobre medidas de

correccion oportuna (Herrera, 2020).

Auditoria de calidad

La auditoria de calidad es un estudio sistematico que de manera independiente
conjuntamente con procesos documentados ofrece resultados de auditoria para realizar
una evaluacion objetiva en la que se cumplan los criterios de la auditoria, de manera

competente demostrando la capacidad de asimilacion de los requisitos 1SO 9001:2015
(Borja, 2017).

Por otro lado, se la denomina como un proceso incorporado en un sistema, que persigue
el objetivo de cumplir de forma correcta con los requerimientos ya establecidos para que
exista un adecuado desenvolvimiento y desempefio laboral, a fin de brindar efectividad y

confiabilidad de los resultados a obtener (Salvador, 2010).

De la misma forma, se establece como el cumplimiento y el logro de la calidad de

procesos internos, mediante la designacién de responsabilidades, de manera apropiada en una

base continua de monitoreo y recomendacidn de mejoras (Hernandez, 2018).

1.2.3.

Tipos de auditoria de calidad

1.2.3.1. Auditoria de primera parte

La auditoria de primera parte también conocida como auditoria interna, es ejecutada por
el mismo personal de la empresa con un considerable grado de confianza, la realizacion
de esta auditoria es de gran importancia ya que sus resultados aportan con datos que
pueden reflejar errores que representen riesgos futuros, y de esta manera generar acciones
preventivas, correctivas y de mejora para la mitigacion de estos. Esta auditoria examina
procedimientos, sistemas y actividades determinando si estos son adecuados para la
empresa 0 si son aplicados. Este tipo de auditoria no siempre cubre todo un sistema

completo, también puede analizar partes del mismo. (Rodriguez A. , 2018).

9



1.2.3.2. Auditoria de segunda parte

Esta auditoria la realiza una organizacién a otra, para propdsitos propios por lo general se

suele realizar un cliente a un proveedor. (Whilhide, 2018).

1.2.3.3. Auditoria de tercera parte

La auditoria de calidad externa realizada por una empresa u organizacién que no tiene
contrato con la organizacion a auditar se la denomina de tercera parte, como ejemplo se
puede nombrar a las auditorias realizadas por un auditor independiente, también las
requeridas por la ley para conseguir la calificacion que se utiliza con los contratos del
gobierno (Whilhide, 2018).

1.2.4. Fases de la auditoria de calidad segun 1SO 9001:2015
1.2.4.1. Planificar
Segun (1SO 9001:2015)., establece:

En la planificacion del Sistema de Gestion de calidad intervienen documentos que tenga
la empresa, referentes con el tema de calidad, como lo son el manual de calidad, vision
del sistema de gestion de calidad, politicas de control de los documentos y registros en el
sistema de calidad. A esto le sigue el enfoque que tiene la empresa en el cliente, el
conocimiento de los requerimientos que solicita o necesita el cliente, desarrollo de
politicas y objetivos de calidad como también la planificacion respectiva para alcanzar
dichos objetivos. En este punto es muy importante contar con una planificacién sobre la
elaboracién del producto o la prestacion del servicio, tomando en cuenta todos los
recursos que se necesitaran y aplicaran. En la fase de planificacion se integran tres

requisitos o clausulas de la norma 1ISO 9001:2015 que son las siguientes:
e Contexto de la organizacién

Este requerimiento en la ISO 9001:2015 es nuevo, y se refiere a la consideracion que
tiene una empresa referente a las circunstancias internas y externas que la rodean y
posiblemente puedan repercutir en un impacto a los objetivos estratégicos y a la
planificacion de la empresa sobre el Sistema de Gestion de Calidad, en fin, este

requerimiento incita a la organizacion a la autoevaluacién y a su contexto (Stojanovic, 2020).
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Dentro de este requerimiento se toma en cuenta puntos de comprensién y del contexto de
la empresa, como también las expectativas de las partes interesadas, el alcance del sistema
de gestion de la calidad, y todo lo referente al sistema de gestion de la calidad y de sus

respectivos procesos (Stojanovic, 2020).
e Liderazgo

El liderazgo en esta norma comprende en disponer un serio compromiso para con los
clientes y lograr la satisfaccion del mismo, la empresa debe tomar a consideracion las
necesidades de las partes interesadas, este punto es muy importante para poder desarrollar
acciones y plantear objetivos (Europea, 2020).

En el liderazgo se toma en cuenta varios aspectos para la evaluacién del mismo dentro de
la empresa estos son liderazgo y compromiso que contiene las generalidades y el enfoque
al cliente, Politica que contiene el establecimiento y la comunicacion de la politica de
calidad, por ultimo, se toma a consideracion los roles, responsabilidades y autoridades de

la organizacion (Europea, 2020).
¢ Planificacion

La planificacion de la calidad forma parte de la gestion de calidad que tienen
direccionamiento al establecimiento de los objetivos de calidad y a la descripcion a detalle
de los procesos operativos que se requiere y de los recursos que se necesita para obtener

los resultados requeridos sobre los objetivos de calidad planteados (Montero, 2016).

En la planificacion se toman en cuenta puntos como las acciones que se deben aplicar
para mitigar riesgos y aprovechar oportunidades, también los objetivos referentes a la

calidad y la debida planificacion tanto para objetivos como para los cambios (Montero,
2016).

1.2.4.2. Hacer
Segun (1SO 9001:2015)., establece:

Una vez que se ha realizado la planificacion se debe seguir con la realizacion o aplicacion
de lo que se planifico, por lo tanto, nace la necesidad de revisar los requerimientos del
producto que se va a elaborar, o del servicio que se va a prestar, cualquier no conformidad
que surja en el proceso de fabricacion, o en el momento de adquirir la materia prima a los

proveedores, esta se debe abordar rapidamente y darle una solucién. En fin, en esta fase
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se lleva a cabo la realizacion de las actividades internas de la empresa, como la
fabricacion de los productos o la prestacion del servicio con la debida calidad establecida.
Esta fase contiene dos requerimientos de la norma ISO 9001:2015 que se los detalla a

continuacion:
e Apoyo

Este requerimiento se encuentra dentro de la fase “hacer” que compone al ciclo Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar. Una vez que se ha realizado la planificacion necesaria se toma
en cuenta la evaluacién de los puntos de recursos, competencia toma de conciencia,

comunicacién, informacién documental (Benavides, 2020).

En el apoyo se toma en cuenta los recursos que se utiliza dentro de la empresa, la

competencia, la toma de conciencia, la comunicacion y la informacion (Benavides, 2020).
e Operacion

La operacion tiene como objetivo encontrar la mejora en el control operativo de los
procesos productivos dentro de la empresa, su objetivo es delimitar la manera efectiva en
que los criterios y los procesos productivos aseguren gque los productos y servicios se

entregaran los clientes de una manera adecuada y con la calidad requerida (HAZA consejeros
técnicos, 2015).

Dentro de este requerimiento se desarrollan siete puntos que tratan de la planificacion y
también del control operacional, como requisitos para los productos y servicios, el disefio
y desarrollo de los productos y servicios, el control que se ejerce en los procesos,
productos y servicios suministrados externamente, la produccién y provision del servicio,
liberacion de los productos y servicios, y finaliza con el control de las salidas no

controladas (HAZA consejeros técnicos, 2015).

1.2.4.3. Verificar
Segun (1SO 9001:2015)., afirma:

En la fase de verificacion, se lleva a cabo la revision de los diferentes estandares que tiene
el sistema de Gestion de calidad para asegurar el correcto funcionamiento de las
actividades segun lo planificado, para asegurar que los productos y servicios sean de
calidad, no solo se monitorea los productos y servicios, también se tiene que tomar en
cuenta los procesos para la elaboraciéon de estos, ya que estos son claves para tener
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conocimiento sobre sobre su efectividad. Por ultimo, el monitoreo o revision del proceso
de revision por direccién aporta, con la revision de los datos monitoreados para poder
realizar cambios en beneficio a la mejora continua. En la fase de verificacion es
importante tomar en cuenta la evaluacion del desempefio que forma parte de una de las

clausulas o requerimientos de la norma 1ISO 9001:2015 que se detalla a continuacion:
¢ Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio forma una parte indispensable de la norma ISO 9001:2015
ya que mediante este se puede delimitar el funcionamiento correcto del sistema de gestion
de calidad o si se necesita cambios para cumplir con dichos requisitos (Pifieiro, 2020).

Dentro de la clausula se integran varios aspectos a tomar en cuenta al momento de la
evaluacion como la debida planificacion y el control operacional, también los requisitos
para los servicios y productos, tomando en cuenta el desarrollo y disefio de los servicios
y productos, salida del disefio y desarrollo, y por ultimo tenemos cambios del desarrollo
y del disefio (Pifieiro, 2020).

1.2.4.4. Actuar
Segun (1SO 9001:2015)., menciona:

La fase de actuar, se refiere a las acciones que se emplean para abordad cualquier
inconformidad detectada en las fases anteriores, la acciones pueden ser correctivas como
también preventivas, esto permite mejorar el sistema de gestion de calidad y proporcionar
los recursos necesarios para seguir aportando con la mejora continua. En la fase de la

actuacion:
Mejora

La mejora continua dentro de una empresa ayuda a contribuir con la eficacia, adecuacion
e idoneidad del sistema de gestion de calidad. Dentro de la empresa existen resultados de
evaluaciones que tiene tomar en consideracion, y asi mismo aprovechar oportunidades y
solventar necesidades para poder lograr una mejora continua. En la mejora se toman a
consideracion puntos como las generalidades, las no conformidades como la aplicacion

de acciones correctivas y la mejora continua.
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1.2.5.

1.2.6.

Alcance de auditoria de calidad

El alcance de la auditoria contiene la evaluacidén y el examen conjuntamente con la
adecuacién del sistema de control interno de las empresas y del cumplimiento eficaz de
las responsabilidades asignadas. Su alcance permite evaluar y revisar la calidad, validez,

suficiencia y aplicacion de controles tanto financieros, contables como operativos
(VERUM, 2016).

Por otra parte, el alcance de auditoria se entiende como la profundidad de la auditoria
ejecutada esto en relacion a los objetivos planteados que se busca obtener, se comprende
de la misma manera como el limite 0 marco que tiene la auditoria y segmentos, materias

y temas objeto de la auditoria (Hernéndez, 2017).

En la definicion del alcance se debe contar con el conocimiento del contexto en el que se
encuentra, y de esto realizar el analisis interno y externo de la entidad auditada, para esto
se tiene en cuenta a las partes interesadas las mismas que son aquellas que si la empresa
no toma en cuenta de satisfacer sus necesidades y expectativas generan un riesgo

significativo en su sostenibilidad (Hernandez, 2017).

Tipos de riesgos de auditoria

En su mayoriay por lo general las auditorias se encuentran expuestas a riesgos que pueden
influenciar para mal en su ejecucion, tomando en cuenta esto, el auditor debe evaluar, la
probabilidad de errores puede existir en los estados financieros de la empresa auditada,
para que de tal manera se puedan trazar los procedimientos a aplicar, como también el

namero de evidencias que debe recopilar y el nivel de errores con el que se puede trabajar

(Herrera Asociados Asesores Empresariales, 2020).

Por lo tanto, los riesgos de auditoria se clasifican en tres tipos, el primero de estos es el
Riesgo Inherente que trata sobre los riesgos presentes en la organizacion mucho antes de
haber considerado actividades de control establecidas por la gerencia para lograr

mitigarlos (Herrera Asociados Asesores Empresariales, 2020).

El segundo se denomina Riesgo de Control. Toda empresa debe contar con actividades
de control gque les den la posibilidad de prevenir, detectar y corregir posibles desviaciones
gue se puedan presentar en sus procedimientos, este hace referencia principalmente al
riesgo que nace de la posibilidad que los controles de la empresa no cumplan con su

objetivo y fallen, cabe recalcar que entre mayor sea la eficacia de los controles en la
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organizacion, amenorara de igual forma el riesgo de control (Herrera Asociados Asesores
Empresariales, 2020).

El riesgo de deteccion es el tercer riesgo que existe en una auditoria, este nace de la
posibilidad de que los errores no sean detectados por los procedimientos de auditoria,
generalmente el auditor no detecta los errores en su totalidad, entonces es inevitable que

no exista un riesgo de deteccidn, asi sea minimo, siempre estara ahi (Herrera Asociados

Asesores Empresariales, 2020).

1.2.7. Papeles de trabajo

Los papeles de trabajo en auditoria son muy indispensables para llevar un orden dentro
de la realizacion de la misma, se articulan en una serie de documentos y cédulas que
contienen informacion que obtiene el auditor en el proceso de elaboracion de la auditoria,
estas utilizan el método conocido como alfanumeérico para su referenciacion, también se

asigna una letra mayuscula ordenada de forma alfabética y de disponibilidad inmediata
(Estupifian, 2015).

1.2.8. Evidencias de auditoria

Se trata de un documento que redacta el auditor plasmando en la misma sus conclusiones
incluyendo informacion que reposa en la contabilidad de la cual se consigue los estados

financieros como otra informacién de tipo complementaria (NIA 500, 2014).

La evidencia de auditoria se trata de una informacion obtenida por parte del auditor, esta
debe ser objetiva y su credibilidad debe estar sustentada en hechos utilizando para
obtenerla, la técnica de la observacién, ensayo o medicion, la naturaleza de la misma esta
directamente relacionada con la informacién encontrada por el auditor y esta expuesta a

verificacion (Minondo, 2018).

1.2.9. Tipos de evidencias de auditoria
1.2.9.1. Evidencia Fisica

Se define como la informacion que obtiene un auditor en la que sustenta la opinion

emitida, esta hace las veces del trabajo de campo para proporcionar todo lo necesario para
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1.2.9.2.

1.2.9.3.

1.2.9.4.

1.2.10.

el desarrollo de la auditoria, a la misma vez tiene que ser confiable, tangible, consistente,

y con capacidad para generar valor agregado a la empresa auditada (Mufioz, 2020).

Evidencia documental

Esta evidencia de auditoria denominada como documental abarca todo tipo de
documentos, papeles de trabajo que son indispensables para el desarrollo en el trabajo del
auditor, ya que dicha informacion alimenta la opinion de auditoria, y cuenta como

sustento de cada conclusidn que se expresa en el informe (Bonilla, 2018).

Evidencia testimonial

La evidencia testimonial es aquella informacion que se obtiene de terceras personas por
medio de la utilizacion de instrumentos como entrevistas, cartas o también indagaciones.
Cuando una declaracion es de importancia significativa para la auditoria esta debera ser

corroborada con evidencia adicional (Fleytas, 2019).

Evidencia analitica

Se trata del estudio de la informacidn financiera que ejerce la accion de evaluacién y
comparacion con otros datos de gran relevancia dentro de la auditoria, esto parte de la
idea en la que propone que existen datos relacionados que deben ser analizados, ya que
en la mayoria de los casos estas aportan evidencias sobre posibles errores o débil

consistencia en los datos que se analiz6 (Gerencie, 2020).

Control interno

El control interno lo ejecuta la direccién y el personal de una organizacién, este es un
proceso que se disefia con el objetivo de brindar seguridad razonable en lo que respecta a
la obtencion y realizacion de objetivos en cuanto a eficiencia, eficacia, confiabilidad de

las operaciones y cumplimiento de normas, reglamentos y leyes que se apliquen (Prado,
2018).
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1.2.11.

1.2.12.

Asimismo, se denomina como, un proceso principalmente disefiado por los responsables
del gobierno, directivos y personal de la organizacion para su implementacién como
mantencion con el fin de ofrecer seguridad en el cumplimiento de las disposiciones de

indole legal y reglamentarias que sean aplicables (Prado, 2018).

Programa de auditoria

Se identifica como el procedimiento que se sigue en la auditoria a elaborarse, este es
planeado y se lo realiza con anticipacion, el mismo debe ser conciso, sencillo y flexible
de tal forma que todos los procedimientos utilizados tengan relacion con las

circunstancias de la auditoria (Lezcano, Lopez, & Gonzales, 2019).

El programa de auditoria contiene objetivos, esta responsabilidad recae sobre el auditor y
Su equipo, estos comienzan por determinar, tanto a los objetivos como a las metas y
obligaciones de la auditoria, al hablar de objetivos, estamos hablando de la forma en que
los auditores buscan mantener el profesionalismo, la eficiencia durante la elaboracion de

la auditoria (Nufio, 2017).

Asi mismo su preparacion es un proceso continuo que se realiza durante el desarrollo de
la auditoria, la mayoria de empresas toman como leccion los errores que reflejan las
auditorias anteriores y para esto implementan mejoras de forma practica, para disminuir

el riesgo y mantener el correcto cumplimiento (Safetya, 2018).

Hallazgos de auditoria

Los hallazgos son la parte mas trascendental del informe constituida por una narracion
explicativa-légica de todos los hechos que han sido detectados en la auditoria, esto se
refiere a las irregularidades, deficiencias, errores, desviaciones y necesidades de cambio,
esta informacion tiene el objetivo de identificar hechos importantes que inciden en la

gestion de una empresa (Rodriguez J. , 2020).

Asi mismo se los conoce como resultados de la evaluacion que se obtiene de la evidencia
de auditoria de la informacion recolectada de los criterios de auditoria, son indicadores
de la conformidad y no conformidad, estos pueden direccionar a identificar oportunidades

con el fin de mejorar las buenas practicas (Rodriguez J. , 2020).
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1.2.13. Atributos del Hallazgo de auditoria
1.2.13.1. Condicion

Se trata de la condicion real o actual en la que se encuentra determinado procedimiento,
considerado como una deficiencia por el motivo de falta de evidencia documental. En
pocas palabras la condicion se basa en el hallazgo o irregularidad que se encontré en la

evaluacién (HighBond, 2021).

1.2.13.2. Criterio

Conjunto de politicas, practicas, procedimientos, o requisitos que el auditor se encuentra
en el desarrollo o en ejecucion de su trabajo, sirve para comparar las evidencias obtenidas,

considerado como la regla o normativa que se incumplié para que exista la condicion
(HighBond, 2021).

1.2.13.3. Causa

Es la principal razén por la que no se cumplié una normativa que dio pie a la existencia
de la deficiencia. Su identificacion necesita del juicio y habilidad del auditor ya que es
esta es a su vez necesaria para desarrollar las recomendaciones que daran la prevencion

para que la condicién no ocurra. (HighBond, 2021).

1.2.13.4. Efecto

Situaciones actuales encontradas, se trata de lo que se encontro en si. Se lo considera en
la mayoria como un conjunto de efectos negativos que surgen de la aplicacion errénea o
la falta de aplicacion de reglas que norman un determinado procedimiento o accionar, en
otras palabras, es el impacto positivo 0 negativo que se produce por cumplimiento de la

aplicacion de buenas practicas (HighBond, 2021).
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1.2.14.

1.2.15.

Marcas de auditoria

Las marcas de auditoria son distintivos que se utilizan en el trabajo de auditoria para
identificar acciones dentro del desarrollo de la misma, se define su alcance dentro de la
cédula de marcas y esta facilita su consulta, las mas utilizadas son las siguientes (Herdz,
2020):

e Calculo Verificado:

o Cifra cuadrada:

o Cifra no considerada: *
e Documento pendiente por aclarar:

e Punto pendiente por aclarar.z>

e Punto pendiente aclarado:

e Confrontado contra registro:l/l

e Confrontado contra documento digital: I

e Confrontado contra evidencia fisica: @
e Pedido: @

o Referencia de irregularidad: Obs

Informe de auditoria

Es un documento que lo realiza el auditor donde da a conocer su opinién sobre los
hallazgos que se obtuvieron, se denomina también como el proceso sistematico que se
encarga de ejercer la revision, a fin de que se compruebe la importancia de la obligatoria

en la presentacion del informe (Donoso, 2019).

La importancia de un informe de auditoria recae en la relevancia indispensable que
alcanza en empresas con obligatoriedad a realizar auditorias, ya que esta informacion esta
sujeta a revision de terceras personas para comprobar la fiabilidad de sus operaciones.

Representa un instrumento de confianza en empresas que no tienen obligatoriedad de
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1.2.16.

1.2.17.

realizacion de auditoria, ya que esto demuestra que estdn pendientes de la mejora

continua, y el desarrollo sustentable de la misma (Donoso, 2019).

Normas I1SO

Las normas ISO abarcan temas que van desde la fabricacion de un producto, la prestacion
de un servicio, hasta la gestion de un proceso, estas cubren un gran nimero de actividades.
Son elaboradas por profesionales con experiencia en el tema y conocimiento sobre las
diferentes necesidades que acontecen en las organizaciones a las que pertenecen y
representan entre estos estdn vendedores, fabricantes, compradores, usuarios o

reguladores (International Organization for Standarditation, 2020).

También se las conoce como un conjunto de normas en su mayoria dirigidas al
ordenamiento de la gestion de una empresa en sus diferentes aspectos, influenciada en
gran parte por la globalizacién y la opinién de los demandantes o consumidores, de tal
forma que en la actualidad han tomado un caracter internacional y aceptacion de la
sociedad, con esto concluye que son herramientas especificas de gestion que se pueden

aplicar en organizaciones de cualquier tipo (1SOtools, 2015).

Familia Normas 1SO 9000

En la definicidn de la familia ISO, estan la familia ISO 9001 que se deriva de la actualizacién de

la ISO 9000 los mismos que se detallan a continuacion.

La norma ISO 9000, nos expone conceptos, principios, fundamentos y un breve

vocabulario relacionado a los denominados (SGC) Sistemas de Gestion de Calidad.
La norma ISO 9001, contiene una serie de requisitos del modelo de gestion.

La norma ISO 9004, ésta ofrece una orientacién direccionada a la mejora continua,
refiriéndose al éxito sostenido de una empresa, tomando como base el enfoque de gestion
de calidad.

La norma ISO 19011, Que brinda directrices para la realizacion correcta de la auditoria
de sistemas de gestion de calidad también dirigida hacia los sistemas de gestion de
calidad relacionados al medioambiente, esta contiene seis principios los mismos que son
una base y ayuda para la elaboraciéon de la auditoria los mismos que se detallan a

continuacion:
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1. Integridad

Dentro de la profesionalidad, integridad se define como un fundamento que deben poseer
tanto auditores como el personal encargado de la elaboracion del programa de auditoria,
estos también deberdn contar con valores como responsabilidad y sobre todo la
honestidad, logrando asi un desarrollo del trabajo de manera imparcial.

Presentacion imparcial
Profesionalismo
Confidencialidad

Independencia

o a k~ w N

Enfoque de evidencia

1.2.18. NORMA IS0 9001:2015

Esta norma estad conformada de diferentes puntos o capitulos, y conforman un total de 10 que

seran detallados a continuacién:

1.2.18.1. Capitulos
1. Campo de aplicacién y objeto

En este punto la norma indica que es aplicable a empresas que necesiten comprobar la
capacidad que tienen para lograr brindar de manera regular tanto productos como servicios, que

cumplan con la reglamentacion, la legalidad y satisfaccion del cliente (1ISO 9001:2015 Sistemas de
Gestion de Calidad, 2015).

2. Referencia normativa

Los documentos que se encuentran dentro de esta norma son herramientas indispensables
de consulta, para referenciar es aplicable la edicion que se tomo en cuenta, y para la fecha la

Gltima edicion (1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad, 2015).

3. Términos y definiciones

Se detalla y explica cada uno de los términos de esta Norma.
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4. Contexto de la organizacion
4.1 Contexto

La empresa debe delimitar todo tipo de cuestiones, ya sea internas o externas que puedan afectar
a la capacidad que tiene para concretar sus objetivos y lograr los resultados esperados, para esto
la empresa la empresa debe hacer el respectivo seguimiento a factores negativos y positivos para
su consideracién, la comprension que debe tener con el contexto externo ya sea entrono
tecnoldgico, legal o de mercado, como también al entorno interno como el desempefio y los

conocimientos del personal.

4.2 Partes interesadas

En busca de la proporcion de servicios y productos apegados a los diferentes requisitos,
reglamentos y aspectos legales aplicables, la empresa debe determinar las partes interesadas que
influyen en el sistema de gestion de calidad, y los requisitos que deben tener las mismas, asi como

también llevar el respectivo seguimiento a la informacidn pertinente a las partes interesadas.

4.3 Alcance

Los limites que debe tener la aplicabilidad del (SGC) sistema de gestion de calidad, los debe poner
laempresa todo esto con el fin de tener un alcance establecido, una vez que se determina el alcance
la empresa debe considerar cuestiones tanto externas como internas, requisitos de partes

interesadas y los servicios y productos que brinda y produce la empresa.

4.4 Sistema de gestion de calidad

4.4.1 Laempresa debe incluir todos los procesos que se necesite para lograr la mejora continua
del (SGC) sistema de gestion de calidad, para esto debera delimitar las salidas que se
esperan y las entradas que se requieran, como también la interaccion y secuencia de los
procesos, criterios y métodos para una eficaz operacién, como consiguiente aplicar la
mejora de los procesos y el (SGC), el tratamiento de riesgos y oportunidades, asignacion
de responsabilidades y la determinacion de los recursos que sean necesarios para los

procesos.
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4472

La empresa debe contar con informacién documentada en beneficio de los procesos y su
operacion, como también conservar la misma a método de comprobacidn de la aplicacion

de los procesos necesarios en la operacion (1SO 9001:2015 Sistemas de Gestién de Calidad, 2015).

5. Liderazgo

5.1 Responsabilidad y autoridades

511

512

La alta direccion dentro de la empresa debe mostrarse como fuente de liderazgo y
compromiso ante el sistema de gestién de calidad, asumiendo responsabilidad y obligacion
de rendicion de rendicion de cuentas, verificando la integracion de los requisitos del sistema
de gestion de calidad para la aplicacién de los procesos, usando el enfoque de procesos
basados en riesgos, verificando la disponibilidad de los recursos, asegurandose el correcto
resultado del sistema de gestion de calidad, promoviendo en todo momento la mejora
continua, demostrando el liderazgo de la direcciébn que se vea reflejado en la

responsabilidad que tienen las distintas areas de la empresa.

La alta direccion en cuanto con lo que tiene que ver con el cliente debe verificar el
cumplimiento regular de todos los requisitos normativos y legales, como también
determinar los riesgo y oportunidades que pueden influir en la conformidad que deben tener

los servicios y productos.

5.2 Politica de calidad

521

522

En este punto dentro de la empresa la alta direccién tiene que verificar la politica de calidad
segun los parametros de apropiacion, referencia, compromiso de requisitos y compromiso

de mejora continua (ISO 9001:2015 Sistemas de Gestién de Calidad, 2015).

La comunicacién dentro de la empresa es muy importante y en cuanto a la politica de
calidad esta informacion debe encontrarse disponible como informacién documentada, ser

comunicada, entendida y aplicada, y estar a la disposicion de las partes interesadas (1SO
9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad, 2015).
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5.3 Liderazgoy compromiso

La alta direccion tiene la responsabilidad de que la responsabilidad y autoridad de los roles, sean
entendidos y comunicados en toda la empresa, la asignacion de los roles y responsabilidades
deben asegurar la conformidad del sistema de gestion de calidad con los requisitos de la presente
norma, los procesos también tienen que asegurar que generan y proporcionan las salidas que se
esperan, se debe informar del desempefio y las oportunidades de mejora del sistema de gestion de
calidad, y asegurar la integridad del mismo cuando existe un cambio o alguna planificacion.

6. Planificacion
6.1 Riesgos y oportunidades

6.1.1 Para la planificacion del sistema de gestion de calidad la empresa debera determinar tanto
riesgos como oportunidades necesarias para lograr el aseguramiento del sistema de gestion
de calidad y que este pueda concretar los resultados que se prevé, también aumentar los
efectos que se deseen, como la mejora continua y la prevencion de los efectos no deseados.

6.1.2 La empresa debe planificar las acciones que se van a tomar para contrarrestar 10s riesgos,
e integrar y evaluar la eficacia de las acciones (ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de
Calidad, 2015).

6.2 Objetivos de la calidad

6.2.1 En este punto se tratan los objetivos para los niveles y funciones pertinentes del sistema de
gestion de calidad, estos deben tener coherencia con la politica de calidad, ser medible,
objeto de seguimiento, se debe comunicar a la empresa, actualizados y tener pertinencia

con los servicios y productos que se ofrece.

6.2.2 Los objetivos de calidad deben responder a las preguntas ¢ Qué se hara?, ; Qué recursos se
utilizaran?, ¢Quién se responsabilizara?, ; Cuando terminara?, y ;Como sera la evaluacion
de resultados? (ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad, 2015).
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6.3 Gestion del cambio

Cuando la empresa crea necesario efectuar algun cambio en el sistema de gestién de calidad, la
misma debe integrar a estos dentro de una planificacién para lo que debera considerar el propdsito
por el cual se efectla los cambio, la integridad del (SGC) sistema de gestion calidad, la
disposicién de recursos con la que cuenta, y la asignacion o reasignacion de autoridades y
responsabilidades.

7.  Apoyo
7.1 Recursos

Dentro de los recursos se toma en cuenta tanto con los internos como con los que se necesita
acudir a externos, se realiza el seguimiento de los recursos internos como el personal, la
infraestructura, el ambiente con el que se cuenta para la operacién de procesos, aparte existen
también los recursos que son de seguimiento y medicién, los cuales delimitan la trazabilidad de

mediciones y los conocimientos de la empresa.

7.2 Competencia

En este punto la empresa debe delimitar la competencia que necesita una persona para desarrollar
las actividades que se encuentren bajo su control ya que esto interviene directamente con la
eficacia del (SGC) sistema de gestion de calidad, tomar en cuenta formacion, educacion y
experiencia apropiada del personal, en caso de ser necesario se debe realizar capacitaciones para

la adquisicion de la competencia necesaria, por ultimo conservar la informacion documental.

7.3 Concientizacién

En la concientizacion la empresa se debe asegurar que el personal realiza su labor bajo sus
indicaciones y requerimientos como también que tomen conciencia de los objetivos de calidad,
politica de calidad, contribucion a la eficacia del (SGC), y del porqué del incumplimiento de los
requisitos del (SGC).
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7.4 Comunicacion

En este punto se debe tomar en cuenta las preguntas ;Qué se va a comunicar?, ;Cuando se va a
comunicar?, ;A quién se va a comunicar?, ;Como vamos a comunicar? y ¢Quién es el encargado
de comunicar? (ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad, 2015).

7.5 Informaciéon documentada

Dentro de este punto se encuentran tres aspectos que la empresa debe tomar en cuenta al momento

de generar sus documentos de informacién documental:

7.5.1 como las generalidades que abarca todo tipo de informacion documental que es requerida
por esta norma, se debe tomar en cuenta también cualquier informacion que la empresa
crea necesaria para el correcto desarrollo del sistema de gestion de calidad (1ISO 9001:2015
Sistemas de Gestion de Calidad, 2015).

7.5.2 Este punto trata sobre la creacién y actualizacion de la informacion documental incluyendo
aspectos como el de descripcion e identificacion con documentos con titulo, la fecha del
documento, el autor que redacta el documento o también el nimero de referencia, también
se debe tomar en cuenta el formato y los medios de soporte, y si es necesario una aprobacion

referente a la adecuacion y conveniencia.

8. Operacion
8.1 Realizacién del producto o prestacion del servicio

Las operaciones y los procesos de este punto deben ser planificados, implementados vy
controlados, también deben cumplir con los requisitos necesarios para la provision y prestacion
de productos y servicios, dentro de los aspectos para este punto se encuentran los establecimientos
de criterios tanto para la aceptacion de servicios y productos como para los procesos, son muy

importantes los recursos, el control, mantenimiento y la conservacion.
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8.2 Requisitos para los servicios y productos
8.2.1 Comunicacion al cliente

Este punto debe incluir la informacién pertinente a los servicios y productos que ofrece la
empresa, como también llevar un seguimiento de los contratos pedidos o cambios, y la

retroalimentacion y control de la propiedad del cliente.
8.2.2 Delimitacién de requisitos para servicios y productos

Dentro de este se trata la inclusion de los requisitos tanto reglamentarios como legales y aquellos
que considere necesario la empresa (1ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad, 2015).

8.2.3 Revision de requisitos para productos y servicios

La empresa debe cumplir con los requisitos establecidos por el cliente y también los que esta
mismo se ha implantado y todos estos tienen que estar debidamente documentados y archivados
(1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad, 2015).

8.2.4 Cambios en requisitos de servicios y productos

En los cambios de los requisitos se debe tomar en cuenta que una vez que cambien también se
debe actualizar la informacion documental y el responsable debe estar consciente del cambio que
se realiz6 (1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad, 2015).

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Aqui se implanta la implementacion del proceso de desarrollo y disefio y que estos sean adecuados
en beneficio del aseguramiento de la futura provision de servicios y productos (ISO 9001:2015
Sistemas de Gestion de Calidad, 2015).

8.4 Control de procesos, servicios, y productos abastecidos externamente

Dentro de este punto se encuentran las generalidades, el alcance y tipo de control que se va a
ejercer y la informacion que se debe brindar a los proveedores externos (1ISO 9001:2015 Sistemas
de Gestion de Calidad, 2015).
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8.5 Produccion y provision de productos y servicios
8.5.1 Control sobre la produccion de productos y la provisidn de servicios

la empresa debe controlar la produccion de productos y provision de servicios mediante
condiciones como suficiencia de informacion documentada constando en ella las caracteristicas
de los productos y servicios que ofrece la empresa, como también los resultados que desea
alcanzar, la disponibilidad de recursos, la implementacién de actividades de control y
seguimiento, el uso y utilizacion del entorno e infraestructura, designacion de competencia y
responsabilidades, la implementacion de distintas acciones y actividades la entrega y prevencién

de errores.
8.5.2 Trazabilidad e identificacion

En este punto la empresa debe tomar las medidas necesarias para identificar que las salidas de
servicios y productos estén de acuerdo y conforme los requisitos tanto de la misma empresa como
de también de la norma presente y legales o normativos, esto también debera tomar cuenta cuando

la trazabilidad esté contemplada como un requisito.
8.5.3 Propiedad de clientes o proveedores externos

En lo concerniente a las pertenecias de terceros, la empresa debe precautelar los bienes de clientes
0 proveedores externo mientras los bienes estén en custodia de la misma o los estén utilizando,
para esto deberan identificar, proteger, verificar y salvaguardar (ISO 9001:2015 Sistemas de
Gestion de Calidad, 2015).

8.5.4 Preservacion

La empresa debera asegurar de la preservacion de las salidas en el momento de la prestaciéon o
produccién del producto o servicio esto con el fin de asegurar la conformidad de requisitos (ISO
9001:2015 Sistemas de Gestién de Calidad, 2015).

8.5.5 Actividades realizadas posterior a la entrega

Para la entrega de servicios o productos la empresa debera tomar en cuenta todos los requisitos
de indole legal como reglamentarios, la vida util de los productos que ofrece, la retroalimentacion
por parte del cliente y los requisitos del mismo (ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad,
2015).

28



8.5.6 Control de los cambios

El control debe ser adecuado para asegurar la continuidad que tiene la conformidad de los
requisitos, y de la misma forma que en los anteriores puntos conservar la informacion documental

de los resultados como también de la respectiva revision que se hace a los cambios.

8.6 Liberacion de los productos y servicios que ofrece la empresa

La empresa tiene que priorizar la comprobacion de los requisitos para servicios y productos, y
asegurarse que la liberacion del producto no suceda si no cumple con la debida planificacion,
debe conservar informacion sobre la evidencia tanto de la conformidad de los criterios como de

la trazabilidad al personal que realiza la labor de autorizar la liberacion.

8.7 Verificacion de las salidas no conformes

8.7.1 Informacion documentada debe contener la no conformidad como también las acciones y
concesiones obtenidas identificando la autoridad que se encarga de decidir la accion que

mitigara a la no conformidad encontrada (1SO 9001:2015 Sistemas de Gesti6n de Calidad, 2015).

9. Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

La organizacion tiene que delimitar la necesidad del seguimiento y la medicion, asi como los
métodos que va a utilizar para obtener resultados que sean validos, también saber el momento en
el que se debe ejecutar la medicién y el seguimiento (ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de
Calidad, 2015).

9.1.2 Satisfaccion que muestre el cliente

La empresa debe aplicar el seguimiento respectivo para saber en qué grado se cumple el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para esto debe delimitar que

métodos va a utilizar para la ejecucion del seguimiento y la revision de la informacion.
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9.1.3 Evaluacién y analisis

La empresa debe evaluar y analizar los datos que son resultado de la medicién y el seguimiento
ya que estos resultados se deben tomar en cuenta para realizar la evaluacién de la conformidad
que tienen los servicios y productos de la empresa, como también el grado de satisfaccion que

tiene el cliente, y si la planificacion se implementd de manera eficaz.

9.2 Auditoria interna

9.2.1 Laaplicacién de auditorias internas en la empresa debe ser en intervalos planificados a fin
de brindar la informacion que se necesita sobre el funcionamiento del sistema de gestion
de calidad, conforme los requisitos de la empresa y de la norma.

9.2.2 La empresa debe tomar en consideracion todos los aspectos para ejecutar una auditoria
dentro de la empresa como la planificacion y el establecimiento de los programas,
definicion de criterios, resultados que consten en un informe, y aplicar las correcciones
respectivas, por ultimo guardar la informacion documental con los criterios establecidos

anteriormente.

9.3 Verificacion por la direccion

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entradas provenientes de la revision de la accion aplicada por la direccién
9.3.3 Salidas provenientes de la revisidn de la accion aplicada por la direccion

Estas salidas deben incluir todas las acciones y las decisiones que estén relacionadas con las
necesidades de recurso como también de cambio a el sistema de gestion de calidad y las
oportunidades que tiene la empresa de mejora (1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad,
2015).
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10. Mejora
10.1 Generalidades

La empresa debe delimitar y elaborar un proceso de seleccién de oportunidades de mejora y
aplicar la implementacion de acciones que permitan cumplir los requisitos y satisfaccion del
cliente, todo esto se consigue incluyendo la mejora y el cumplimiento de los servicios y productos
gue ofrece la empresa como también con la prevencién y reduccion de elementos no deseados, a

fin de mejorar la eficacia y el desempefio que tiene el sistema de gestion de calidad

10.2 No conformidades y toma de acciones correctivas

10.2.1 En el caso de la ocurrencia de cualquier no conformidad que se origind por quejas, la
empresa debe aplicar acciones inmediatas para corregir y controlar, enfrentando las
consecuencias, también se debe realizar el analisis y la revision de la no conformidad,
como la eficacia de las acciones correctivas, por Gltimo, en caso de ser necesario aplicar

cambios en el sistema de gestion de calidad.

10.2.2 Laempresa tiene que conservar la informacidn de tipo documental a motivo de evidencia
tanto de la naturaleza de las distintas no conformidades como de las acciones tomadas
(1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad, 2015).

10.3 Mejora continua

La empresa debe tomar como referencia los resultados tanto de andlisis como de la evaluacion
para delimitar posibles necesidades u oportunidades de mejora continua (ISO 9001:2015 Sistemas
de Gestion de Calidad, 2015).

1.3. Marco Conceptual
Gestion empresarial

Es la actividad que se orienta a la mejora de la productividad y competitividad de la
empresa, esto abarca la administracion de la organizacién y funcionamiento de la misma,
si la gestion empresarial es de calidad, la empresa obtiene buenos resultados y su éxito

estd asegurado en un gran porcentaje, caso contrario si la gestiobn es mala, su
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productividad y ventas de la misma, por ello se debe tener en claro que es de gran
importancia llevar una buena gestion desde el inicio, para asegurarlo es necesario que el
trabajo sea continuo y permanente bajo la responsabilidad de profesionales dispuestos a

la innovacion continua (ESNECA, 2019).

Planificacion
La planificacion juega un papel importante dentro de la gestidn, su rol es el de programar
y fijar objetivos y metas a un nivel estratégico, los limites en el calendario es una buena
forma de planificar, la fijacion de una fecha concreta a un determinado objetivo es de

mucha importancia para el alcance y materializacion del mismo (ESNECA, 2019).

Organizacion

La organizacion lleva a cabo la coordinacion y asignacion de las tareas que se realizan en
la empresa, se define cuando se ejecutara y a responsabilidad de quién se encuentra dicha
tarea, dentro de la organizacion se priorizan las tareas y se determina objetivos, a lo largo
de la vida de la vida de la empresa, en su etapa de crecimiento es esencial que las
responsabilidades estén bien definidas con el personal adecuado para la buena gestion de
las tareas asignadas (ESNECA, 2019).

Direccion
Quizas es la que mas se relaciona con los lideres de la empresa, el objetivo principal de
esta es asegurar el buen clima laboral, el buen desempefio a través de la motivacién e
impulso a los colaboradores de la empresa con la ayuda de métodos de motivacion del
personal y administracion del talento humano, de esta manera se conseguira el 6ptimo

desempefio del personal en las actividades que les han sido asignadas dentro de la empresa
(Westreicher, 2020).

Control

En el control se lleva a cabo el proceso de revision y supervision para el andlisis de los
procesos buscando que los resultados sean los mejores, a través de la supervision se puede
conocer las debilidades y fortalezas con las que cuenta la entidad, de esta manera se puede

tomar acciones correctivas y aplicar medidas preventivas para la no ocurrencia de la
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debilidad, el control se lo puede ejercer mediante la utilizacion de diferentes herramientas

como registros de horas de trabajo, control de calidad, etc. (Westreicher, 2020).

Gestion de Calidad

Se lo denomina como un conjunto de herramientas y acciones que tienen por objetivo no
caer en posibles errores tanto del operativo del proceso de produccion en la elaboracion
de algun producto o prestacion de algun servicio, se enfoca en la prevencién de errores,
garantizando la calidad de los procesos de los cuales se da la obtencion del producto,
mediante la aplicacion de acciones y procedimientos direccionados a la prevencion de

eventos (Escuela Eurepoa de Excelencia, 2020).

Sistema de Gestion de Calidad

Un Sistema de gestion de calidad es la aplicacién de diferentes medidas y técnicas para
lograr el mejoramiento de todos los procesos internos de una organizacion, la aplicacion
es global a nivel de empresa, es decir no se prioriza un proceso, caso contrario, todos son

importantes para lograr la calidad integra (Reyes, 2019).

1.4. ldea a defender

La Auditoria de Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 a la empresa “SYSTEMarket”, de la
ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2019”, permitira mejorar el desempeno

organizacional y por ende el cumplimiento eficiente de sus objetivos institucionales.
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CAPITULO I

2. MARCO METODOLOGICO
2.1. Enfoque de Investigacion
2.1.1. Enfoque cualitativo

El método cualitativo consiste en la utilizacion de la informacion recolectada sin
medicion numeérica en la elaboracion de preguntas de investigacion para el proceso de
interpretacién, este enfoque busca la descripcién de las cualidades de cierto fendmeno en
especifico, esta toma como un todo al fendmeno que se estudia y tiene una perspectiva de

tipo holistica. (Hernandez, 2014, p. 29).

Basandose en la definicion que se observa en el parrafo anterior, se puede decir que la
investigacion presente se direcciond en un caracter cualitativo porque se analizaron las diferentes
causas y también posibles soluciones para las problematicas que se encontraron en la
organizacion, a través del dialogo directo con las personas involucradas como son el personal
operativo y directivo de la “Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket”, aplicando entrevista al
gerente, el Check List, y la evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad, para identificar las
problematicas, deficiencias, y los riesgos que puede tener la empresa, de acuerdo a estos andlisis
se elaborara el analisis para obtener hallazgos y asi emitir un informe con las conclusiones y
recomendaciones respectivas, de tal manera que ayuden a la mejora en la toma de decisiones y en
la mitigacion de los riesgos que se encuentren, consiguiendo asi el cumplimiento de sus objetivos

empresariales.

2.2. Nivel de investigacioén

Los niveles de investigacion que se establecieron son los niveles de investigacion descriptiva,
exploratoria, y mixta, y esto nos ayudé a contar con informacion de tipo cualitativo, estas fueron

sea de complemento importante para la realizacion de la auditoria.

2.2.1. Nivel de investigacion descriptiva
En la investigacion descriptiva se busca sentar una descripcion completa sobre un
fendmeno, sin necesidad de buscar las causas y consecuencias de éste, se encarga de
medir las caracteristicas y observar la configuracién y los respectivos procesos que hacen

parte de los fendmenos, sin una valoracién exhaustiva (Castillero, 2017).
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Con respecto a lo anterior, esta investigacion fue de nivel descriptiva, porque se basé a partir de
los datos recolectados en la ejecucion de la auditoria, con esto se describieron las causas posibles
por las que surgieron las probleméticas planteadas, con esta informacion se pudo generar las
soluciones que ayudaron a mejorar la situacion interna de la empresa, la informacion se recolectd
mediante entrevistas, encuestas y también la observacion directa a los procesos y personas que
colaboran en la “Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket” y de esta forma se establecio el

nivel de confianza y de riesgo que tiene la empresa.

2.2.2. Nivel de investigacién exploratoria

La investigacién exploratoria se centra en un primer acercamiento o como su nombre lo
dice una exploracion, esto permite que posibles investigaciones posteriores tomen una
direccion a la tematica que se trata en la investigacion, el objetivo de esta investigacion
es encontrar informacion significativa y patrones que deben ser analizados y a partir de

los resultados interpretar posibles explicaciones (Castillero, 2017).

El presente trabajo de investigacion, de acuerdo a lo anteriormente citado, fue de nivel
exploratorio, ya que se ejecutaron evaluaciones de la actual situacion que atraviesa la “Sociedad
Civil y Comercial SYSTEMarket” para tener una certeza clara y confirmar aquellos problemas
planteados, seguido se elabor6 un analisis de los diferentes puntos criticos que se han encontrado,

para buscar la efectiva solucion, que le sirvi6 a la empresa para lograr una mejora continua.

2.3. Método de investigacion
2.3.1. Método deductivo

Es aquel método investigativo en el que su orientacion va direccionada de lo general a lo
especifico, quiere decir que su explicacién va desde lo méas general del enunciado, hasta lo mas

especifico desentrafiando partes y elementos especificos (Arrieta, 2017).

El método deductivo se aplico en la investigacion con el fin de determinar las causas posibles que
ocasionaron el problema, las mismas fueron analizadas y nos ayudaron a tener un punto de inicio

en la investigacion.
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2.3.2. Método inductivo

El método inductivo es aquel que se centra de casos particulares a lo general, éste tiene
su partida desde lo especifico a lo general, partiendo desde elementos individuales que se sintetiza

y se logra llegar a un enunciado general (Arrieta, 2017).

El método inductivo se utilizo en la siguiente investigacidn para identificar problematicas internas
en el tema de calidad, y de esta manera se supo, como afecta en el normal funcionamiento de la

empresa, de esta forma se pudo tener un claro panorama acerca de la organizacion.

2.4. Disefio de la investigacion
2.4.1. Disefio de investigacidén no experimental

Este disefio de investigacidn no experimental se refiere a que no existe una manipulacién
directa de las variables de las que se esta tratando tampoco aleatorizacion de estas,
también se refiere a diferentes aspectos como conceptos, sucesos que el investigador no

interviene de manera directa y no altera el objeto de la investigacion (Corona, 2016).

En el disefio de la investigacidn, se utilizo el no experimental ya que las variables que sirven de
objeto de estudio no se manipularon, porgue que solo se analizaron de la manera que se presenten,
esto aseguro la objetividad y la veracidad de los diferentes resultados en el desarrollo de la

auditoria de calidad.

2.5. Tipo de investigacion
2.5.1. Tipo de investigacion documental

El tipo de investigacion documental se trata de una técnica cualitativa que se encarga de
seleccionar y recopilar informacion mediante la lectura de libros, documentos periddicos o

bibliografias (Corona, 2016).

Por lo sefialado anteriormente, el presente trabajo de investigacion se realiz6 tomando en cuenta
la investigacion documental, es decir la informacion de diferentes fuentes como lo son, revistas,
paginas web, libros o articulos cientificos que nos ayudd a comprender los problemas
encontrados, ademas de sustentar el trabajo de investigacion nos brindé posibles soluciones para

los problemas existentes.
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2.5.2. Tipo de investigacion de campo

Al hablar de investigacion de campo intervienen varios procedimientos a aplicar y a
aspectos a tomar en cuenta para la realizacion del mismo, su principal caracteristica
resalta en la utilizacion de herramientas para obtener informacion tal es el caso de
encuestas, estudio de casos o panel, este tipo de investigacion se lo puede clasificar dentro

del tipo experimental o cuasi experimental (Corona, 2016).

El presente trabajo se desarrollé también por investigacion de campo ya que se utilizd
instrumentos como entrevistas y encuestas al personal operativo y directivo de la “Sociedad Civil
y Comercial SYSTEMarket”, de esta manera se los relaciond directamente con los problemas

identificados.

2.6. Poblacién y muestra

La “Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket”, esta compuesta por el Gerente General, la
Directora Técnica, el Director de Ventas, y la Directora Administrativa.

Para el siguiente proyecto se toma en consideracion el total del universo de la empresa ya que
tiene un nimero limitado de empleados, se tomo en cuenta la totalidad de sus trabajadores es decir

12 entre autoridades y trabajadores en la “Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket”.

Tabla 1-2: Poblacion y muestra

PERSONAL N° PORCENTAJE
Gerencia y presidencia 2 17%
Personal administrativo 3 25%

y financiero

Personal operativo 7 58%
TOTAL 12 100%

Fuente: “Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket”
Elaborado por: Baque, K. (2022)

2.7. Analisis e Interpretacion de Resultados

La Auditoria de Calidad aporta a la implementacion de los requisitos establecidos por la Norma
ISO 9001:2015 para mejorar el cumplimiento de los objetivos, los requerimientos de calidad y la
gestion de calidad, en la Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket, de la ciudad de Riobamba,

Provincia de Chimborazo, periodo 2019.
37



2.7.1. Encuesta

1. ¢Conoce usted si se han aplicado auditorias de calidad dentro de la empresa?

Tabla 2-2: Auditorias de Calidad aplicadas

OPCION DE PERSONAS TOTAL
RESPUESTA PORCENTUAL
Sl 0 0%
NO 12 100%
TOTAL 12 100%

Fuente: SYSTEMarket- Encuesta
Elaborado por: Baque, K. (2021)

¢ Conoce usted si se han aplicado auditorias de
calidad dentro de la empresa?

14
12
10

B~ o0 ©

S| NO

Graéfico 1-2: Auditorias de Calidad aplicadas
Fuente: Tabla 2-2
Elaborado por: Baque, K. (2021)

Andlisis e Interpretacion

Segun la encuesta realizada al personal de SYSTEMarket, respondieron de manera negativa en
un 100%, la empresa no cuenta con auditorias de calidad aplicadas.

Segun la informacion obtenida no se conoce ningun tipo de auditorias que hayan aplicado ni de
calidad ni de ningun tipo por lo que no se conoce a ciencia cierta todas las deficiencias que puedan

existir en el &mbito de la calidad.
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2. ¢Conoce usted si la empresa emplea un sistema de gestion de calidad con su debida

certificacion?

Tabla 3-2: Sistema de Gestion de Calidad

OPCION DE PERSONAS TOTAL
RESPUESTA PORCENTUAL
Sl 0 0%
NO 12 100%
TOTAL 12 100%

Fuente: SYSTEMarket- Encuesta
Elaborado por: Baque, K. (2021)

¢ Conoce usted si la empresa emplea un sistema de
gestion de calidad con su debida certificacion?

14
12

10

Sl NO
Gréfico 1-2: Sistema de Gestién de Calidad

Fuente: Tabla 3-2
Elaborado por: Baque, K. (2021)

Analisis e interpretacién

La segunda pregunta de la encuesta refleja un resultado negativo, ya que desconocen la aplicacion
de algln sistema de gestidn de calidad, por lo que las respuestas de sus trabajadores fueron no en
un 100%.

La empresa SYSTEMarket no cuenta con un sistema de gestion de gestién de calidad, pero si se
designa la responsabilidad de la misma a cada jefe de los diferentes departamentos existentes

dentro de la misma.

39



3. ¢Tiene usted conocimiento de las politicas de calidad, las normas internas de la empresa

y los objetivos a alcanzar?

Tabla 4-2: Conocimiento de politicas, normas y objetivos

OPCION DE PERSONAS TOTAL
RESPUESTA PORCENTUAL
Sl 0 0%
NO 12 100%
TOTAL 12 100%

Fuente: SYSTEMarket- Encuesta
Elaborado por: Baque, K. (2021)

¢ Tiene usted conocimiento de las politicas de calidad,
las normas internas de la empresa y los objetivos a
alcanzar?

14
12

10

S| NO

Gréfico 2-2: Conocimiento de politicas, normas y objetivos
Fuente: Tabla 4-2
Elaborado por: Baque, K. (2021)

Andlisis e interpretacion

El 100% del personal no tiene conocimiento sobre las politicas de calidad, normativa interna y
objetivos de la empresa, todos respondieron no.

El conocimiento de las normativas, politicas y objetivos internos para la calidad de los productos
y servicios es indispensable para el buen accionar y funcionamiento de la empresa por lo que la

empresa deberia marchar correctamente en su accionar interno.
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4. ¢Conoce usted la existencia de un manual de calidad como también del responsable de

la supervision de las actividades del mismo, dentro de la empresa?

Tabla 5-2: Manual de calidad y responsable de supervision

OPCION DE PERSONAS TOTAL
RESPUESTA PORCENTUAL
Sl 0 0%
NO 12 100%
TOTAL 12 100%

Fuente: SYSTEMarket- Encuesta
Elaborado por: Baque, K. (2021)

¢ Conoce usted la existencia de un manual de calidad
como también del responsable de la supervision de las
actividades del mismo, dentro de la empresa?

14
12

10
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S| NO

Gréfico 4-2: Manual de calidad y responsable de supervision
Fuente: Tabla 5-2
Elaborado por: Baque, K. (2021)

Andlisis e interpretacion

De los datos que se obtuvieron en la encuesta el 100% del personal respondi6 que “no”.

El manual de calidad es muy importante ya que este delimita donde quiere llegar la empresa en
cuestiones de calidad con las politicas, normas y objetivos, encaminados a la calidad, por lo que

al no existir este documento la calidad dentro de la empresa se ve afectada, a pesar de que

empiricamente haya designacion para el control de la misma.
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5. ¢Es de su conocimiento la existencia de politicas de calidad?

Tabla 6-2: Politicas de Calidad

OPCION DE PERSONAS TOTAL
RESPUESTA PORCENTUAL
Sl 0 0%
NO 12 100%
TOTAL 12 100%

Fuente: SYSTEMarket- Encuesta
Elaborado por: Baque, K. (2021)

¢Es de su conocimiento la existencia de politicas
de calidad?

14
12

10

Sl
Gréfico 5-2: Politicas de Calidad

Fuente: Tabla 6-2
Elaborado por: Baque, K. (2021)

Andlisis e interpretacion

Los resultados de la encuesta fueron del 100% para la respuesta negativa y 0% para la respuesta
positiva, revelando que la empresa no cuenta con politicas de calidad.

Las politicas de calidad se encuentran directamente relacionadas con la mejora de los procesos
internos de una empresa ya que estas son las directrices para su accionar, se suele redactar en
documentos como el manual de calidad y afines, en vista a la falta de este documento no se cuenta

con una directriz estipulada para el manejo de la calidad dentro de la empresa.
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6. ¢Por parte de la empresa ha recibido usted la socializacion de procedimientos de
calidad?

Tabla 7-2: Socializacion de procedimientos de calidad

OPCION DE PERSONAS TOTAL
RESPUESTA PORCENTUAL
Sl 0 0%
NO 12 100%
TOTAL 12 100%

Fuente: SYSTEMarket- Encuesta
Elaborado por: Baque, K. (2021)

¢Por parte de la empresa ha recibido usted la
socializacion de procedimientos de calidad?

14
12

10

S| NO

Graéfico 6-2: Socializacion de procedimientos de calidad
Fuente: SYSTEMarket
Elaborado por: Baque, K. (2021)

Analisis e Interpretacion

Tras ejecutar la encuesta al personal se verificd que un 100% reconoce que la empresa no ha

socializado procedimientos de calidad.

Los procedimientos de calidad dentro de una organizacion son de gran importancia ya que estos
hacen referencia al modo que se realiza determinada tarea, el enfoque que va a tener y el
responsable de ejecutarla, no existen estos procedimientos dentro de la empresa, pero dentro de
la empresa si se le designa al personal, de manera verbal los diferentes procedimientos que se

realizan dentro de la empresa.
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7. ¢Cuéndo se presentan inconvenientes con el cliente, se actia de manera inmediata para

corregirlos?

Tabla 8-2: Respuesta ante inconvenientes

OPCION DE PERSONAS TOTAL
RESPUESTA PORCENTUAL
Sl 12 100%
NO 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: SYSTEMarket- Encuesta
Elaborado por: Baque, K. (2021)

¢ Cuando se presentan inconvenientes con el cliente,
se actlia de manera inmediata para corregirlos?

14
12
10
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S| NO

Gréfico 7-2: Respuesta ante inconvenientes
Fuente: Tabla 8-2
Elaborado por: Baque, K. (2021)

Analisis e Interpretacion

Los resultados que se obtuvo de esta encuesta marcan que el 100% del personal de la empresa,
asegura que la empresa actlla de manera inmediata cuando se presentan inconvenientes con el

cliente.

Dentro de la empresa el personal existente procura atender las necesidades del cliente siempre
tratando de satisfacer sus necesidades y brindar pronta respuesta a cada uno de los problemas que

puedan existir durante las actividades diarias.
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8. ¢Se le proporciona por parte de la empresa tanto las herramientas como la informacion

necesaria para el correcto cumplimiento de sus funciones?

Tabla 9-2: Distribucién de recursos

OPCION DE PERSONAS TOTAL
RESPUESTA PORCENTUAL
Sl 12 100%
NO 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: SYSTEMarket- Encuesta
Elaborado por: Baque, K. (2021)

¢ Se le proporciona por parte de la empresa tanto las
herramientas como la informacion necesaria para el
correcto cumplimiento de sus funciones?

14
12
10

sl NO
Grafico 8-2: Distribucién de recursos

Fuente: Tabla 9-2
Elaborado por: Baque, K. (2021)

Analisis e Interpretacion

La encuesta refleja que dentro de la organizacién si se proporciona tanto las herramientas como
la informacidn necesaria para desarrollar las labores diarias, ya que la respuesta positiva por parte
del personal fue del 100%.

Dentro de SYSTEMarket si se proporciona la informacion y herramientas necesarias para

desarrollar de forma correcta el trabajo.
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9. ¢Considera que la incorporacion de un sistema de gestion de calidad es necesario para la

empresa?

Tabla 10-2: Incorporacion de un Sistema de Gestion de Calidad
OPCION DE PERSONAS TOTAL
RESPUESTA PORCENTUAL

Sl 12 100%
NO 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: SYSTEMarket- Encuesta

Elaborado por: Baque, K. (2021)
¢ Considera que la incorporacién de un sistema de

gestién de calidad es necesario para la empresa?
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Grafico 9-2: Incorporacion de un Sistema de Gestion de Calidad
Fuente: Tabla 10-2
Elaborado por: Baque, K. (2021)

Analisis e Interpretacion

La encuesta nos muestra resultados positivos con un porcentaje del 100% en esta pregunta.

Un sistema de gestion de calidad es una herramienta que se utiliza mejorar para la calidad de la
gestién ya sea de servicios como de productos que ofrece la empresa, esto se logra incluyendo la
planeacion, mejora y control de los diferentes elementos de la empresa que influyan en la
satisfaccion del cliente como en el logro de los objetivos de la empresa. El personal de
“SYSTEMarket” se muestra comprometido con la empresa ya que su respuesta a esta pregunta

fue positiva.
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10. ¢ Es de su conocimiento el compromiso de la alta direccion con la busqueda de la calidad

y la mejora continua tanto en servicios como en productos de la empresa?

Tabla 11-2: Compromiso de la alta direccién

OPCION DE PERSONAS TOTAL
RESPUESTA PORCENTUAL
Sl 4 33%
NO 8 67%
TOTAL 12 100%

Fuente: SYSTEMarket- Encuesta
Elaborado por: Baque, K. (2021)

¢ Es de su conocimiento el compromiso de la alta
direccion con la busqueda de la calidad y la mejora
continua tanto en servicios como en productos de la
empresa?

10

S|

Gréfico 10-2: Compromiso de la alta direccién
Fuente: Tabla 11-2
Elaborado por: Baque, K. (2021)

Analisis e Interpretacion

El resultado que refleja la encuesta aplicada a la empresa es en un 33% para la respuesta positiva,
y el 67% restante en la respuesta negativa.

El compromiso de la alta direccion para con la busqueda de la calidad y la mejora continua se ve
reflejado en un porcentaje bajo por lo que solo cuatro colaboradores de “SYSTEMarket”
respondieron positivamente y los ocho restantes respondieron de forma negativa, reflejando asi
que la alta direccién no ha llegado a todo su personal, y la tarea esta incompleta, a pesar de no
tener documentos formales correspondientes a la calidad, se les designa a los jefes

departamentales la responsabilidad de la calidad dentro de sus departamentos.
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2.8. Verificacion de la idea a defender

Los resultados de la encuesta aplicada son negativos, quiere decir que la empresa no cuenta con
la aplicacion de los requisitos de la norma, por lo que el personal no conoce sobre manuales de

calidad ni sistema de gestion de calidad.

La empresa, aunque no sea grande debe llevar un adecuado tratamiento para el tema de la calidad,
en un futuro si la empresa se quisiera expandirse, seria de mucha importancia llevar un adecuado
control de calidad por medio de documentos formales y designacidn de responsabilidades a los

mismos acogiéndose a la certificacion de calidad 1SO 9001.
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CAPITULO 111

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS
3.1. Titulo

AUDITORIA DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015 A LA SOCIEDAD
CIVIL Y COMERCIAL SYSTEMARKET, DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA
DE CHIMBORAZO, PERIODO 2019.

3.2. Contenido de la propuesta

ARCHIVO
— PERMANENTE
FASE I:
PLANEACION
AUDITORIA
DE CALIDAD |
ARCHIVO EASE |I: EVALUACION
_ CORRIENTE  +—  fjecucioN —— NORMAISO
9001:2015
FASE IlI:
[ COMUNICACION DE

LOS RESULTADOS

Figura 1-3: Contenido de la Propuesta
Fuente: SYSTEMarket
Elaborado por: Baque, K. (2021)
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3.2.1. Archivo Permanente

ARCHIVO
PERMANENTE

SYSTEMarket

CLIENTE Sociedad Civil y Comercial "SYSTEMarket"

DIRECCION Duchicelay Av. Daniel Le6n Borja 21-13
Auditoria de Calidad en base a la norma ISO

NATURALEZA 9001:2015

PERIODO 01 de enero - 31 de diciembre del 2019

RESPONSABLE DEL TRABAJO
Kevin Leonel Bague Moreno | Auditor
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H Copuliney AUDITORIA DE CALIDAD

SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" AP

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 1/1

ARCHIVO PERMANENTE

INDICE
N° DESCRIPCION REFERENCIA
Informacion General de la Empresa
1 Informacion General IG
2 Filosofia Empresarial FE
3 Registro Unico de Contribuyentes RUC
4 Resefia Historica RH
5 Organigrama Estructural OE
6 Ubicacion Geogréfica UG
Formalidades
1 Carta de presentacion CP
2 Propuesta de Auditoria PA
Contrato de Auditoria CA
indices y Marcas
1 Hoja de Marcas HM
2 Hoja de Indices HI
Programa de Auditoria
1 Programa General de Aud. PGA

ELABORADO POR:

KLBM

FECHA: | 30/04/2021

REVISADO POR:

HV/DV

FECHA: | 14/05/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" IG
H gttty AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 17
INFORMACION GENERAL
LOGO:

SYSTEMarket

NOMBRE DE LA EMPRESA: Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket.

REPRESENTANTE LEGAL: Ing. Angel Paz

RUC: 0604261693

TIPO DE CONTRIBUYENTE: Sociedad Civil y Comercial Obligada a llevar Contabilidad

EDIFICIO: calle Duchicela y Av. Daniel Le6n Borja 21-13

TELEFONO: 0992928407 - 0983518084 - 2943 004 - 2 945 995

ACTIVIDADES:

e ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL

Comercializacion al por mayor y menor de equipos informaticos.

e ACTIVIDAD ECONOMICA SECUNDARIA

Servicio técnico especializado.

Centro autorizado de garantias y servicios de la marca internacional Dell.

ELABORADO POR:

KLBM

FECHA:

30/04/2021

REVISADO POR:

HV/DV

FECHA:

14/05/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" IG
H gy AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 2/7

INFORMACION GENERAL

Productos con los que actualmente cuenta la Sociedad Civil y Comercial “SYSTEMarket”:

Accesorios: Camara web Logitech C270 HD 1280X720 3MP, MIC, case CORSAIR CARBIDE
SPEC-06 RGB, chromecast GOOGLE 3RD GEN. WIRELESSLY stream UP IT 1080P DUAL
BAND 80.112 WIFI HDMI, disco duro externo ADATA 1TB HD710 2.5” BLACK USB 3.0
ANTISHOCK, disco duro externo ADATA 2TB HD 710 2.5” BLACK USB 3.0 ANTISHOCK,
disco duro externo TOSHIBA 2TB 5400 RPM 2.5” BLACK, disco duro externo WESTER
DIGITAL MY PASSPORT 3TB USB 3.0, escritorio XTECH 0075 BLACK 64X48X75, flash
memory 16GB con forma de pony USB 2.0, flash memory ADATA 32GB UV100 RED, flash
memory ADATA 32GB UV240 USB 2.0, flash memory KINSGTON 128 GB DTX EXODIA
USN 3.2 GEN 1, flash memory KINGSTON 32GB DATA TRAVELER 100 G3 BLACK USB
3.0, flash memory KINGSTON 32 GB DATA TRAVELER 106 USB 3.0, flash memory
KINGSTON 32GB DATA TRAVELER G4 3.0, flash memory KINGSTON 32GB DATA
TRAVELER SE9 METAL, flash memory KINGSTON 32 GB DT 104 BLACK USB 2.0, flash
memory KINGSTON 32GB DT RED CASING USB 2.0, flash memory SANDISK 16GB
CRUZER BLADE colores, flash memory SANDISK 32GB CRUZER PORCE METAL CZ71,
headphone JLB T500 WIRED ONEAR WHITE S.AME, headset CORSAIR GAMING HS35
WIRED FOR PC, PS4, XBOX ONE CARBON, headset GENIUS HS-02B, headset GENIUS
HS.04S CON microfono conectos 3.5M, headset GENIUS HS-400% con microno conector 3.5M
green, headset HP 111WH con microfono in ear conector 3.5mm WHITE, headset HP 8002BK
on ear USB 2 conectores 3.5mm BLACK-BLUE COMP.PC, headset KLIOX KHS-620BK WLS
BT ONEAR BLUETOOHT, headset LOGITECH H111 multiuso 3.5MM BLACK, mesa de
madera 2 niveles para pc, micro SDHC KINGSTON 64GB CLASS 10, microfono TRUST MICO
ALL-ROUND USB (3M), microfono TRUST mico GXT212,
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mouse CORSAIR CH-9308011 M55 GAMING RGB-PRO WIRED BLACK, mouse CORSAIR
HARPOON PRO RGB OPTICO 6 BOTONES 6000DPI BLACK, mouse LOGITECH G305
WIRELESS LIGHTSPEED SENSOR HERO ULTRALIGERO USB BLACK, mouse
LOGITECH gaming G502 BLACK HERO RGB LIGHTSYNC USB ALAMBRICO, mouse
LOGITECH M100 USB BLACK, mouse LOGITECH GAMING G502 BLCK HERO RGB
LIGTHSYNC USB ALAMBRICO, mouse LOGITECH M100 USB BLACK, mouse
LOGITECH M170 WIRELESS GRAY, mouse LOGITECH M185 WIRELESS OPTICAL
BLACK-SILVER USB, mouse LOGITECH M190 WIRELESS USB FULL SIZE CURVE
DESING GREY, mouse LOGITECH MINI WIRELESS M187 varios colores, mouse trust
gaming XIDON GXT940, mouse trust GXT108 RAVA ILLUMINATED USB, pantalla
proyector KLIPX TRIPOD PROJ. SCREEN 100” KPS-103B, Parlante XTRATECH SX 100 400
W portable FM-SD, USD, AUX, BLUETOOTH, Parlantes GENIUS SP-HF180 USB, parlantes
GENIUS SP-HF1800A USB 120 V, parlantes GENIUS SP-Q160 6W, USB, ORANGE, BLUE,
RED, parlantes GENIUS SW-G2.1 1250 4 piezas, parlantes GENIUS SW-G5.1 3500 100-240V,
parlantes KLIPX KES-350 2.1 36W USB SD, parlantes LOGITECH 2.1 Z213 multimedia 14W,
parlantes RAZER GAMING NOMMO 2.0, parlantes XTECH XTS-611 BLUETOOHT
BABOOM blue, puntero KLIPX KPP-015 WIRELESS RECHARGEABLE, puntero KLIPX
WIRELESS KPS-010, teclado GENIUS KB-100 USB BLACK SP (6M), teclado GENIUS KB-
101 USB BLACK SP, teclado GENIUS KM-8200+mouse opt. WIRELESS USB BLCK SP,
teclado GENIUS Scorpion USB BLACK SP, teclado KLIPX XTREME KBK-250 WIRED USB
BLACK, teclado LOGITECH K120 ANTIDERRAME USB 104 BLACK, teclado LOGITECH
K230 WIRELESS BLACK, teclado LOGITECH K270 WIRELESS UNIFYING 2.4 GHZ,
teclado LOGITECH K 400 plus WIRELESS TOUCH BLACK, teclado LOGITECH K600
WIRELESS USB-BLUETOOTH BLACK, teclado LOGITECH + mouse MK200 BLACK,
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teclado numérico KLIPX KNP-110 WIRELESS, tinta EPSON 504 original, tinta EPSON 544

original, tinta

EPSON 664 original, tinta EPSON original L200/ L210/ L220/ L350/ L355/ L365/ L555,
ventilador TRUST AZUL STAND 8 PARA LAPTOP.

Celulares: Alcatel 1C 5003A 16GB SINGLE SIM BLACK, LG K22+3GB 64 GB/ BLUE, LG
K51S 3GB/64GB/BLUE, LG K71 4GB/128GB/PLATA, MOTOROLA MOTO E6S XT2053-2
2GB/32GB GRIS, MOTOROLA MOTO G8 XT2055-2 4GB/64GB/MORA AZUL,
MOTOROLA MOTO G9 PLAY XT2083-1 DUAL SIM 4GB/64GB, MOTOROLA MOTO G9
PLUS XT2087-1 4GB/128GB, SAMSUNG A32 SM-A325M/DS 4GB/128GB/WHITE,
SAMSUMG GALAXY A 01 DUAL SIM SM-A015M/DS BLACK, SAMSUNG GALAXY A51
SM-AS515F/DS 4GB/128GB, SAMSUNG GALAXY A71 DUAL SIM SM-A715F/DS
6GB/128GB/BLACK, SAMSUNG GALAXY S10 PLUS SM-G975F BLACK/8GB/128GB,
SAMSUNG GALAXY S20 SM-G980F/DS DUAL SIM GRIS, SAMSUNG GALAXY SM-
A025M OC 3 GB/32GB/4AG-LTE/6.5”, SAMSUNG GALAXY SM-A315G/DSL 4MB 64GB
4GLTE 6.4” BLACK, XIAOMI REDMI 9A 2GB/32GB PEACOCK GREEN, XIAOMI REDMI
NOTE 8 DUAL SIM 4GB/64GB BLUE, XIAOMI REDMI NOTE 8 PRO DUAL SIM
6GB/128GB OCEAN BLUE, XIAOMI REDMI NOTE 9S 6 GB/128GB/ GREY, IPHONE 11
128GB BLACK MWLE2LL/A.

Gaming: Notebook ASUS ROG STRIX G532LW-AZ063T CORE i7-10875H 16GB/1TB
SSD/RTX2070 8GB/15.6”/WINDOWS 10, Notebook ASUS ROG ZEPHYRUS GAMING
GA401 IV-HA129T AMD RYZEN 9 R9-4900HS 16 GB/1TB SSD/VIDEO 6GB/14”/
WINDOWS 10.

Electrodomésticos: Cocina INDURAMA gas hormmo 24”7 MERIDA SPAZIO 4
quemadores/encendido, refrigeradora INDURAMA RI/375 AVANT, Tv LG 32” LJ 600B
Smart/web OS 3.5/HDMI/USB/ISDBT,
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Tv LF 65” MOD.65UK6350PSC SMART TV 4K ULTRA HD+barra de sonido.

Laptos: NOTEBOOK DELL LATITUDE 3410 CORE 15-10210U 8GB/1TB+256GB
SSD/14"/SIN S.O, NOTEBOOK APPLE MACBOOK PRO MXK62EA CORE 15 8GB/256GB
SSD/13"/10S SILVER, NOTEBOOK ASUS EXPERTBOOK B2451FB-EK0087R CORE 17-
10510U 16GB/512GB SSD/VIDEO 2GB/14"/WINDOWS 10 PR, NOTEBOOK ASUS ROG
STRIX G532LW-AZ063T CORE 17-10875H 16GB/1TB SSD/RTX2070
8GB/15.6"/WINDOWS 10, NOTEBOOK ASUS ROG STRIX GAMING G512LV-HN374T
CORE 17-10870H 16GB/1TB SSD/RT2060-6GB/15.6"/WINDOWS 10, NOTEBOOK ASUS
ROG ZEPHYRUS GAMING GA4011V-HA129T AMD RYZEN 9 R9-4900HS 16GB/1TB
SSD/VIDEO 6GB/14"/WINDOWS 10, NOTEBOOK ASUS X409MS-EK279 CELERON
N4020 4GB/1TB/14"/INDIGO/SIN S.O, NOTEBOOK ASUS X413EA-EB691 CORE I3-
1115G4 8GB/512GB SSD/14”/SN S.0, NOTEBOOK ASUS X413EA-EB692 CORE 15-1135G7
8GB/256GB SSD/14"/SIN S.0, NOTEBOOK DELL 3493 CORE 15-1035G1 8G/256GB
SSD/14"/SIN  S.O, NOTEBOOK DELL INSPIRON 15 3501 CORE I5-1135G7
8GB/256GB/15.6"/SIN  S.0, NOTEBOOK DELL INSPIRON 3493 CORE 13-1005G1
4GB/1TB/14"/UBUNTU,

NOTEBOOK DELL INSPIRON 3501 CORE 17-1165G7 8GB/256GB SSD/15.6"/SIN S.O,
NOTEBOOK DELL INSPIRON 3593 CORE 13-1005G1 4GB/1TB/15.6"/WINDOWS 10,
NOTEBOOK DELL INSPIRON 5502 CORE 17-1165G7 8GB/512GB SSD/VIDEO
2GB/15.6"/WINDOWS 10, NOTEBOOK DELL INSPIRON 5593 CORE 17-1065G7
16GB/256GB/VIDEO 4GB/15.6"/WINDOWS 10, NOTEBOOK DELL LATITUDE 3410
CORE 15-10210U 8GB/1TB+256GB SSD/14"/SIN S.0, NOTEBOOK DELL VOSTRO 3400
CORE 17-1165G7 8GB/512GB SSD/VIDEO 2GB/14"/WINDOWS 10 PRO (1A), NOTEBOOK
HP 15-DA2023LA CORE 13-10110U 4GB/I1TB/15.6"/SIN S.0, NOTEBOOK HP 15-
DW1073LA CORE 17-10510U 8GB/256GB SSD/15.6"/WINDOWS 10, NOTEBOOK HP 15-
GWO0023LA RYZEN 5 3450U 4GB/1TB/15.6"/WINDOWS 10, NOTEBOOK HP 240 G7 CORE
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13-1005G1 4GB/1TB + 120 GB SSD/14"/SIN S.0, NOTEBOOK HP 240 G7 CORE 17-1065
8GB/1TB/VIDEO 2GB/14"/ SIN S.0, NOTEBOOK HP 245 G7 AMD RYZEN 3 3250U
8GB/1TB/14"/SIN S.O, NOTEBOOK HP 250 G7 CELERON N4020 4GB/500GB/15.6"/SIN
S.0,

NOTEBOOK LENOVO [IP 3 14ADA05 AMD RYZEN 53500U 8GB/256GB
SSD/14"/WINDOWS 10, NOTEBOOK LENOVO IP 3 14IIL05 CORE I3-1005G1
4GB/1TB/14"/WINDOWS 10, NOTEBOOK LENOVO IP 3 141IL05 CORE 15-1035G1
8GB/512GB SSD/14"/WINDOWS 10, NOTEBOOK LENOVO IP C340-14API AMD RYZEN
5 3500U 8GB/256GB/14"TOUCH/WINDOWS 10, NOTEBOOK LENOVO IP GAMING 3
15IMHO5 CORE 17-10750H 8GB/1TB+128GB SSD/4GB VIDEO/15.6"/UBUNTU,
NOTEBOOK LENOVO IP S145-14IGM CELERON N4000 4GB/ITB/14"/SIN S.O,
NOTEBOOK LENOVO IP S340-15AP1 AMD RYZEN 5 3500U 12GB/2TB/15.6"/ SIN S.O.,
NOTEBOOK LENOVO IP S340-15API AMD RYZEN 7 3700U 8GB/250 SSD+1TB/
15.6"/WINDOWS 10, NOTEBOOK LENOVO THINKBOOK 15-IML CORE 17-10510U
8GB/512GB/2GB VIDEO/15.6"/WINDOWS 10 PRO, NOTEBOOK LENOVO V14-1IL CORE
13-1005G1 4GB/1TB/14"/SIN S.0O,

NOTEBOOK LENOVO VI14-lIL CORE 17-1065G7 8GB/512GB SSD/14"/SIN S.O,
NOTEBOOK LENOVO V145-15AST AMD A9-9425 8GB/1TB/15.6"SIN S.0, NOTEBOOK
LENOVO V145-15AST AMD A9-9425 8GB/1TB/15.6"SIN S.O.

PC de escritorio: CASE CORSAIR CARBIDE SPEC-06 RGB, COMPUTADORA DE MESA
INTEL CORE 13 10 MA GEN., COMPUTADORA DE MESA INTEL CORE 17 10 MA. GEN.,
COMPUTADORA DE MESA INTEL CORE 17 10MA. GEN., COMPUTADORA DE MESA
INTEL DUALCORE, COMPUTADORA HP AIO 22-DF0021LA AMD RYZEN 5 3500U
4GB/1TB/21.5"/WINDOWS 10,

COMPUTADORA LENOVO AIO 330-20IGM CELERON J4005 4GB/1TB/DVD/19.5"/ SIN
S.0, COMPUTADORA LENOVO AlIO A340-22AST AMD AB6-9225
4GB/1TB/21.5"WINDOWS 10, COMPUTADORA LENOVO AIO A340-22IWL CORE I3-
10110U 8GB/1TB/21.5"FHD/SIN SISTEMA OPERATIVO, COMPUTADORA LENOVO AIO
V530-24I1CB CORE 17-8700T 8GB/1TB/DVD-R/23.8"/WINDOWS 10.
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Impresora: Impresora EPSON FX-890 Matricial, IMPRESORA EPSON L1300 FORMATO A3
TINTA CONTINUA, Impresora EPSON L3110 Multifuncién, IMPRESORA EPSON L3150

MULTIFUNCION/WiFi/WiFi-DIRECT, Impresora EPSON L4160
Multifuncion/WiFi/Duplex/WiFi Direct, IMPRESORA EPSON L5190 MULTIF. WIRELESS
COPIA-ESCANEA-FAX-ETHERNET, Impresora EPSON L6171

Multifuncion/Color/Duplex/WIFI, IMPRESORA EPSON LX-350 MATRICIAL 9 AGUJAS
(1A), Impresora EPSON Punto De Venta TMU-220D USB MOD.806, Impresora HP 315
Sistema De Tinta, Impresora HP 415 Sistema De Tinta Wifi, IMPRESORA HP WL515
MULTIFUNCION  WIFI/BT TINTA CONTINUA, IMPRESORA HP WL530
MULTIFUNCION TINTA CONTINUA, SCANNER CODIGO DE BARRAS BEMATECH I-
150 TIPO PISTOLA, SCANNER CODIGO DE BARRAS BEMATECH 1-500 BLACK USB
OMNIDIRECCIONAL, SCANNER CODIGO DE BARRAS METROLOGICS HONEYWELL
VOYAGER 1200G-USB-1.
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FILOSOFIA EMPRESARIAL

MISION

Brindar productos y servicios de Calidad Superior al mejor Precio del Mercado, aplicando
constantemente el Conocimiento, la Experiencia y la Innovacion que sélo SYSTEMarket posee,
garantizando siempre la rentabilidad en la inversién de nuestros clientes, y distinguiéndose en

todo momento por la Calidad del Servicio.

VISION

En los siguientes 5 afios, SYSTEMarket sera la empresa lider regional en la provision de
soluciones informaticas integrales a toda escala en hardware, software y servicios, logrando un
fuerte posicionamiento de la empresa y la confianza de nuestros clientes, siendo nuestra principal

fuente de promocién su recomendacién basada en la calidad de nuestros productos y servicios.

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Garantizar la rentabilidad de la inversion que realizan nuestros clientes al adquirir nuestros
productos y servicios, con base en el conocimiento, la experiencia, la innovacion, la calidad y la
economia, para asegurar el crecimiento continuo de la empresa e incrementar constantemente su

rentabilidad econémica y social.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
Los objetivos para el presente afio son:

e Increme8ntar la cartera de clientes permanentes en un 20%.
e Incrementar las utilidades netas en un 20%.

e Mejorar la eficiencia de los procesos en un 25%.
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VALORES CORPORATIVOS
Honestidad
Calidad
Transparencia
Profesionalismo
Responsabilidad
Innovacién
Eficiencia
Competitividad
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REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
RUC Razén social
0691764362001 SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL SYSTEMARKET
Estado contribuyente en el RUC Nombre comercial
ACTIVO SYSTEMARKET
Representante legal
Nombre: PAZ ROSERO ANGEL ALBERTO
Cédula/RUC: 0604261693
VENTA AL POR MAYOR DE COMPUTADORAS Y EQUIPO PERIFERICO.

To contibuyrts

SOCIEDAD OTRAS SOCIEDADES CON FINES DE LUCRO O PATRIMONIOS INDEPENDIENTES
Clase contribuyente Obligado a llevar contabilidad

OTROS

Sl

29/11/2018 26/07/2019
Agor e rtncien I
sl

Figura 2-3: Reg

Lista de establecimientos - 1 registro

meclm — Em —

CHIMBORAZO / RIOBAMBA /

Fuente: Portal web SRI

LIZARZABURU / DUCHICELA 21- ABIERTO
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©
istro Gnico de contribuyente
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RESENA HISTORICA

La Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket empresa privada dedicada a la comercializacion
de tecnologia informatica, que hace de la CALIDAD DEL SERVICIO, su factor de distincion.
Esta enfocada en Brindar Productos y Servicios Informaticos de Calidad Superior al Mejor Precio
del Mercado, asegurando siempre la inversion de sus clientes, especializdndose en las siguientes

areas aplicativas:

e COMERCIALIZACION AL POR MAYOR Y MENOR DE EQUIPOS INFORMATICOS

e SERVICIO TECNICO ESPECIALIZADO

e AUTORIZADO DE GARANTIAS Y SERVICIOS DE LA MARCA INTERNACIONAL
DELL

Inicia sus actividades en el 2003 como un Grupo de Especialistas Informaticos, liderado por el
Ing. Angel Paz, actual Gerente General. Se dedican inicialmente al Desarrollo de Sistemas
Informéaticos Empresariales, cumpliendo contratos para proyectos importantes, especificos en
organizaciones de Riobamba, vinculos originados mediante recomendaciones personales y avales
académicos de quienes conformaban el equipo de trabajo, destacando los egresados de Ingenieria
en Sistemas: Hitalo Veloz y Esthela Paz, quienes formaron parte importante de empresas
informaticas de alto nivel en Quito, antes de retornar a Riobamba y lograr la independencia a

través de su empresa.
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RESENA HISTORICA

Actualmente con menos de 3 afios de vida, el crecimiento continuo de la demanda de nuestros

productos y servicios, motiva nuevamente a una ampliacion fisica de la empresa en un 150% de

su capacidad actual, proyecto que esta en fase de desarrollo y serd culminado en octubre del 2011.

Actualmente SYSTEMarket esta constituida por dos Socios: MBA Ing. Hitalo Veloz e Ing.

Jorge Veloz con el 60% y 40% de las acciones respectivamente. Tributariamente es una persona

natural obligada a llevar contabilidad, se evidencia en la pagina web del SRI.

Se encuentra ubicada en la calle Duchicelay Av. Daniel Ledn Borja 21-13 y cuenta con un capital

de trabajo de $ 50.000,00, cuenta con siete trabajadores que desempefian sus actividades dentro

de la empresa.
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UBICACION GEOGRAFICA

La Sociedad Civil y Comercial “SYSTEMarket”, se encuentra ubicada en la Provincia de

Chimborazo, Canton Riobamba, en la Av. Daniel Leon Borja y Duchicela.

Micro Ubicacion Geografica de “SUMATEX”

= Duchicela & Av Daniel Le6n Borjz

Duchicela

e
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©  Riobamba
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Figura 3-3: Micro Ubicacion Geografica “SYSTEMarket”
Fuente: Portal web “SYSTEMarket”

Figura 4-3: Edificio
Fuente: Portal web “SYSTEMarket”
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

A
DIRECTORIO DE
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GENERAL
Ing. Angel Paz
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GERENTE GERENTE DE GERENTE DE
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Ing. Esthela Paz Lic. Isabel Paz Ing. Jorge Veloz

.

Figura 5-3: Organigrama Estructural

Elaborado por: Baque, K. (2022)
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CARTA DE PRESENTACION

Riobamba, 26 de mayo del 2021

Ing. Angel Paz

Gerente de Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket

Presente. -

Es grato para nuestro equipo auditor hacer Ilegar a usted nuestra propuesta sobre los servicios

profesionales en cuanto a la realizacion del examen de Auditoria de Calidad. La intencion del

auditor es brindar a la Sociedad Civil y Comercial “SYSTEMarket” servicios con base de

conocimientos en auditoria especializados en la calidad, y las leyes normativas, logrando asi un

trabajo ciento por ciento profesional.

El auditor se encuentra capacitado en el area de Auditoria, Tributacién, y Contabilidad, de la

misma forma se encarga de la ejecucién de la auditoria verificando que la auditoria se realice de

manera eficaz, eficiente y efectiva.

El principal objetivo del auditor es lograr la satisfaccion del cliente, por los servicios, la atencion

personalizada, y el valor agregado que se refleje en el trabajo, por lo que se confia que la presente

propuesta responda a sus necesidades, quedando a su completa disposicion.

Muy atentamente,

Kevin Baque

Kb Consultores y Auditores
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PROPUESTA DE AUDITORIA

Riobamba, 26 de mayo del 2021

Ing. Angel Paz

Gerente - de Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket
Presente. -

Estimado Ing. Angel Paz, es grato para nosotros presentarle la propuesta de servicios
profesionales para la elaboracion de la Auditoria de Calidad en base a la Norma I1SO 9001:2015
a la Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket, de la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo, periodo 2019.

Pensando en la Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket y en sus necesidades, se estructuré la

presente propuesta teniendo presente factores de éxito para su ejecucién.
1. Objetivo

Elaborar una Auditoria de Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 para la Sociedad Civil y
Comercial SYSTEMarket, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2019.

2. Naturaleza de la Auditoria
La ejecucion de la Auditaria de calidad tiene la naturaleza en base a la norma ISO 9001:2015.
3. Periodo y plazo

El periodo en el que se ejecutara la Auditoria de Calidad, sera en el periodo comprendido entre el
1 de enero al 31 de diciembre de 2019; para la ejecucién se planifica un periodo de dia laborables
que en total son 60, esto teniendo en cuenta el primer dia habil una vez que se ha firmado el

contrato.
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4. Metodologia del trabajo

FASE I: La fase | trata de la planeacion de la auditoria, en la que se determina alcance, objetivos,
y también se establece la relacion que existe entre el auditor y la entidad. Se elaborara un analisis
de la situacion actual que atraviesa la empresa asi se tomaran elementos que ayuden a el auditor

con el programa de auditoria y su realizacion.

FASE I1: En este punto de la ejecucion de la Auditoria de Calidad, el procedimiento y la
documentacion son muy importantes y se tomara a consideracion para evaluar y verificar el
cumplimiento que se da a la norma ISO 9001:2015 con el fin de identificar las no conformidades

y conformidades.

FASE I1I: En la culminacion de la Auditoria de calidad, el informe de Auditoria que debera
emitir el auditor, contendra las diferentes no conformidades que se encontraron conjuntamente

con las acciones preventivas o correctivas que sefialare el auditor.

FASE 1V: El control y seguimiento de las acciones que se tomen ya sean preventivas o correctivas

se realizara en esta fase.
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5. Responsable del Trabajo
Tabla 1-3: Responsable del trabajo
CARGO NOMBRE
AUDITOR Kevin Leonel Bague Moreno
Fuente: SYSTEMarket
Elaborado por: Baque, K. (2021)
6. Recursos Materiales
Tabla 2-3: Recursos materiales
CANTIDAD DESCRIPCION | P/UNITARIO P/ITOTAL
2 Léapiz bicolor 0.50 1.00
2 Esferos 0.55 1.10
2 Empastados 15.00 30.00
1 Borrador 0.15 0.15
510 Impresiones 0.10 51.00
3 Carpetas 0.45 1.35
Transporte 15.00 15.00
TOTAL 99.60
Fuente: SYSTEMarket
Elaborado por: Baque, K. (2021)
Atentamente,
Kevin Baque
Kb Consultores y Auditores
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CONTRATO DE AUDITORIA

A los siete dias del mes de Junio del dos mil veintiuno, acuerdan por una parte, la Sociedad Civil
y Comercial “SYSTEMarket”, con domicilio en la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo, con RUC: 0691764362001, representada por su gerente, Ing. Angel Paz a quien
estaremos llamando en adelante EL CONTRATANTE para efectos del presente contrato; por otra
parte, el Auditor, Sr. Kevin Leonel Baque Moreno con C.I.: 230044112-4, con principal
domicilio en la ciudad de Riobamba, mismo que desde este punto y para futura referencia se
denominara CONTRATISTA INDEPENDIENTE; el contrato presente de prestacion de servicios
profesionales de Auditoria de Calidad que celebran las partes interesadas lo hacen bajo las

clausulas gue se describen a continuacién:
Primero. - Antecedentes

Previamente el cliente solicit6 los servicios de Kb Consultores y Auditores, asi elaborar y llevar
a cabo la elaboracion de una Auditoria de Calidad en base a la norma ISO 9001:2015, que
corresponde al periodo que comprende entre el 1 de enero al 31 de diciembre del 2019. La
Auditoria se enfoca en una combinacidn se procedimientos, técnicas y pruebas de cumplimiento
propios de la auditoria para asegurar la correcta aplicacion de los diferentes controles que se
encuentran establecidos por la administracion de la Sociedad Civil y Comercial “SYSTEMarket”

para el debido cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.
Segundo. - Objetivo del contrato

Para la presente el auditor se encuentra obligado a realizar la evaluacién del Sistema de Gestién
de la Calidad de la Sociedad Civil y Comercial “SYSTEMarket”, con el objetivo de verificar el

grado de cumplimiento con respecto a la norma 1SO 9001:2015 e identificar opciones de mejora.
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Tercera. — Metodologia de trabajo

FASE I: La fase | trata de la planeacion de la auditoria, en la que se determina alcance, objetivos,
y también se establece la relacion que existe entre el auditor y la entidad. Se elaborara un anéalisis
de la situacion actual que atraviesa la empresa asi se tomaran elementos que ayuden a el auditor

con el programa de auditoria y su realizacion.

FASE I1: En este punto de la ejecucion de la Auditoria de Calidad, el procedimiento y la
documentacion son muy importantes y se tomara a consideracion para evaluar y verificar el
cumplimiento que se da a la norma ISO 9001:2015 con el fin de identificar las no conformidades

y conformidades.

FASE I1I: En la culminacion de la Auditoria de calidad, el informe de Auditoria que debera
emitir el auditor, contendra las diferentes no conformidades que se encontraron conjuntamente

con las acciones preventivas o correctivas que sefialare el responsable del trabajo.

FASE 1V: El control y seguimiento de las acciones que se tomen ya sean preventivas o correctivas

se realizara en esta fase.

Cuarta. - Derechos y obligaciones de las partes

El CLIENTE aparte de las obligaciones que se generan el contrato, se compromete a colaborar
con toda la informacion que el AUDITOR le solicite, asi facilitando toda informacién que sea

necesaria para la ejecucion de la auditoria como registros, informes y documentos.

El AUDITOR dard inicio a los procedimientos desde el 31 de mayo del 2021 comprometiéndose
a finalizar con el examen en la fecha 31 de agosto del 2021, como resultado el AUDITOR
entregara un informe de las no conformidades y sus respectivas acciones correctivas que

resultaran de la evaluacion que se efectud.
Quinta. - Obligaciones del Contratante
Los compromisos del contratante son:

a. Colaborar con lo que solicite el Contratista Independiente, brindando facilidad de todos los
informes y documentos que sean necesarios para el adecuado cumplimiento del trabajo y de sus

funciones.
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b. Los documentos que necesiten revisidn y/o certificacion por el Contratista Independiente para
su presentacion posterior a entidades ya sean particulares u oficiales, el contratante se obliga a la
entrega de estos documentos al Contratista Independiente en cinco dias habiles, antes de la fecha

de vencimiento para la presentacion.
Sexta. - Lugares de presentacion de servicios

El servicio que contrata el CLIENTE se ejecutard en la ciudad de Riobamba provincia de
Chimborazo, si se presentan circunstancias que requieran movilizarse a otros lugares, se

movilizara por razén del servicio gque se contrato.
Séptima. — Términos del contrato

En caso de no cumplirse las clausulas determinadas dentro del presente contrato el mismo se

procede a finalizar de manera unilateral.
Octava. — Aspecto legal

El presente contrato se debe a las leyes de la Republica del Ecuador. Para cualquier evento de
reclamo de tipo judicial, los interesados o las partes acuerdan y sefialan al cantén Riobamba como
domicilio, y se someten al juez competente. Las partes firman tres ejemplares del presente
contrato de igual tenor y valor en la fecha y lugar mencionado, para la constancia de fe y

conformidad.
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CONTRATO DE AUDITORIA

Riobamba 07 de junio del 2021

Ing. Angel Paz

Gerente “SYSTEMarket”

Kevin Baque

Kb Consultores y Auditores
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SIGNIFICADO MARCA
Observacion directa U
Conformidades @
Incumplimiento &
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Diferencia #
No conformidades H
Pendiente de registro <<
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Error en la normativa N
ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 08/06/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021

74




SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" HI
Kt Cumyntbeacy AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 1/1
HOJA DE INDICES
SIGNIFICADO ABREVIATURA
Informacién General [€]
Filosofia Empresarial FE
Registro Unico de Contribuyentes RUC
Resefia Historica RH
Organigrama Estructural OE
Ubicacion Geografica UG
Carta de presentacion CP
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Contrato de Auditoria CA
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PROGRAMA GENERAL DE AUDITORIA

Objetivo General: Llevar a cabo la ejecucion de las fases de la Auditoria de Calidad mediante la

aplicacién del check list con el objetivo descubrir las problemaéticas y errores existentes para

prevenir y dar solucion a las irregularidades a través del informe final.

Objetivos Especificos:

e Recopilar la informacion general de la Sociedad Civil y Comercial “SYSTEMarket” con

la aplicacidn de la entrevista al gerente y la encuesta al personal, para obtener material de

analisis.

e Valorar el Control Interno que se utiliza en la Sociedad Civil y Comercial a través de la

aplicacion del Check List para obtener un mejor panorama de la situacion actual de la

empresa.

o Demostrar el cumplimiento del Sistema de Gestién de Calidad segin la Norma ISO

9001:2015, mediante la aplicacion del Check List basado en los requisitos de la misma,

para emitir conclusiones y recomendaciones acordes a la necesidad de la empresa.

e Difundir el Informe de Auditoria mediante la entrega directa a los implicados para dar

cumplimiento a la culminacion de la auditoria.

N° | DESCRIPCION DE | REF/PT | ELABORADO | FECHA
PROCEDIMIENTOS POR:
FASE I: PLANIFICACION
1 | Emita la Orden de Trabajo. oT KLBM 09/06/2021
2 | Notifique el inicio de auditoria. NIA KLBM 09/06/2021
3 | Realice lavisita preliminar y narrativa, VP KLBM 09/06/2021
a las instalaciones de la Sociedad Civil
y Comercial “SYSTEMarket”.
4 | Elabore y aplique la entrevista al EG KLBM 09/06/2021
gerente de “SYSTEMarket”.
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5 | Realice la solicitud de la informacion que SIR KLBM 10/06/2021
aporte a la ejecucion de la auditoria.
6 | Efectue el acta de reunion de la respectiva AR KLBM 14/06/2021
apertura de la auditoria de Calidad.
7 | Prepare el memorandum de la planificacion | MPA KLBM 14/06/2021
de Auditoria de Calidad.
8 | Examinar el FODA FODA KLBM 28/06/2021
9 | Elabore la matriz de correlacion FO/DA MCFO KLBM 28/06/2021
MCDA
10 | Elabore la matriz de prioridades MPR KLBM 30/06/2021
11 | Prepare la matriz de perfil estratégico tanto | MPEI KLBM 30/06/2021
externo como interno. MPEE
FASE Il: EJECUCION DE LA AUDITORIA
12 | Elabore el Check List del sistema de 20/07/2021
gestion de Calidad aplicando la Norma ISO | CLSGC KLBM
9001:2015.
13 | Aplique la evaluacion al Sistema de | ESGC KLBM 20/07/2021
Gestién de Calidad.
14 | Elabore el resumen de la valoracion de la | RISO KLBM 31/08/2021
norma 1SO 9001:2015.
15 | Realice las notas de hallazgo. NH KLBM 31/08/2021
16 | Emita una solicitud de acciones | SACP KLBM 16/09/2021
preventivas o correctivas.
17 | Elabore el resumen del informe. RI KLBM 29/09/2021
FASE I11: COMUNICACION DE RESULTADOS
18 | Elaborar acta de la reunién de cierre. ATC KLBM 02/11/2021
19 | Convocar a la respectiva lectura del CLI KLBM 03/11/2021
Informe.
20 | Realizar el informe de Auditoria. IDA KLBM 05/11/2021
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3.2.2. Archivo corriente

ARCHIVO
CORRIENTE

SYSTEMarket

CLIENTE Sociedad Civil y Comercial "SYSTEMarket"
DIRECCION Duchicela y Av. Daniel Leon Borja 21-13
NATURALEZA DEL TRABAJO | Auditoria de Calidad

PERIODO Del 01 de enero al 31 de diciembre del 2019

RESPONSABLE DEL TRABAJO
Kevin Leonel Bague Moreno | Auditor
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ARCHIVO CORRIENTE

INDICE DEL ARCHIVO CORRIENTE / FASE I: PLANIFICACION PRELIMINAR Y

ESPECIFICA
N° DESCRIPCION REFERENCIA
1 Programa de Auditoria PA
2 Orden de trabajo oT
3 Notificacion de Inicio de Auditoria NIA
4 Visita Preliminar VP
5 Entrevista al gerente EG
6 Memorandum de planificacion SIR
7 Informacion requerida AR
8 Acta de reunion de apertura MPA
9 Matriz FODA FODA
10 Matriz Correlacion FO MCFO
11 Matriz Correlacion DA MCDA
12 Matriz de prioridades MPR
13 Matriz de perfil estratégico Interno MPEI
14 Matriz de perfil estratégico Externo MPEE

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 08/06/2021
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PROGRAMA DE AUDITORIA
Objetivo General:

Realizar una planificacion de Auditoria de Calidad adecuada, a través de la aplicacion de

instrumentos de auditoria, con el objetivo de instaurar las actividades a realizar en la ejecucion

del examen.

Objet

ivos especificos:

e Comprender de forma operativa, legal y estructural, a la sociedad con la aplicacion de la visita

preliminar, para obtener un panorama claro de la situacion de la empresa.

o Valorar la situacién actual de la sociedad identificando probleméticas mediante la aplicacion

de instrumentos de auditoria, para ser estudiadas en la fase de ejecucion.

N° | DESCRIPCION DE | REF/PT | ELABORADO | FECHA
PROCEDIMIENTOS POR:

FASE I: PLANIFICACION

1 | Emita la Orden de Trabajo. oT KLBM 09/06/2021

2 | Notifique el inicio de auditoria. NIA KLBM 09/06/2021

3 | Realice la visita preliminar y narrativa, a VP KLBM 09/06/2021
las instalaciones de “SYSTEMarket”.

4 | Elabore y aplique la entrevista al gerente EG KLBM 09/06/2021
de “SYSTEMarket”.

5 | Realice la solicitud de la informacion SIR KLBM 10/06/2021
gue aporte a la ejecucion de la auditoria.

6 | Efectie el acta de reunion de la AR KLBM 14/06/2021
respectiva apertura de la auditoria de
Calidad.

7 | Prepare el memorandum de la| MPA KLBM 14/06/2021
planificacion de Auditoria de Calidad.

8 Matriz FODA FODA KLBM 28/06/2021

9 | Elabore la matriz de correlacion FO/DA | MCFO KLBM 28/06/2021

MCDA

10 | Elabore la matriz de prioridades MPR KLBM 30/06/2021

11 | Prepare la matriz de perfil estratégico | MPEI KLBM 30/06/2021
tanto externo como interno. MPEE

ELABORADO POR: KLBM | FECHA: | 08/06/2021
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ORDEN DE TRABAJO

Riobamba, 09 de junio de 2021
Sefior:

Angel Paz

Presente. —

Cumpliendo con lo dispuesto en la ley, se le comunica a usted en calidad de Gerente general, el
comienzo de la Auditoria de Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 a la Sociedad Civil y
Comercial SYSTEMarket, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2019.

Objetivos de la Auditoria de Calidad

e Valorar el Sistema de Gestion de Calidad que se utiliza en la Sociedad Civil y Comercial
SYSTEMarket aplicando el Check List, con el fin de demostrar el cumplimiento la Norma
1SO 9001:2015.

o Valorar la efectividad del Sistema de Gestién de Calidad aplicado la Auditoria de Calidad
en base a la Norma ISO 9001:2015, a la Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket para
alcanzar los objetivos deseados.

e Establecer las no conformidades que se detecten en el transcurso de la ejecucion de la
Auditoria, mediante la aplicacion de los instrumentos de auditoria y el analisis de los

mismos, para elaborar conclusiones y recomendaciones acertadas.

Alcance: La persona que realiza el trabajo de auditoria es:

NOMBRE CARGO
Egr. Kevin Leonel Baque Moreno | Auditor Junior

ELABORADO POR: KLBM | FECHA: | 09/06/2021
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ORDEN DE TRABAJO

La ejecucién de la Auditoria de Calidad tiene un tiempo estimado de 60 dias laborables en esto
se incluye la preparacion del borrador del Informe de Auditoria y también la conferencia de

comunicacion del Informe Final.

Atentamente,

Egr. Kevin Leonel Bague Moreno
Kb AUDITORES Y CONSULTORES
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NOTIFICACION DE INICIO DE AUDITORIA

Riobamba, 09 de junio de 2021

Sefiores:
SYSTEMarket

Presente. —

Dando cumplimiento al contrato suscrito el dia 07 de junio del 2021 con el Ing. Angel Paz como

Gerente, es de mi agrado comunicarle a usted, que la Auditoria de Calidad en base a la Norma
ISO 9001:2015 del 1 de enero al 31 de diciembre del 2019, se ha dado inicio conjuntamente con

la revision de la informacion y documentos relacionados con el presente examen.

El examen dard inicio desde la fecha presente y finalizara el 07 de agosto del 2021, a causa de

ello, se le solicita de la manera mas comedida facilitar la asignacion de un espacio fisico en

beneficio del desarrollo del examen planificado, también las debidas facilidades y colaboracion

del personal de la Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket, para obtener la informacion que se

requiera.

Por la debida atencion que se dé al mismo, le anticipo mis agradecimientos.

Atentamente;

Egr. Kevin Leonel Baque Moreno

Kb Consultores y Auditores
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VISITA PRELIMINAR

A fecha 09 de junio del 2021 se realizd la respectiva visita preliminar a la Sociedad Civil y

Comercial SYSTEMarket, se pudo visualizar que las areas en las que se desempefia el personal

dentro de la empresa se encuentran muy bien distribuidas. En la entrevista que se realiz6 al gerente

de la Sociedad Ing. Angel Paz supo manifestar que la aplicacion de una Auditoria de Calidad

dentro de la empresa seria muy adecuada para evaluar y tener un conocimiento sobre la realizacion

correcta de las actividades que se ejecutan dentro de la empresa.

NOMBRE DE LA EMPRESA: Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket.

REPRESENTANTE LEGAL: Ing. Angel Paz

RUC: 0604261693

TIPO DE CONTRIBUYENTE: Sociedad Civil y Comercial Obligada a llevar Contabilidad

EDIFICIO: calle Duchicela y Av. Daniel Le6n Borja 21-13

TELEFONO: 0992928407 - 0983518084 - 2943 004 - 2 945 995

ACTIVIDADES:

e ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL

Comercializacion al por mayor y menor de equipos informaticos.

e ACTIVIDAD ECONOMICA SECUNDARIA

Servicio técnico especializado.

Centro autorizado de garantias y servicios de la marca internacional Dell.

También se observd que el talento humano de la sociedad es suficiente y actualmente lo

conforman 12 personas contando entre directivos, administrativos, y operativos.
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VISITA PRELIMINAR

En la Sociedad Civil y Comercial “SYSTEMarket” se observd que cuenta con el letrero del logo
distintivo de la empresa con su nombre, el letrero se observa perfectamente y cumple su funcién

de orientar y sirve como referencia para los clientes.
“SYSTEMarket” tiene 5 areas establecidas, las mismas que son:

e Areade Gerencia

e Area de servicio técnico y repotenciacion
e Areade ventas

e Area de facturacion y pagos

e Area financiera

En la visita preliminar se observé que el espacio fisico en el que labora el personal de la empresa
cuenta con la debida sefialética y distribucidn, aunque la sefialética de ubicacién de los productos
de venta dentro de la empresa no se encuentra la misma no afecta en la dinamizacion de las

actividades ya que al entrar al almacén se asigna un asesor que lo guia dentro del almacén.

En el area financiera se trabaja con un sistema contable en la nube y distintas formas de pago y
facturacion, el personal con el que cuenta la empresa posee en su mayoria estudios de tercer nivel,

y certificacién de capacitacion internacional.

La tecnologia que se usa dentro de la empresa, consta de un sistema de un sistema de inventario
que arroja los productos existentes en tiempo real, las maquinas con las que se trabaja cumplen
su funcion perfectamente, la empresa cuenta con una pagina web y tienda virtual, el inconveniente
de esta tienda virtual es que el inventario de los productos que posee la empresa en fisico no es el
mismo que posee la tienda virtual. Como punto final se coordinaron todos los parametros que se

necesitan para llevar a cabo la aplicacion de la Auditoria de Calidad.
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ENTREVISTA AL GERENTE

ENTREVISTADO: Ing. Angel Paz
CARGO: gerente “SYSTEMarket”
HORA: 10:00 am

Objetivo:

Obtener informacion que contribuya a la ejecucion de la Auditoria de Calidad a la Sociedad Civil
y Comercial “SYSTEMarket” en base a la Norma ISO 9001:2015, de la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo, periodo 2019, aplicando una entrevista personal a fin de delimitar las
no conformidades y posibles oportunidades de mejora que existen en la Sociedad.

1. ¢ Con qué frecuencia se capacita al personal de la empresa?
Normalmente una vez por semana.

2. ¢En el proceso de entrega del producto existe demora?
Demoras propias del negocio, como en formas de pago.

3. ¢Existe el analisis de una matriz estratégica tanto de factores internos como externos

dentro de la empresa?
No contamos con ese analisis.

4. ¢Dentro de las planificaciones que debieran existir dentro de la empresa cuentan con la

planificacion estratégica?

No contamos con una planificacion estratégica, ni ningan tipo de planificaciéon ya que todo las

operaciones y procedimientos en caso de existir inconvenientes se los resuelve al momento.
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5. ¢Existen flujogramas que ayuden al desenvolvimiento de procesos internos de la

empresa?

No contamos con flujogramas para las actividades y procesos que se realizan ya que no son de

tanta complejidad.

6. ¢ Cuenta la empresa con la delimitacién de mision vision y objetivos que identifiquen los

objetivos que quieren alcanzar y estos son socializados con el personal?
Si tenemos establecidas nuestra mision y vision, como también los objetivos a lograr.

7. ¢ Existe un manual de funciones que delimite las responsabilidades para cada puesto de

trabajo dentro de la empresa?

No contamos con un manual de funciones, pero si con un documento donde se designa el puesto

de trabajo y el responsable.

8. ¢En qué tiempo solucionan las quejas y problemas en caso de que un producto salga

defectuoso?

El tiempo promedio es de 7 semanas porque al ser garantias de fabrica, las marcas tienen centros
de garantias en ciudades grandes, la logistica tarda 2 dias laborables entre ciudades, mas el tiempo

de resolucion técnica.
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9. ¢En qué aporta usted para que las actividades de la empresa sean eficientes y efectivas,

para que de esta manera contribuyan con la mejora continua?

Como gerente capacitamos, optimizamos los procesos, mejoramos las politicas, y finalmente

solucionamos, problemas o quejas de clientes especificos.

10. ¢Se encuentra satisfecho con el trabajo de control de calidad que realiza el personal
designado para esa actividad, tanto de los productos como de los servicios que ofrece la

empresa?

No completamente, pero si altamente satisfecho, es personal con alta experiencia, mas que el error

humano, porgue el tema emocional de las personas a veces influye.
11. ¢ Cuenta la empresa con una imagen corporativa?

Si contamos con una imagen corporativa que nos diferencia de nuestra competencia y por la que

nuestros clientes nos prefieren.
12. ¢ La empresa utiliza indicadores para la renovacion de la mercaderia?

No se utiliza indicadores para la renovacion se trabaja de acuerdo al desarrollo de venta del

producto y las necesidades de los demandantes.
13. ¢ Existe un control de inventarios dentro de la empresa?

El inventario se controla por medio de un sistema de control de inventario que lo mantiene

siempre actualizado.
14. ;Cuentan con normas y sefialética de seguridad dentro de empresa?

Si contamos con normas y sefialética de seguridad.
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15. ¢ Existe sefialética dentro de la empresa para la identificacion de &reas y productos?

Si contamos con ese tipo de sefialética, ademas se designa un asistente personal que acompafie al

cliente para una mejor atencion, y asi poder ofrecer un producto que se ajuste a las necesidades

del cliente.
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SOLICITUD DE INFORMACION REQUERIDA

Riobamba, 10 de junio de 2021

Sefiores
SYSTEMarket
Presente. —

De la manera més atenta nos dirigimos a ustedes con un afectuoso saludo para solicitar la siguiente

documentacion a quien corresponda la facilitarnos de la misma:

e Actas de reuniones.

e Manual de calidad.

e Planes de calidad.

o Informes de desempefio.

o Documentos de quejas y sugerencias del personal.

¢ Planificacién de informes de las actividades realizadas por el personal.
o Perfiles de puesto de trabajo.

e Analisis de indicadores de desempefio.

e Manual de funciones.

Por la atencién que se dé a la presente, anticipo mis agradecimientos. Atentamente,

Egr. Kevin Baque
Kb Consultores y Auditores

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 10/06/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021

91



SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" AR
K Comytteaty AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 1/1

ACTA DE REUNION DE APERTURA

En la ciudad de Riobamba, el dia 14 de junio de 2021, dando cumplimiento al programa de
auditoria, se ejecut6 la debida reunion inicial de trabajo con la gerencia, y el area de ventas, los

temas que se trataron fueron los siguientes:

1. Como primer punto se dio la presentacion del responsable del trabajo de auditoria, éste se

conforma de las siguientes personas:

NOMBRE CARGO

Egr. Kevin Leonel Bague Moreno Auditor

2. Se realizo la revision y la aceptacion del alcance y criterio de la ejecucion de la
Auditoria de Calidad, los mismos se encuentran en el plan de auditoria, estos acordados

por los auditados y la alta direccion.

3. Se identificd y definid los recursos y el espacio fisico que se requiere para la realizacion

de la auditoria; v,

4. Se acordd que, los hallazgos de auditoria una vez que se encuentren revisados y
aceptados, en el caso de que estos se presenten como resultado del examen, se entregara
el informe a detalle en un plazo de 48 horas como tiempo maximo, y su presentacion se

regiré en el formato que tenga estipulado “SYSTEMarket”, para dicho efecto.

Finalizando la reunion de apertura a las 11:00 de la mafiana, se da por cumplido todos los

puntos de orden planificados.
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MEMORANDUM DE PLANIFICACION DE AUDITORIA

AUDITORIA DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015 A LA SOCIEDAD
CIVIL Y COMERCIAL SYSTEMARKET, DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA
DE CHIMBORAZO, PERIODO 2019.

1. Antecedentes

En la Sociedad Civil y Comercial “SYSTEMarket”, no se ha ejecutado una Auditoria de Calidad,
es por esa razon que la realizacion de un minucioso examen a las actividades que se desarrollan
dentro de la empresa, aportara en la mejora de la calidad de los procesos y actividades dentro de

la empresa.
2. Motivo de la Auditoria

Se aplicara la Auditoria de Calidad a la Sociedad Civil y Comercial “SYSTEMarket”, para la
comprobacion y evaluacion del cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015, con la finalidad de
determinar las problematicas y no conformidades que existen en la empresa, con el objetivo de
dar soluciones preventivas o correctivas para la contribucién de la mejora continua a la Sociedad
Civil y Comercial “SYSTEMarket”.

3. Objetivos de la Auditoria de Calidad
a. Objetivo General

Realizar una Auditoria de calidad en base a la norma ISO 9001:2015 a la “Sociedad Civil y
Comercial SYSTEMarket”, de la ciudad Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2019,
mediante la utilizacién y aplicacion de instrumentos de auditoria, que permite implementar
requisitos establecidos por la 1SO 9001:2015 ayudando a la organizacion para mejorar el

cumplimiento de los objetivos, los requerimientos de calidad y la gestion de calidad.
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b. Objetivos especificos

e Realizar el marco teérico mediante la recoleccion de datos e informacion de diferentes
fuentes bibliograficas para la elaboracion y sustentacion debida para el trabajo de
investigacion.

e Plantear el marco metodoldgico mediante la utilizaciéon de métodos, técnicas y
herramientas de investigacion que faciliten la recopilacion de informacion relevante y
gue los resultados logren ser los méas objetivos y reales posibles.

e Realizar la auditoria de calidad, mediante la utilizacién de instrumentos de auditoria y la
aplicacion de las diferentes fases de la auditoria, que permita la emisién del informe de
auditoria y la aplicacion de los resultados positivos para la mejora del sistema de gestion
de calidad.

4. Alcance de la Auditoria

El alcance de esta Auditoria abarca el cumplimiento y evaluacion de la aplicacion de la Norma

ISO 9001:2015, en el periodo que se comprende desde el 1 de enero al 31 de diciembre del 2019.

5. Personal encargado

NOMBRE CARGO

Egr. Kevin Leonel Baque Moreno | Auditor
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6. Tiempo estimado

La auditoria de calidad en base a la norma ISO 9001:2015 a la Sociedad Civil y Comercial
“SYSTEMarket”, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2019. La
Auditoria se ejecutard en un tiempo estimado de 60 dias laborables en esto se incluye la
preparacion del borrador del Informe de Auditoria y también la conferencia de comunicacion del
Informe Final, este tiempo se estima después de la firma del contrato de prestacion de servicios
profesionales de Auditoria entre “SYSTEMarket” y Kb Consultores y Auditores.

7. Recursos Materiales

Tabla 3-3: Recursos materiales

CANTIDAD DESCRIPCION P/UNITARIO P/TOTAL

2 Léapiz bicolor 0.50 1.00

2 Esferos 0.55 1.10

2 Empastados 15.00 30.00

1 Borrador 0.15 0.15

510 Impresiones 0.10 51.00

3 Carpetas 0.45 1.35
Transporte 15.00 15.00

TOTAL 99.60

Fuente: SYSTEMarket

Elaborado por: Baque, K. (2021)

8. Metodologia de Trabajo

FASE I: La fase | trata de la planeacion de la auditoria, en la que se determina alcance, objetivos,
y también se establece la relacion que existe entre el auditor y la entidad. Se elaborara un analisis
de la situacion actual que atraviesa la empresa asi se tomaran elementos que ayuden a el auditor

a la elaboracion del programa de auditoria.

FECHA:
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14/06/2021
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FASE Il: En la ejecucién de la Auditoria de Calidad se tendran en cuenta procesos Yy
documentacion para evaluar y verificar el cumplimiento que se da a la norma ISO 9001:2015 con

el fin de identificar las no conformidades y conformidades.

FASE I1I: En la culminacion de la Auditoria de calidad, el informe de Auditoria que debera
emitir el auditor, contendrd las diferentes no conformidades que se encontraron conjuntamente

con las acciones preventivas o correctivas que sefialara el responsable del trabajo.

FASE 1V: El control y seguimiento de las acciones que se tomen ya sean preventivas o correctivas

se realizara en esta fase.
9. Otros aspectos

El archivo permanente se cre6 en base a la visita preliminar, ya que este contiene la informacién
atil y necesaria para realizar la Auditoria de Calidad, esta informacion también sirve para

auditorias que se realicen a un futuro.
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MATRIZ FODA
Tabla 4-3: Fortalezas y Debilidades
FORTALEZAS DEBILIDADES
e Ofrece productos y servicios de calidad. e El sistema de inventario con el de la tienda web no es el
e Personal altamente capacitado. mismo.
e Procesos automatizados. e La posicion de la marca a nivel nacional no es la que se
e Infraestructura adecuada. quisiera.
e Activos disponibles en el inventario a entera disposicion. e Los costos de transporte en el envio.
e Tecnologia de punta disponible. e Localizacion poco céntrica.
e Tienda virtual. e Demoraen el proceso de garantia.
e Seguridad confiable con circuito cerrado de camaras.
e 15 aflos de experiencia y funcionamiento en la ciudad de
Riobamba.
e Visualizacion del nombre de la empresa es muy llamativo
e Variedad de productos.
e Ofrece servicios de repotenciacion.

Fuente: SYSTEMarket
Elaborado por: Baque, K. 2021
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Tabla 5-3: Oportunidades y Amenazas
OPORTUNIDADES AMENAZAS
o Normativas y leyes tributarias beneficiosas para e Escases del producto.
importar productos tecnoldgicos. e Competencia desleal.
¢ Necesidad de productos tecnoldgicos. e Delincuencia.
e Tendencias tecnolégicas en crecimiento. e Politicas del estado que encarecen el precio del
e Competencia débil. olvidan el tema de calidad producto.
con el objeto
e Crecimiento a nivel nacional.
Fuente: SYSTEMarket
Elaborado por: Baque, K. (2021)
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Tabla 6-3: Matriz correlacion FO
F/O F1 F2 F3 F4 F5 F6
Ofrece Personal Procesos Infraestructura | Activos Tecnologia de
productos y | altamente automatizados. | adecuada. disponibles en | punta
servicios de | capacitado. el inventario a | disponible.
calidad. entera
disposicién.
Ol | Normativas y leyes |1 1 1 3 1 1
tributarias beneficiosas
para importar equipos
tecnolégicos.
02 | Necesidad de productos | 3 3 1 1 5 3
tecnoldgicos.
O3 | Tendencias 5 3 1 1 3 3
tecnolégicas en
crecimiento.
04 | Competencia débil. 1 5 3 5 5 3
O5 | Crecimiento a nivel | 3 5 5 5 5 5
nacional.
TOTAL 13 17 11 15 19 15
Fuente: SYSTEMarket
Elaborado por: Baque, K. (2021)
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Relacion directa entre Fortaleza y Oportunidad = 5
F7 F8 F9 F10 F11 F12 TOTAL
Tienda | Seguridad 15 afios de experiencia y | Visualizacion del | Variedad de | Ofrece servicio de
virtual. | confiable con | funcionamiento en la | nombre de la empresa | productos. repotenciacion.
circuito cerrado de | ciudad de Riobamba. es muy llamativo.
camaras.
1 1 3 1 5 1 20
5 1 5 1 5 5 38
5 1 3 1 5 5 36
3 3 5 3 3 3 42
5 5 5 3 5 5 56
19 11 21 9 23 19 ¥ 192
Relacion media entre Fortaleza y Oportunidad = 3
No existe relacion entre Fortaleza y Oportunidad= 1
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Tabla 7-3: Matriz correlacion DA
D/A D1 D2 D3 D4 D5 TOTAL
El sistema de | La posicion de la | Los costos de | Localizacion Demora en el
inventarioconel | marca a nivel | transporte en el | poco céntrica. | proceso de
de la tienda web | nacional no es la | envio. garantia.
no es el mismo. | que se quisiera.
Al | Escases del producto. |5 1 3 1 1 11
A2 | Competencia desleal. 1 3 3 3 3 13
A3 | Delincuencia. 1 1 3 1 1 7
A4 | Politicas del estado que | 3 1 1 1 1 7
encarecen el precio del
producto.
TOTAL 10 6 10 6 6 38
Fuente: SYSTEMarket
Elaborado por: Baque, K. (2021)
Relacion directa entre Debilidad y Amenaza = 5
Relacién media entre Debilidad y Amenaza = 3
No existe relacion entre Debilidad y Amenaza = 1
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MATRIZ DE PRIORIDADES

Tabla 8-3: Matriz de prioridades

VARIABLES INTERNAS
p CODIGO | FORTALEZA
23 F11 Variedad de productos.
21 F21 15 afios de experiencia y funcionamiento en la ciudad de Riobamba.
19 F5 Activos disponibles en el inventario a entera disposicion.
19 F7 Tienda virtual
19 F12 Ofrece servicio de repotenciacion.
17 F2 Personal altamente capacitado.
15 F4 Infraestructura adecuada.
15 F6 Tecnologia de punta disponible.
13 F1 Ofrece productos y servicios de calidad.
11 F3 Procesos automatizados.
11 F8 Seguridad confiable con circuito cerrado de camaras.
09 F10 Visualizacion del nombre de la empresa es muy llamativo.
X CODIGO | DEBILIDAD
10 D1 El sistema de inventario con el de la tienda web no es el mismo.
10 D3 Los costos de transporte en el envio.
6 D2 La posicion de la marca a nivel nacional no es la que se quisiera.
6 D4 Localizacion poco céntrica.
6 D5 Demora en el proceso de garantia.

Fuente: SYSTEMarket
Elaborado por: Baque, K. (2021)
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MATRIZ DE PRIORIDADES

Tabla 9-3: Matriz de prioridades

VARIABLES INTERNAS

X CODIGO | OPORTUNIDAD

56 05 Crecimiento a nivel nacional.

42 04 Competencia débil.

38 02 Necesidad de productos tecnol6gicos.

36 03 Tendencias tecnoldgicas en crecimiento.

20 01 Normativas y leyes tributarias beneficiosas para importar equipos

tecnolégicos.

X CODIGO | AMENAZA

13 A2 Competencia desleal.

11 Al Escases del producto.

07 A3 Delincuencia.

07 A4 Politicas del estado que encarecen el precio del producto.

Fuente: SYSTEMarket
Elaborado por: Baque, K. (2021)
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MATRIZ DE PERFIL ESTRATEGICO INTERNO
Tabla 10-3: Matriz de perfil estratégico
CLASIFICACION/IMPACTO
ASPECTOS INTERNOS DEBILIBDAD _ o FORTALEZA
Gran Debilidad Equilibrio Fortaleza Gran
Debilidad Fortaleza
D1 | El sistema de inventario con el de la
tienda web no es el mismo. T
D3 | Los costos de transporte en el envio. rY |
D2 | Laposicion de la marcaa nivel nacional
no es la que se quisiera.
D4 | Localizacion poco céntrica. ®
D5 | Demora en el proceso de garantia. #
F10 | Visualizacién del nombre de la empresa ‘
es muy llamativo. T
F8 Seguridad confiable con
cerrado de camaras.
F3 | Procesos automatizados. ®
Fuente: SYSTEMarket
Elaborado por: Baque, K. (2021)
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MPEI

2/3

MATRIZ DE PERFIL ESTRATEGICO INTERNO

F1 | Ofrece productosy servicios de calidad. T
F6 | Tecnologia de punta disponible. ?
F4 | Infraestructura adecuada. *
F2 | Personal altamente capacitado. ?
F12 | Ofrece servicio de repotenciacion.
F7 | Tienda virtual
F5 | Activos disponibles en el inventario a
entera disposicién.
F21 |15 afios de  experiencia vy
funcionamiento en la ciudad de
Riobamba.
F11 | Variedad de productos. °
2 5 3 9
0,
TOTAL 29% 71% 0% 25% 75%
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MATRIZ DE PERFIL ESTRATEGICO INTERNO

Andlisis Interno: En el aspecto Interno se puede observar que la empresa cuenta con dos grandes
debilidades como lo son, el sistema de inventario de la empresa y el de la tienda web no es el
mismo, y el alto costo de transporte, mismas que se pueden mitigar con acciones correctivas, estas
grandes debilidades representan un 29% del total de las debilidades que tiene la empresa, el
restante 71% corresponde a las debilidades como, la posicion de la marca a nivel nacional no es
la que se quisiera, también la localizacidn es poco céntrica, y la demora en el proceso de garantia,
todas estas al igual que las grandes debilidades se puede utilizar acciones correctivas para
mitigarlas, conjuntamente con las fortalezas con las que cuenta la empresa se mitigan algunas de
estas debilidades, exponiendo asi una gestion aceptable dentro de la empresa, entre las fortalezas
con las que cuentan esta que la visualizacion del nombre es muy Ilamativo, también cuentan con
una seguridad confiable con un circuito cerrado de camaras, y cuentan con procesos
automatizados, estas ocupan un 25% del total de las fortalezas, y el restante 75% corresponde a
las grandes fortalezas, el trabajo de la atencion dentro de la empresa ha tomado un especial énfasis,
pero faltan acciones para la mitigacion de errores y control de sus actividades para conseguir una

mejora continua dentro de la empresa.
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MATRIZ DE PERFIL ESTRATEGICO EXTERNO

Tabla 11-3: Matriz de perfil estratégico externo

ASPECTOS INTERNOS

CLASIFICACION/IMPACTO

AMENAZA

Gran
Amenaza

Amenaza

Equilibrio

OPORTUNIDAD

Oportunidad

Gran
Oportunidad

A2

Competencia desleal.

D)

Al

Escases del producto.

o

A3

Delincuencia.

A4

Politicas del estado que encarecen el
precio del producto.

oo

01

Normativas vy leyes tributarias
beneficiosas para importar equipos
tecnolégicos.

03

Tendencias
crecimiento.

tecnolégicas en

02

Necesidad de
tecnolégicos.

productos

04

Competencia débil.

05

Crecimiento a nivel nacional.

TOTAL

50%

50%

0%

*>lo0—@

20%

o)
N
>

Fuente: SYSTEMarket
Elaborado por: Baque, K. (2021)
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MATRIZ DE PERFIL ESTRATEGICO EXTERNO

Anélisis Externo: En el aspecto externo una de las grandes amenazas que existen es la competencia desleal, esta ofrece un producto que
a simple vista es similar o el mismo que se ofrece en la empresa, pero a mucho menos precio, esto sucede porque muchos de esos productos
son re manufacturados, productos defectuosos y no autorizados para el Ecuador, por lo que también aqui tenemos a la escases de productos
las mismas que representan el 50% y el otro 50% es constituido por las amenazas constituido por la delincuencia y las leyes que encarecen
al producto. Esto se compensa con la fortaleza que son las normativas y leyes tributarias que han beneficiado a la importacion legal de
productos tecnolégicos al pais misma que representa el 21% del total de las oportunidades, y el 80% restante corresponde a las grandes

oportunidades como lo es el crecimiento y necesidad de tendencias tecnolégicas, la competencia débil y el crecimiento a nivel nacional.
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ARCHIVO CORRIENTE

INDICE DE ARCHIVO CORRIENTE / FASE I1: EJECUCION DE AUDITORIA DE

CALIDAD

N° DESCRIPCION REFERENCIA
1 Programa de auditoria PA

2 Check List al Sistema de Gestion de Calidad CLSC

3 Evaluacion al Sistema de Gestion de Calidad ESGC

4 Resumen de la Norma 1SO 9001:2015 RISO

5 Notas de Hallazgo NH

6 Solicitud de acciones preventivas o correctivas SACP

7 Informe resumen IR

ELABORADO POR: KLBM | FECHA: | 20/07/2021
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ARCHIVO CORRIENTE

Objetivo General:

Realizar la evaluacion del adecuado cumplimiento del control interno aplicando el Check List, a

fin de prevenir y detectar irregularidades que la empresa pueda tener.

Obijetivos especificos:

Analizar los componentes del control interno de manera individual aplicando la Norma
ISO 9001:2015, con el fin de obtener informacion relevante que influya en la evaluacion.
Evaluar el (SGC) Sistema de Gestion de Calidad a traves de la aplicacion de la norma

ISO 9001:2015, para encontrar hallazgos que reflejen la situacién actual de la empresa.

DESCRIPCION DE ELABORADO
N° REF/PT FECHA:
PROCEDIMIENTOS POR:
FASE I1: EJECUCION DE AUDITORIA DE CALIDAD
1 Elabore el Check List al Sistema KLBM 20/07/2021
de Gestion de Calidad mediante
L. CLSC
la aplicacion de la Norma 1SO
9001:2015.
2 | Aplique la evaluacion al Sistema EsGe KLBM 20/07/2021
de Gestion de Calidad.
3 Elabore el resumen a la KLBM 31/08/2021

evaluacion de la aplicacion de la | RISO
Norma 1SO 9001:2015.

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 20/07/2021
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ARCHIVO CORRIENTE

Realice las notas de hallazgo. NH KLBM 31/08/2021
Remita la solicitud de acciones KLBM 16/09/2021
] ) SACP
preventivas o correctivas.
Elabore el Resumen del Informe. IR KLBM 29/09/2021
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CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
- CUM CUMPLE NO OBSERVA
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION PLE | PARCIALMENTE | CUMPLE CIONES

4.1 Contexto
“SYSTEMarket” debe determinar:

a) Contexto de la organizacién partiendo de las preguntas X No existe matriz
¢En dbénde estamos? y ¢Para donde vamos? Se busca un FODA, ni
punto de partida y su meta con la aplicacion de la matriz planificacion
FODA, la planificacion estratégica y el analisis tanto de estratégica y matriz
factores internos como externos. de factores internos y

externos.
4.2 Partes interesadas
“SYSTEMarket” debe determinar:

a) Necesidades de las partes interesadas. X Si cuenta con lista de

b) Requerimientos de las partes interesadas para el (SGC) X clientes y lista de
Sistema de Gestion de Calidad. proveedores

4.3 Alcance
“SYSTEMarket” debe determinar la aplicabilidad y también los limites sobre el sistema de gestion de calidad:

a) Aspectos internos y externos. X No cuenta con un
b) Requerimientos de las respectivas partes interesadas. X manual de calidad
¢) Los servicios y productos que brinda la empresa. X
d) El alcance que la empresa “SYSTEMarket” tiene del X
(SGC), este debe constar como informacion
documentada y tiene que estar disponible para su uso.
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CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION CUMPLE | CUMPLE NO OBSER
PARCIALMENTE | CUMPLE | VACIONES
4.4 Sistema de Gestion de Calidad
4.4.1 “SYSTEMarket” debe establecer, la mejora continua en el Sistema de Gestion de Calidad, con la utilizacion de:

a) Determinar entradas que son requeridas y las respectivas X No tiene un
salidas que se espera dentro de los procesos. mapa de

b) Determinar la interaccion, como también la secuencia de los X procesos
procesos utilizados dentro de las actividades de la empresa.

c) Determinar los criterios y aplicar los métodos que sean X No tiene
necesarios para asegurar que la operacién y control de los informes de
procesos sea eficaz. seguimiento

d) Disponer de los recursos que se necesite en cada proceso y X No tiene
asegurarse de su entera y rapida disposicion. informes de

seguimiento

e) Asignar el nivel de responsabilidad y autoridad para cada X
proceso que realiza la empresa.

f) Plan de accidn para enfrentar los riesgos y aprovechar las X
oportunidades.

g) Examinar los procesos y aplicar cualquier cambio que se X
requiera.

h) Aplicar la mejora a los procesos y al SGC Sistema de X
Gestion de Calidad.

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 20/07/2021
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CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

H: No conformidades

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE
A medida que sea posible, “SYSTEMarket” debe:
a) Contar con informacion debidamente documentada para que X No hay documentos del
sirva de soporte a la operacion de los procesos de la empresa. sistema de gestion de
calidad
b) Mantener informacion documentada para contrastar X No hay documentos del
informacion en la revisién de los procesos y verificar que se sistema de gestién de
cumpla lo planificado. calidad
TOTAL 4 13
RESPUESTAS | NUMERO
Positivas 4
Negativas 13
TOTAL 17
Nivel de cumplimiento: Respuestas Positivas / Total de preguntas
NC: (4/17) *100=24%
Nivel de incumplimiento: Respuestas Negativas / Total de preguntas
NI: (13/17) *=76%
ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 20/07/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021

115




SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" ESGC
HCongutay AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 13

EVALUACION AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

4,4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4,3 ALCANCE
4,2 PARTES INTERESADAS

4,1 CONTEXTO | \

0 20 40 60 80 100 120

INTERPRETACION:

En el punto nimero 4. Perteneciente a la Norma 1SO 9001:2015, referente al contexto de la
organizacion, se determiné un nivel de cumplimiento del 24% con su diferencia que representa al
76% de nivel de incumplimiento, esto refleja el resultado que arrojé la aplicacion de las
interrogantes referentes a los aspectos que contiene este punto, colaborando con el nivel de
incumplimiento reflejado, los aspectos, nimero 4.1 referente al contexto, 4.3 referente al Alcance,

y el 4.4 que hace referencia al sistema de gestion de calidad.
ANALISIS:

El punto nimero 4. Perteneciente a la Norma ISO 9001:2015 referente al contexto de la
organizacion, habla sobre los aspectos externos e internos en los que “SYSTEMarket” debe
trabajar para alcanzar el cumplimiento de los mismos, y materializar el logro de los objetivos que
la empresa se ha propuesto. Al analizar este punto se concluy6 que su nivel de cumplimiento es
escaso y no llega ni al 50%, reflejando la clara falta de aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en

el punto 4. Referente al contexto de la organizacion.
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EVALUACION AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

4.1 Contexto

“SYSTEMarket” no determina en su totalidad los aspectos negativos y positivos claves para el
alcance de su propdsito, y los aspectos externos e internos carecen de revision formal, mismos
que seran de nula ayuda al logro de los resultados planificados, el nivel de cumplimiento de este
apartado es del 0% por lo que ninguno de los aspectos que tratan las interrogantes aplicadas se

han desarrollado de una forma correcta en la empresa.
4.2 Partes interesadas

En este punto “SYSTEMarket” analiza y monitorea en su totalidad las partes interesadas como
también los pertinentes requisitos, de igual forma identifica posibles clientes potenciales que
pueden afectar la capacidad de la empresa en la accion de proporcionar sus servicios y productos,
de esta manera tienen un panorama claro y pueden satisfacer las necesidades de los clientes
constantemente, el nivel de cumplimiento de este apartado es del 100% por lo que los aspectos

de este punto son totalmente solventados de la mejor manera por la empresa.
4.3 Alcance

“SYSTEMarket” establece medianamente el alcance que tiene el Sistema de gestion de calidad,
ya que toma en cuenta aspectos sobre este punto que los aplica de forma inmediata sin necesidad
de procesos establecidos, considera los aspectos externos e internos, de igual forma delimita los
requisitos para las partes interesadas como para los productos y servicios que brinda la misma,
cuenta con un software que le permite verificar de manera inmediata la disponibilidad y existencia
del producto, como también la documentacién referente a la compra y adquisicion del producto,
el alcance no lo tiene claro, y esto afecta a la falta de una vision solida sobre la implementacion
de la norma, el nivel de cumplimiento de este apartado es del 50% por lo que todos los aspectos

de este punto no son solventados en su totalidad.
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EVALUACION AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

4.4 Sistema de Gestion de Calidad

“SYSTEMarket” no gestiona correctamente los procesos que requiriere el sistema de gestion de

calidad, pero si determina acciones inmediatas cuando se presenta un inconveniente en el correcto

proceder de las actividades dentro de la empresa, esto surge por la inexistencia de un sistema de

gestion de calidad correctamente estructurado en la misma, aborda el tema de riesgos y

oportunidades pero no de una manera ordenada y planificada, por lo que no alcanza la eficiencia

deseada, esto permite concluir que no existe el control que requieren los procesos, al igual forma

gue no cuentan con un manual de funciones donde se reflejen las responsabilidades y funciones

para todo el personal que forma parte de la empresa en todos los niveles de la organizacién.
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CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5. LIDERAZGO CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades: El Gerente de “SYSTEMarket” debe comprometerse y demostrar los criterios de compromiso la alta direccion
con el sistema de gestion de calidad a través de:

a) ¢Se responsabiliza por la obligacién de rendicion de cuentas X Se emite informes del
sobre la eficacia del SGC Sistema de Gestion de Calidad? nivel de eficacia

b) (El contexto y proposito de la empresa es apropiado a la X
politica de calidad y brinda un apoyo a la direccion estratégica
de la misma?

c) ¢Se verifica que los requisitos del sistema de gestion de X No cuenta con el
calidad se integren con los procesos de negociacion de la manual de calidad
empresa?

d) ¢Incentiva la utilizacion del enfoque por procesos y el control X
de riesgos?

e) ¢La disponibilidad de los recursos para el sistema de gestion X Tiene inventario de
de la calidad es inmediata? los recursos para el

mejoramiento y
mantenimiento  del
SGC
ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 27/07/2021
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CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5. LIDERAZGO CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUM
PLE
f) ¢Socializa con el personal acerca de la importancia de la X Si cumple con la
aplicacion de una gestién de calidad eficiente, y eficaz capacitacion al personal
tomando en cuenta los requisitos del sistema de gestion de
calidad?
g) ¢Se hace el seguimiento respectivo para comprobar que el X Cuenta con planes de
sistema de gestion de calidad estéa consiguiendo los resultados mejora
adecuados y previstos?
h) ¢Se brinda direccion al personal para brinden un aporte X Si tiene capacitacion para
valioso a la eficiencia y eficacia del sistema de gestion de el personal
calidad?
i) ¢lIncentiva la conduccion a la mejora continua? X No hay planes de mejora

5.1.2 Enfoque al cliente: El gerente de “SYSTEMarket” tiene que demostrar el compromiso y liderazgo referente al enfoque de clientes
asegurandose que:

a) ¢Se cumplen los requisitos legales y del cliente como también X Si hay especificaciones
reglamentos aplicables? del contrato

b) ¢Setoma en cuenta tanto riesgos y oportunidades que pueden X
interferir en la calidad de los productos y servicios como en
la satisfaccion al cliente?

c) ¢Se considera la aplicacion del enfoque basado en el aumento X Sistema de  quejas,

de satisfaccion al cliente?

reclamos y sugerencias
para proveedores.
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CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5. LIDERAZGO CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE
5.2 Politica de calidad
5.2.1 La alta direccion de “SYSTEMarket” debe buscar el establecimiento, implementacién y mantenimiento de | Mision
una politica de calidad que: Vision
a) ¢Lapolitica de calidad es adecuada y corresponde al propdésito X Principios
organizacional y apoya a la direccion estratégica? Institucionales
b) ¢La politica de calidad sirve como base para establecer los X Politica de calidad
objetivos de la calidad dentro de la empresa? Manual de Calidad
c) ¢En la politica de calidad se incluyen los compromisos de X
cumplimiento, de requisitos aplicables?
d) ¢Existe un compromiso que incentiva a la mejora continua de X
la empresa y del sistema de gestion de calidad dentro de la
politica de calidad?
5.2.2 Comunicacion de la Politica de la Calidad
La politica de calidad de “SYSTEMarket” tiene que:
a) ¢La politica de calidad se encuentra debidamente X No se encuentra
documentada y a disposicion inmediata? archivada
b) ¢La politica de calidad se socializa y se aplica al interior de la X
empresa?
ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 27/07/2021
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CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5. LIDERAZGO CUMPLE | CUMPLE [ NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE

5.3 Responsabilidad y autoridades

La alta direccion de “SYSTEMarket” debe designar responsabilidades para cada rol pertinente en toda la organizacion, estos deben

ser socializados y ser de total entendimiento.

a) ¢Se constata que los requisitos de esta norma se apliquen en X No hay manual de
el sistema de gestion de calidad? calidad

b) ¢Se constata que los procesos sean adecuados para generar X No hay informe de
y proporcionar las salidas que se espera? evaluacion

¢) ¢Existe un documento de control e informe del desempefio X No hay informes de
del sistema de gestion de calidad que también contenga las evaluacion
oportunidades para conseguir la mejora continua?

d) ¢Se constata que el sistema de gestion de calidad siga X Se prioriza la
funcionando normalmente aunque se efectlien cambios en integridad del sgc al
el mismo? realizar cambios en el

sistema
TOTAL 16 5
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EVALUACION AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

RESPUESTAS | NUMERO
Positivas 16
Negativas 5

TOTAL 21

Nivel de cumplimiento: Respuestas Positivas / Total de preguntas

NC: (16/21) *100=76%

Nivel de incumplimiento: Respuestas Negativas / Total de preguntas

NI: (5/21) *100=24%

5. LIDERAZGO

5,3 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDADES

5,2 POLITICA DE CALIDAD

5,1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

INTERPRETACION:

60

100

En el punto nimero 5. Perteneciente a la Norma 1SO 9001:2015, referente al liderazgo, se

determind un nivel de cumplimiento del 76% con su diferencia que representa el 24% de nivel de

incumplimiento, esto refleja el resultado que arrojé la aplicacion de las interrogantes referentes a

los aspectos que contiene este punto, el punto que colabora con el nivel de incumplimiento

reflejado, es el aspecto, nimero 5.3 referente a responsabilidad y autoridades.
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EVALUACION AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

ANALISIS:

El punto numero 5. Perteneciente a la Norma ISO 9001:2015 referente al liderazgo, habla sobre
la responsabilidad y el compromiso que adquiere la alta direccion de “SYSTEMarket” con sus
clientes de forma general y amplia. Al analizar este punto se concluyd que el nivel de
cumplimiento es bueno llegando al 76%, reflejando asi la aplicacion de buenos procedimientos

de liderazgo dentro de la empresa.

5.1 Responsabilidad y autoridades

“SYSTEMarket” se hace cargo de la responsabilidad de rendicion de cuentas de las acciones de
liderazgo y de control de la calidad al interior de la empresa, a pesar de no contar con un sistema
de gestion de calidad formal, mostrando asi el compromiso con sus clientes, para esto la empresa
se asegura que los objetivos sean claros y compartidos con el personal de la empresa, no cuentan
con politicas de calidad formales pero si toman en cuentan requisitos como legalidad,
caracteristicas y procedencia de los productos asi como también la debida capacitacion para el
personal que labora como servicio técnico, el gerente se compromete en la direccion y el apoyo
al personal que se encarga de verificar la calidad, promueve el pensamiento basado en riesgos ya
que trabaja con productos tecnoldgicos, en cuanto a la disponibilidad de sus recursos se asegura
gue se encuentren totalmente disponibles, en el aspecto de clientes cumple con los requisitos
necesarios y considera riesgos y oportunidades, el nivel de cumplimiento de este aspecto se refleja

en un 91% por lo que se concluye que cumple en su mayoria los requerimientos de este punto.

5.2 Politica de calidad

“SYSTEMarket” no cuenta con politicas de calidad formales, pero si con requerimientos para la
compra del producto, si proporciona el marco de referencia para lograr el cumplimiento de los
objetivos que se plantearon en la empresa conjuntamente incluye el compromiso de mejora
continua, la politica de calidad no se ha socializado con el personal porque no existe la misma

dentro de
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la organizacion, el nivel de cumplimiento de este apartado es del 83% por lo que se concluye que
la aplicacién de la norma en este punto es buena, pero falla en algunos aspectos como politicas y

documento formales que comprueben la aplicacion del control de calidad por el sistema de gestion

de calidad.

5.3 Liderazgo y compromiso

En este punto referente al liderazgo, los roles que desempefia el personal dentro de la empresa y
los niveles de autoridad, “SYSTEMarket” tiene una organizacién definida, pero no un documento
formal que avale la designacion de dichas responsabilidades y autoridades, no esté aplicando los
requisitos conforme la Norma ISO, no existe un informe por parte del personal sobre las

oportunidades de mejora referente a los clientes, el nivel de cumplimiento es del 25%.
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6. PLANIFICACION

CUMPLE | CUMPLE | NO
CUMPLE

OBSERVACIONES

6.1 Riesgos y oportunidades

6.1.1 Para la planificacion del sistema de gestion de calidad, “SYSTEMarket” debe identificar riesgos y oportunidades que sean

necesarios tratar para:

a) ¢Se comprueba la obtencion de los resultados previstos con la X No existe un control
aplicacion del sistema de gestion de calidad? interno
b) ¢Se registra el aumento de efectos positivos que aportan a la X No hay un plan de
calidad de productos y servicios? gestion de
aseguramiento de
calidad
c) ¢Se realizan acciones preventivas para reducir efectos X
negativos o no deseados dentro del tema de la calidad interna?
d) ¢Se consigue la mejora continua? X
6.1.2 “SYSTEMarket” debe planificar:
a) ¢Se realiza la planificacion de acciones para afrontar riesgos X No existe un plan de
y aprovechar oportunidades? accion
b) ¢Se logra la implementacion de acciones dentro de los X
procesos del sistema de gestion de calidad?
c) ¢Serealiza laevaluacion de la eficacia de las acciones dentro X
de los procesos del sistema de gestion de calidad?
ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 30/07/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021

126




SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"
K Cnyultiney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019

CLSC

9/40

CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

6. PLANIFICACION CUMPLE | CUMPLE
PARCIAL

NO CUMPLE | OBSERVACION

6.2 Objetivos de la calidad

6.2.1 “SYSTEMarket” debe implantar objetivos de calidad para los niveles y funciones dentro de la empresa como también los

procesos que sean necesarios para el correcto desempefio del sistema de gestion de calidad.

No existe el
manual de calidad

de SYSTEMarket

a) ¢Los objetivos de calidad guardan relacién con la politica de X
calidad?

b) ¢Los objetivos de calidad son medibles? X

c) ¢En la planificacion de los objetivos de calidad se toma en X
cuenta todos los requisitos que son aplicables?

d) ¢Los objetivos de calidad aseguran la calidad de los productos X
gue se ofrecen y la satisfaccion del cliente por los servicios
prestados dentro de la empresa?

e) ¢Los objetivos de calidad son controlados y se realiza su X
respectivo seguimiento?

f) ¢Los objetivos de calidad son socializados con el personal de la X
empresa?

g) ¢Con que frecuencia se realiza la actualizacion de los objetivos X
de calidad?

6.2.2 En la planificacion de la obtencion de los objetivos de calidad, “SYSTEMarket” debe determinar:

a) ¢Se establece un plan de accion en la planificacién del logro de X
los objetivos de la calidad?

Si existe gestion
de seguimiento y
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6. PLANIFICACION CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE

¢Se determinan los recursos que se utilizaran para alcanzar los objetivos X Control estratégico

de calidad?

¢Se define responsabilidades para el alcance de los objetivos de la X

6.3 Gestion del cambio

“SYSTEMarket” al determinar que la empresa necesita cambios dentro del sistema de g

estion de calidad, debe tomar en cuenta:

a) ¢Se establecio el proposito para los cambios en la planificacion? X
b) ¢Al realizar la planificacion de los cambios al sistema de gestion X
de calidad se ha protegido la integridad del mismo?
¢) ¢Se hace una planificacion de la disponibilidad de los recursos? X
d) ¢En la planificacion se toma en cuenta la asignacién de X
autoridades y responsabilidades?
TOTAL
H: No conformidades
Nivel de cumplimiento: Respuestas Positivas / Total de preguntas E E.SI.DUESTAS NUMERO
ositivas 6
NC: (6/21) *100=29% Negativas 15
TOTAL 21
Nivel de incumplimiento: Respuestas Negativas / Total de preguntas
NI: (15/21) *100=71%
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6. PLANIFICACION

6,3 RIESGOS Y OPORTUNIDADES

6,2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

6,1 RIESGOS Y OPORTUNIDADES

INTERPRETACION:

En el punto nimero 6. Perteneciente a la Norma ISO 9001:2015, referente a la planificacién, se
determind un nivel de cumplimiento del 29% con su diferencia que representa al 71% de nivel de
incumplimiento, esto refleja el resultado que arrojé la aplicacién de las interrogantes referentes a
los aspectos que contiene este punto, aportando con el nivel de incumplimiento reflejado, los

aspectos, 6.1 Objetivos de la calidad, y 6.2 Objetivos de la calidad.

ANALISIS:

El punto nimero 6 perteneciente a la Norma ISO 9001:2015 referente a la planificacion, habla
sobre como afronta la empresa los riesgos y las oportunidades que se le presentan y que
“SYSTEMarket” debe considerar obligatoriamente para lograr la prevencion de efectos no
deseados de esta manera encaminandose a la mejora continua. Al analizar este punto se concluyd
que su nivel de cumplimiento es de 29% de esta manera denota que la aplicacion de este punto de

la norma no es el correcto.
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6.1 Riesgos y oportunidades

“SYSTEMarket” no realiza una planificacion para la obtencién de resultados, por lo que no logra
la mejora continua del sistema de gestién de calidad, tampoco realiza un analisis que se base en
los riesgos, lo cual repercute en la obtencién de los resultados previstos, ademas requiere de la
determinacion de las oportunidades viables para la mitigacion de las debilidades de la empresa,
partiendo de este aspecto se considera de relevante importancia el plan de accién como
instrumento de apoyo frente a la situacién que los requiera. El nivel de cumplimiento de este
punto es muy bajo llegando al 14% del cumplimiento por lo que se entiende que no cumple con

la norma en este apartado.

6.2 Gestion del cambio

“SYSTEMarket” no establece objetivos coherentes y medibles por lo que no cuenta con politicas
de calidad, no utilizan los indicadores de gestion por lo que se desconoce la situacion actual de la
empresa, esto da cabida a que la mejora continua se estanque por el motivo que el seguimiento
periodico no existe, solo toman acciones cuando surge un inconveniente. El nivel de
cumplimiento de este apartado es muy bajo equivalente al 30%, denotando que la aplicacion de

la norma en este punto no se cumple.

6.3 Objetivos de la calidad

“SYSTEMarket” no toma en cuenta cambios en la planificacion del sistema de gestion de calidad,
por lo que no existe planificacion, ni sistema de gestion de calidad, aunque toman en cuenta
aspectos especificos tanto en la compra como en las clausulas de garantias que le ofrecen sus

proveedores, al tratarse de equipos de tecnologia, la calidad de estos productos
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debe ser dptima, y toman acciones, referente a esto, aunque no cuentan con el procedimiento
formal para el tratamiento de la calidad tanto de sus servicios como de sus productos, la asignacion
de responsables de la calidad si la ejecutan y la tienen comprendida dentro de la empresa. El nivel

de cumplimiento de este punto es del 50% por lo que se puede deducir que la aplicacién de esta

norma en este punto es mediana.
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7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

“SYSTEMarket” debe brindar y determinar los recursos que se necesite para el establecimiento, mantenimiento y mejora del sistema

de gestion de calidad.

a) ¢Al establecer el sistema de gestion de calidad se realiza un X Existe afianzamiento
andlisis a las limitaciones y capacidades que puedan tener los con el proveedor.
recursos existentes?

b) ¢Al establecer el sistema de gestién de calidad se analiza la X
informacion que se requiere saber de los proveedores?

7.1.2 Personas

a) ¢’SYSTEMarket” designa el personal idoneo para X Si existe distributivo
implementar de forma eficaz el sistema de gestion de del personal
calidad?

7.1.3 Infraestructura

a) ¢’SYSTEMarket” facilita la utilizacion de wuna X Existe una correcta
infraestructura adecuada para el desarrollo de los procesos y distribucién del
asi lograr la correcta disposicion de los servicios vy espacio fisico
productos?
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7.1.4 Ambiente para el desarrollo de los procesos
a) ¢’ SYSTEMarket” delimita, brinda y mantiene el ambiente X Pausas activas,
gue se necesita para el desarrollo de las operaciones y de gestion de salud y
los procesos todos estos basados en el sistema de gestién seguridad
de calidad? ocupacional

7.1.5 Recursos para la medicion y el seguimiento de resultados

7.1.5.1 Generalidades

“SYSTEMarket” debe delimitar, brindar y mantener los recursos que se requieran para asegurar la fiabilidad y validez de los
resultados y asi verificar la calidad los servicios y productos que se ofrecen.

a) ¢Los recursos designados son apropiados y especificos X
para cada actividad de medicion y seguimiento?
b) ¢Existe un stock de los recursos para garantizar la X
disposicién continua del prop6sito que cumple?
7.1.5.2 Rastreabilidad de las mediciones
a) ¢Se verifica que los equipos que se utiliza para las X Validacion técnica

operaciones diarias funcionen correctamente?

de los productos y
servicios en su
funcionamiento.

b) ¢Se realiza evaluaciones al equipo de mediciéon para X
identificar el estado en el que se encuentran?
c) ¢Se realiza mantenimiento al equipo de medicion? X
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7.1.6 Conocimientos necesarios de la organizacion

“SYSTEMarket” debe delimitar los conocimientos que se necesitan para el desarrollo de las actividades diarias dentro de la empresa
para obtener un buen resultado en la ejecucion de los servicios brindados y en la oferta de productos.

a) ¢Los conocimientos que predominan para el desarrollo X
de las actividades de la empresa proviene del personal
gue labora en la misma?

Existe capacitacion

b) ¢Los conocimientos adicionales que pueda necesitar la X
empresa se los obtiene en fuentes internas o externa?

7.2 Competencia

a) (”SYSTEMarket” delimita la competencia del personal X
para ejecutar una determinada actividad sin afectar al
desempefio del sistema de gestion de calidad?

Si hay un
reclutamiento,
seleccion, contratacion

y
No6mina del personal

b) ¢Se asegura que la formacién, experiencia o educacién X
del personal sean adecuadas para cada puesto de
trabajo?

€) (’SYSTEMarket” brinda capacitaciones a su personal X

para que adquieran la competencia que se necesita y se
evalua la eficacia de la misma?

d) ¢Posee informacién documental como evidencia de la X
formacion, experiencia 0 educaciéon que posee el
personal?
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7.3 Concientizacion
a) ¢(Dentro de “SYSTEMarket” su personal es consciente X
sobre los objetivos y politicas de calidad?
b) (Dentro de “SYSTEMarket” su personal es consciente de X
lo que contribuyen a la eficacia del sistema de gestion de
calidad, incluyendo los beneficios que incluyen una
mejora del desempefio?

7.4 Comunicacion

“SYSTEMarket” debe incluir lo siguiente para determinar la comunicacion interna y externa con respecto al sistema de gestion de

calidad.

a) ¢Qué se comunica?

b) ¢A quién se comunica?

¢) ¢Cuando se comunica?

d) ¢Cbémo se comunica?

XXX [ X

Existe un proceso de
comunicacion

Se establece politicas
de comunicacion

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades: “SYSTEMarket” dentro de sus sistema de gestion de calidad debe incluir.

a) ¢Se lleva la debida documentacion que requiere esta X No posee la norma
norma internacional? ISO 9001:2015
b) (Se delimita que tipo de informacion documentada X
considera la organizacion para lograr la eficacia?
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7.5.2 Actualizacion y creacién

“SYSTEMarket” al momento en que actualice y cree documentos de informacion documentada, debe tener la seguridad que la
siguiente informacion sea la adecuada.

No cuenta con un
supervisor de calidad

a) ¢Se delimita y se incluye la descripcion de la X
informacion documentada como fecha, titulo, nUmero
de referencia y autor?

b) ¢Se delimita el formato que se utiliza en la informacion X
documentada y los medios de soporte?

c) ¢Se comprueba y se aprueba la informacion de X

naturaleza documental en base a su adecuacion y
conveniencia?

7.5.3 Control de la informacion documentada

7.5.3.1 El sistema de gestién de calidad requiere de una informacién documentada y también la norma internacional que se esta
evaluando, esta se debe controlar y tener la seguridad de que.

a) ¢Se encuentra a entera disposicion donde y cuando se X No hay un control de
necesite? documentos internos
b) ¢La proteccion y seguridad de la informacion X y externos
documentada es la adecuada?
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actividades:

7.5.3.2 Para el debido control de la informacidn de naturaleza documental, la empresa tiene que tener en cuenta las siguientes

recuperacion?

a) ¢Para realizar el control a la informacion documentada se
toma en cuenta el acceso, la distribucién, su uso vy

X No hay un control

b) ¢Para realizar el control a la informacion documentada se
toma en cuenta su preservacion y legibilidad?

de
internos y

documentos

X externos

c) ¢Se prevé cambios para realizar el control de la
informacion documentada?

TOTAL

H: No conformidades

RESPUESTAS

NUMERO

Positivas 20

Negativas 9

TOTAL 29

Nivel de cumplimiento: Respuestas Positivas / Total de preguntas

NC: (20/29) *100=69%

Nivel de incumplimiento: Respuestas Negativas / Total de preguntas

NI: (9/29) *100=31%

ELABORADO POR:

KLBM

FECHA:

12/08/2021

REVISADO POR:

HV/DV

FECHA:

06/12/2021

137




SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL ""SYSTEMarket" ESGC
gty AUDITORIA DE CALIDAD
Y Aty DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 1/3

EVALUACION AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

7. APOYO

7,5 INFORMACION DOCUMENTADA

7,4 COMUNICACION

7,3 CONCIENTIZACION

7,2 COMPETENCIA

7,1 RECURSOS

0 20 40 60 80 100 120

INTERPRETACION:

En el punto nimero 7. Perteneciente a la Norma 1SO 9001:2015, referente al apoyo, se determind
un nivel de cumplimiento del 69% con su diferencia que representa al 31% de nivel de
cumplimiento, esto refleja el resultado que arrojo la aplicacion de las interrogantes referentes a
los aspectos que contiene este punto, dentro del nivel de incumplimiento se vieron reflejados los

puntos 7.1 recurso, y 7.5 que hace referencia a la informacion documentada.

ANALISIS:

El punto nimero 7 perteneciente a la Norma 1SO 9001:2015 referente al apoyo, habla sobre
mantenimiento, implementacion y acciones de mejora que se toma para el sistema de gestion de
calidad. Al analizar este punto se concluy6 que su nivel de cumplimiento es de 69%, de esta
manera denota que la aplicacion de este punto de la norma no es del todo bueno, pero se preocupa

por la mayoria de los aspectos de este punto de la norma.
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7.1 Recursos

“SYSTEMarket” determina los recursos externos e internos en su mayoria para mejorar el aspecto
de la calidad dentro de la empresa, para hacerlo posible, designa personas con la competencia
necesaria para el desarrollo de este trabajo, el personal se encuentra capacitado y con suficiente
experiencia para contribuir de manera positiva a la empresa, el ambiente laboral es adecuado
facilitando el desarrollo de los procesos logrando la conformidad de sus servicios y productos, en
cuanto a la rastreabilidad de las mediciones y evaluaciones que se debe realizar a los equipos con
los que trabaja es mala ya que no la aplica, la infraestructura de la empresa es la adecuada para el
desarrollo de la actividad a la que se dedica la empresa. El nivel de cumplimiento de este apartado
es del 83%, es bueno y aplica en su mayoria los aspectos que requiere esta horma con respecto a

este punto.

7.2 Competencia

Con relacion al apartado de competencia, el total del personal de “SYSTEMarket” demuestra sus
habilidades y conocimientos en el desarrollo de las actividades diarias, con la finalidad de lograr
resultados positivos, de la misma forma toma acciones en la preparacion de su personal en el caso
que sea necesario, la empresa también realiza la evaluacion de la eficacia de las acciones que se
han ejecutado. El nivel de cumplimiento de este apartado es del 100% dando constancia que se

aplican por completo los aspectos de este apartado.

7.3 Concientizacion
“SYSTEMarket” en lo relativo a la concientizacion, se asegura que cada integrante de la empresa
tenga conocimiento sobre los puntos clave para lograr la efectividad en la calidad de los productos

y servicios, para el efecto el compromiso se refleja en todos los miembros

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 13/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021

139



SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" ESGC
H Cunpmbtiney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 3/3

EVALUACION AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

de la empresa desde la direccion hasta el nivel operacional, y cada uno de ellos conoce los
objetivos y los beneficios de lograr mejorar el desempefio, como también las consecuencias que

trae el incumplimiento de los requisitos de esta norma.

El nivel de cumplimiento de este apartado es de 100%, aplica todos los aspectos cumpliendo con

la norma.

7.4 Comunicacion

“SYSTEMarket” en relacion a la comunicacion externa e interna, cumple completamente, dado
gue existen dos canales de comunicacidn claramente definidos como lo son teléfono mévil y fijo,
WhatsApp businesss y la comunicacion directa, esto permite una comunicacion de doble via, por
lo que la misma es fluida y efectiva. El nivel de cumplimiento de esta norma es del 100% todos
los aspectos se aplican de una forma adecuada.

7.5 Informacion Documentada

“SYSTEMarket” en relacion con la informacion documentada, no mantiene disponible ya que no
existe, en este caso no se conserva ni en orden ni se la puede ocupar en caso de ser necesaria. El
nivel de cumplimiento de este apartado es de 0% por lo que no aplica ningun aspecto de este

apartado.
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8.1 Realizacion del producto o prestacion del servicio

“SYSTEMarket” debe describir la planificacion que se hace para implementar y ejercer el control a los procesos que se realiza
para la ejecucion de la compra y venta de los productos y de la prestacion de los servicios:

a) (”SYSTEMarket” delimita requisitos en la provision X Existe un modelo de
tanto de los servicios y productos? operacion por
b) (EIl establecimiento de criterios para los procesos de X Procesos
aceptacion de servicios y productos es adecuado?
c) ¢Se realiza el andlisis y determinacion de recursos X Si  hay stock de
necesarios para la conformidad de los requisitos der productos.
acuerdo al producto o servicio?
d) (’SYSTEMarket” aplica controles a los procesos en base X
a los criterios ya establecidos?
e) ¢Se determina, mantiene, y conserva toda informacion de X
tipo documental para asegurar la confianza en los
procesos a seguir y la calidad tanto de productos como
servicios?
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8. OPERACION CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE

8.2 Requisitos para los servicios y productos

8.2.1 Comunicacion con el cliente

“SYSTEMarket” al entablar comunicacion con los clientes se debe incluir:

a) ¢Se facilita la informacién acerca de los productos y X Sistema de
servicios que se ofrece? informacion.

b) ¢Se realiza el tratamiento de los contratos, las consultas X Proceso de
0 los pedidos tomando en cuenta los cambios contratacion.
realizados?

c) ¢Se recepta la debida retroalimentacién de parte de los X Buzon de quejas y
clientes incluyendo las quejas? sugerencias.

d) ¢Se delimita requisitos direccionados para las acciones X No existe un plan de
contingentes, en caso de requerirse? contingencia.

8.2.2 Delimitacion de requisitos para los servicios y productos que se ofrecen a los clientes.

a) ¢Se realiza la definicion de los servicios y productos X Reglamento interno y
incluyendo requisitos legales, reglamentos aplicables y estudio de
cualquier aspecto necesario solicitado por la empresa? proveedores

b) (”SYSTEMarket” cumple con las declaraciones sobre X Publicacion de la
los servicios y productos que ofrece? experiencia del

cliente.
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8.2.3 Constatacion de requisitos tanto para servicios y productos

8.2.3.1 “SYSTEMarket” debe llevar una revision minuciosa de los productos y servicios que se compromete a brindar a un cliente,
verificando que:

a) ¢Se delimitan los requisitos requeridos tanto por el cliente X Manual de Calidad
como los de las actividades de entrega? Catalogo de ventas
b) ¢Setomaen cuentalos requisitos que no fueron establecidos X Confirmaciones de
por el cliente pero que a la vez son necesarios, para brindar los requisitos del
un buen servicio y productos? cliente
C) (“SYSTEMarket” aplica la revision de todos los requisitos X Registros de
gue implanta la empresa? informacion de los
d) (”’SYSTEMarket” aplica la revision de los requisitos X proveedores
legales y reglamentarios que se aplica a servicios y
productos?
e) ¢La empresa verifica los requisitos aplicados en los X Contratos
contratos que se aplican dentro de la empresa? previamente
establecidos
8.2.3.2 La empresa conserva la informacién documental, aplicando a lo siguiente:
a) (’SYSTEMarket” guarda informacion referente a los X No hay
resultados que arroja la revision? documentacion
b) ¢La organizacion guarda cualquier nuevo requisito que X archivada
tengan los productos y servicios?
ELABORADO POR: KLBM | FECHA: | 13/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021

143




SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" CLSC
Hb Conynbtersy AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 20/40

CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

8. OPERACION CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE

8.2.4 Cambios en los requisitos de servicios y productos.

(“SYSTEMarket” constata que, cuando se actualiza o cambian X
los requisitos de los servicios y productos, la informacion de
tipo documental se actualiza y es modificada dando saber de
esto a las personas responsables dentro de la empresa?

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

¢"SYSTEMarket” establece, implementa y mantiene procesos X Existe un disefio y
de disefio adecuados para asegurar la provision de servicios y desarrollo de
productos? productos y servicios

8.3.2 Planificacion del desarrollo y disefio

Al delimitar el control y las etapas para el desarrollo y disefio, la empresa tiene que considerar que:

a) (’SYSTEMarket” toma a consideracion el tiempo la X Aseguramiento de la
naturaleza y la complejidad de todas la actividades que calidad
se toma en desarrollo y disefio?

b) ¢Se delimita las etapas necesarias para el proceso, X

tomando en cuenta el control del disefio y desarrollo
que sean aplicables?
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8. OPERACION CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE
€) (”SYSTEMarket” define el tipo de actividades que se X Si existe un
requiere para el control y la validacion del desarrollo y aseguramiento de la
disefio? calidad
d) ¢La organizacién asigna autoridades y responsabilidades X
a las personas que se vean involucradas en el desarrollo y
disefo?
e) ¢Se delimitan las necesidades y los recursos externos e X
internos para el desarrollo y disefio de los servicios y
productos?
f) ¢’SYSTEMarket” toma en cuenta el control que debe X
ejercer en el personal que participa activamente en el
proceso de desarrollo y disefio?
g) ¢La organizacion considera que la participacion activa de X
los usuarios y clientes en el proceso del desarrollo y disefio
es importante para la misma?
h) ¢Se toma en cuenta los requisitos para una posterior X
requisicion de productos y servicios?
i) (’SYSTEMarket” toma en cuenta el nivel de control que X
se lleva en el proceso del desarrollo y disefio considerando
los requisitos de las partes interesadas y clientes?
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J) ¢Laempresa contrasta la informacion documentada con los X
resultados como comprobacion del cumplimiento de los
requisitos de desarrollo y disefio?
8.3.3 Entrada para el desarrollo y disefio
La empresa debe delimitar los requisitos que sean esenciales para No hay informacion
los diferentes tipos de servicios y productos a desarrollar y disefiar documental sobre las
para lo cual: entradas del disefio y
a) ¢Se tiene a consideracion los requisitos tanto de desempefio X desarrollo.
como funcionales? Si existe codigo de
b) ¢Se controla y comprueba la informacion histérica sobre X barras

actividades similares de desarrollo y disefio?

¢) ¢Se verifica los requisitos de tipo legal y reglamentario? X

d) ¢La organizacién identifica consecuencias ligadas al fallo X
de los servicios y productos que ofrece?

ELABORADO POR: | KLBM
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8.3.4 Verificacion y control del desarrollo y disefio
La empresa debe utilizar controles para el proceso de desarrollo y disefio y asi asegurarse de:
a) ¢Se delimitan y definen objetivos a lograr? X
b) ¢Se aplican las revisiones para evaluar los resultados y su X
capacidad de cumplimiento de los requisitos en el desarrollo y
disefio?
c) ¢Se comprueba que los productos y servicios cumplan con las X
necesidades de los clientes?
d) ¢Se toma acciones correctivas para solucionar los problemas X
que surjan en las actividades de revision?
e) ¢La informacion que resulte de estas revisiones, es X
documentada y conservada?
8.3.5 Salidas del desarrollo y disefio
“SYSTEMarket” debe tener la seguridad de que las salidas del desarrollo y disefio:
a) ¢Son adecuadas para realizar el proceso posterior en la X
provision de servicios y productos?
b) ¢Se toma de referencia todos los requisitos de medicién y X
seguimiento, cuando se requiera?
c) ¢Se especifican caracteristicas esenciales de productos y X
servicios que facilite tanto su provision como el cumplimiento
de sus propo6sitos?
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8. OPERACION CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE

8.3.6 Cambios en el desarrollo y disefio

“SYSTEMarket” tiene que identificar, revisar y controlar las acciones de cambio en el proceso del desarrollo y disefio de los
servicios y productos, asegurandose que exista el menor impacto adverso conforme a los requisitos?

a) (’SYSTEMarket” guarda informacion de tipo X No existe
documental en cuanto a cambios de desarrollo y informacion
disefio? documental sobre los
b) ¢Laorganizacién guarda informacién documental en X cambios del disefio y
cuanto a las revisiones y resultados? desarrollo
c) ¢’SYSTEMarket” guarda informaciéon documental X
en cuanto a la autorizacion de los cambios?
d) ¢Laorganizacion guarda informacion documental en X
cuanto a las acciones que se toma para prevenir los
impactos adversos?

8.4 Control de procesos, servicios y productos abastecidos externamente

8.4.1 Generalidades

“SYSTEMarket” tiene que asegurar que sus procesos, servicios y productos abastecidos externamente tienen conformidad
con los requisitos.

a) ¢Se comprueba que los servicios y productos X
abastecidos externamente se incorporan a los
servicios y productos de la empresa?
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b) ¢Se realiza el control de los servicios y productos que la X
empresa ofrece al cliente por medio de proveedores
externos?

c) (”SYSTEMarket” toma en cuenta el desempefio de un X

servicio o producto proporcionado externamente a
nombre de la empresa, para tomar una decision
empresarial?

8. OPERACION CUMPLE | CUMPLE | NO

PARCIAL | CUMPLE

OBSERVACIONES

8.4.2 Alcance y tipo de control

“SYSTEMarket” tiene que consolidar los procesos, servicios, y productos abastecidos externamente y estos que vayan de acuerdo

con los requisitos.

a) (’SYSTEMarket” se percata de controlar procesos X No existe un manual
suministrados de forma externa? de calidad

b) ¢La organizacién planifica y aplica controles para los X
proveedores externos?

€) (’SYSTEMarket” considera que los procesos, servicios X Existe control de

y productos suministrados externamente cumplen con la
reglamentacion legal y los requisitos del cliente?

entradas y salidas

d) ¢La organizacion aplica otras actividades para X

No cuenta con orden

comprobar que los servicios y productos cumplan con de pedido
los requisitos?
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8.4.3 Informacidn a los proveedores externos

“SYSTEMarket” tiene que asegurar que los requisitos estén adecuados para su posterior comunicacion a los proveedores externos.

a)

¢La organizacién se asegura que los requisitos sean
adecuados antes de socializar los procesos, servicios y
productos con el proveedor externo?

X

b)

(“SYSTEMarket” socializa con los proveedores los
requisitos que servicios, productos procesos y equipos de
ben tener para su aprobacion?

c)

¢La organizacion socializa a los proveedores externos
sobre el requerimiento de las competencias del personal
para obtener su aprobacién?

d)

(“SYSTEMarket” socializa con sus colaboradores sobre
las interacciones con el proveedor externo?

¢La organizacion informa sobre los requisitos que se
deben aplicar para el control del desempefio del
proveedor?

f)

¢Se informa sobre actividades de validacion o
verificacion que el cliente o la empresa quiera aplicar al
proveedor externo?
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8.5 Produccion y provision del producto y servicio

8.5.1 Control de la produccion y provision del producto y servicio

“SYSTEMarket” tiene que implementar la provision y produccion de los servicios y productos bajo unas condiciones controladas.

Las condiciones de caracteristica controlada en cuanto sea aplicable

a)

¢Se incluyen los documentos guardados con respecto a
las caracteristicas de productos, servicios y actividades
gue se desempefian en la empresa como también los
resultados a alcanzar?

X

b)

¢Se incluyen actividades de aplicacion de seguimiento
y monitoreo para realizar la verificacion del control
tanto de los procesos como de las salidas?

¢Se incluye el uso de las instalaciones para los procesos
cuando esto sea aplicable?

¢Se incluye a las personas requeridas para para el
control de procesos aungue no rednan todos los
requisitos?

¢Se incluye la validacion de forma periddica de la
capacidad que tiene la empresa para alcanzar los
resultados que espera?

¢Se incluye la aplicacion de acciones preventivas para
mitigar errores humanos?
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8. OPERACION CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
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8.5.2 Trazabilidad e identificacion
a) (“SYSTEMarket” identifica las salidas con los medios X Existe un modelo de
apropiados, para tener la completa seguridad de la operacion por
conformidad tanto de productos como de servicios? procesos
b) ¢La organizacidn identifica que las salidas se encuentren de X Evaluacién interna y
acuerdo a los requisitos de medicién y seguimiento a traves posventa.
del proceso de produccién del servicio? No existe
C) (“SYSTEMarket” controla y conserva la documentacion X informacion
para permitir la trazabilidad? documentada
8.5.3 Propiedad pertenecientes a personas externas de la empresa clientes y proveedores
a) ¢Laorganizacion mantiene el respectivo cuidado en cuanto a X Informes de control
la propiedad que pertenece a los clientes y proveedores? de bienes (materiales,
b) (“SYSTEMarket” identifica, verifica, protege y salvaguarda X herramientas,
la propiedad tanto de clientes como de proveedores? equipos,
c) ¢La organizacion elabora un informe al cliente o proveedor X instalaciones y datos
cuando sus pertenencias se deteriora o se pierde, y conserva personales)
la informacion de esta?
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8.5.4 Preservacion
a) (“SYSTEMarket” archiva las salidas que se dan durante la X Informe
produccioén y prestacion de productos y servicios, para tener la manipulacion,
seguridad de que estén conforme con los requisitos? embalaje,
almacenamiento,
transporte y
proteccion.

8.5.5 Actividades después de la entrega

“SYSTEMarket” tiene que cumplir con los requisitos para las actividades que se realizan después de las entregas de productos y

Servicios.

La empresa debe tomar en cuenta lo siguiente para la disposicion del alcance de las actividades que suceden después de la entrega

de los servicios y productos.

a) ¢Setoman en cuenta requisitos de tipo legales y reglamentarios? X Existe condicion
b) ¢Se delimita consecuencias potenciales no deseadas asociadas a X de garantia.
los productos y servicios que ofrece la empresa?
c) ¢Setoma en cuenta dentro de la empresa la vida (til, naturaleza X
y uso previsto de los productos y servicios que ofrece la
empresa?
d) ¢Se defineny socializan los requisitos que tienen que ver con el X
cliente?
e) ¢Se delimita la forma en que los clientes van a retroalimentarse X
acerca de los servicios y productos de la empresa?
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8.5.6 Comprobacion de los cambios
a) (“SYSTEMarket” verifica y comprueba las variaciones en la X
produccién o prestacion de servicios, para constatar la
aplicacién de los requisitos requeridos?
b) ¢La empresa guarda la informacion de tipo documental que X
detalle los resultados de la comprobacion de variaciones?

8.6 Liberacion de los servicios y productos que ofrece la empresa

“SYSTEMarket” debe guardar la informacion documental sobre la liberacion de los servicios y productos.

Dicha informacion de tipo documental debe incorporar.

a) ¢Se asegura de la conformidad de los criterios de aceptacion?

b) ¢Se monitorea la trazabilidad al personal autorizado de la
liberacion tanto de servicios como de productos?

X
X

Informe de
disposiciones
planificadas.
Cronograma
actividades
por la

competente.

de
revisado
autoridad

ELABORADO POR:

KLBM

FECHA:

17/08/2021

REVISADO POR:

HV/DV

FECHA:

06/12/2021

154




Kb Conynbteney

SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"
AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019

CLSC

31/40

CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

8. OPERACION

CUMPLE

CUMPLE
PARCIAL

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES

8.7 Verificacion de las salidas no conformes de la empresa

8.7.1 “SYSTEMarket” debe asegurarse de que las salidas que no cumplan con los requisitos, para prevenir entregas no intencionadas.

“SYSTEMarket” tiene que tratar las salidas no conformes ya sea de una o mas de la siguiente manera:

a) ¢Setoma acciones correctivas para las salidas no conformes? X

b) ¢Las acciones de separacion, contencion, suspension y X
devolucion de las salidas no conformes son incluidas como
acciones correctivas?

¢) ¢Setoman los comentarios del clientes para evitar las salidas X

no conformes?

Evaluaciéon y mejora
continua.

8.7.2 La empresa debe conservar la informacion de tipo documental g

a) (“SYSTEMarket” guarda informacion documental que X No existe informacién
detalle la no conformidad? documentada de las no
b) ¢La organizacion guarda informacion documental sobre X conformidades y
acciones aplicadas? acciones tomadas.
C) (“SYSTEMarket” guarda informacion de acuerdos de X
salidas no conformes?
d) ¢La organizacion guarda informacion documental que X
reconoce al personal responsable de acciones preventivas o
correctivas sobre las no conformidades?
TOTAL 63 0 25
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EVALUACION AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

RESPUESTAS | NUMERO
Positivas 63
Negativas 25
TOTAL 88

Nivel de cumplimiento: Respuestas Positivas / Total de preguntas
NC: (63/88) *100=72%
Nivel de incumplimiento: Respuestas Negativas / Total de preguntas

NI: (25/88) *100=28%

8. OPERACION

8,7 VERIFICACION DE LAS SALIDAS NO
CONFORMES DE LA EMPRESA
8,6 LIBREACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
QUE OFRECE LA EMPRESA
8,5 PRODUCCION Y PROVISION DEL PRODUCTO Y
SERVICIO
8,4 CONTROL DE PROCESOS, SERVICIOS Y
PRODUCTOS ABASTECIDOS EXTERNAMENTE
8,3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS
Y SERVICIOS
8,2 REQUISITOS PARA LOS SERVICIOS Y
PRODUCTOS
8,1 REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION
DEL SERVICIO

150

INTERPRETACION:
En el punto nimero 8. Perteneciente a la Norma ISO 9001:2015, referente a la operacion, se
determind un nivel de cumplimiento del 72% con su diferencia que representa al 28% de nivel de

incumplimiento, esto refleja el resultado que arrojé la aplicacion de las interrogantes
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referentes a los aspectos que contiene este punto, dentro del nivel de incumplimiento se vieron
reflejados los puntos 8.2 requisitos para los productos y servicios, 8.3 disefio y desarrollo de los
productos y servicios, 8.4 control de procesos, servicios y productos abastecidos externamente,

8.5 produccion y provision del producto y servicio, 8.7 Verificacion de las salidas no conformes.
ANALISIS:

El punto nimero 8 perteneciente a la Norma ISO 9001:2015 referente a la operacion, habla sobre
la mejora de los controles operaciones que se desarrollan dentro de “SYSTEMarket” también trata
sobre la definicién y la documentacion efectiva tanto en los criterios como de los procesos de
produccién. Al analizar este punto se concluy6 que su nivel de cumplimiento es del 72%, el

porcentaje verifica que este punto de la norma no se cumple en su totalidad.

8.1 Realizacion del producto o prestacion del servicio

“SYSTEMarket” en este apartado tiene un nivel de cumplimiento del 100% lo que demuestra que
la empresa controla los procesos para el cumplimiento de requisitos en la entrega de servicios y
productos al cliente, demostrando la confianza en los cambios planificados y en la toma de
acciones para disminuir riesgos. El nivel de cumplimiento de este aparatado es del 100%

cumpliendo completamente con los aspectos del mismo.

8.2 Requisitos para los servicios y productos

Con lo referente a este apartado, “SYSTEMarket” cuenta con un nivel de cumplimiento del 86%,
demostrando que la empresa cumple medianamente con la revision de los requisitos de los
diferentes productos que ofrece la empresa, de la misma manera no documenta, pero si comunica
a través de una retroalimentacion con el cliente, cumple completamente tanto con los servicios

como con los productos que ofrece, los productos que salen de la empresa son
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revisados para que no exista inconvenientes con el cliente, pero en caso de existir algin
inconveniente, el producto cuenta con la garantia que ofrece el proveedor autorizado, la
informacidn documental sobre revisiones no existe por lo que cuando se requiere de un cambio

solo se lo ejecuta y se busca mejorar.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

“SYSTEMarket” con respecto al presente apartado, cuenta con un nivel de cumplimiento del 63%,
no ejecuta de una forma adecuada el establecimiento, la implementacién, y determinacion de las
etapas y controles que se necesitan para el desarrollo y disefio, esto incluye la verificacion y
revisién de los diferentes desarrollos aplicados dentro de la empresa, no obtiene informacion de
actividades previas para realizar la evaluacion de la capacidad de sus resultados, por lo que no
logra la suficiente seguridad para que estas logren ser completas y no se dé cabida a las
confusiones, en la toma de decisiones de la empresa esta considera la aplicacion de las acciones
que se requiera para solucionar cualquier inconveniente que se haya producido durante cualquier
actividad de verificacion, existen servicios que son provisionados por profesionales
recomendados por “SYSTEMarket”, los mismos que se toma en cuenta que su competencia sea

la idonea para el servicio que realizan.

8.4 Control de procesos, servicios y productos abastecidos externamente

En referencia al aparatado 8.4 que tiene relacién con el control de procesos, servicios y productos
abastecidos externamente, “SYSTEMarket” registra un nivel de cumplimiento del 62%, la
empresa realiza los controles a los servicios y productos suministrados de forma externa, ademas
gue también brinda servicio técnico con profesionales recomendados por la empresa, pero no

evalla los proveedores externos con los parametros de capacidad para
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proporcionar los productos, en conclusién, la empresa cumple con algunos aspectos de la norma
en este punto, pero sin embargo existen algunas acciones y procedimientos por mejorar e

implementar con el paso del tiempo.

8.5 Produccién y provisién del producto y servicio

En el apartado 8.5 referente a produccion y provision del producto y servicio, “SYSTEMarket”
cuenta con un nivel cumplimiento del 80%, controla la manera en la que se ejecutan sus servicios
y se entregan sus productos, para lo cual determina caracteristicas esenciales de las mismas y
aplica métodos adecuados para la identificacion de sus salidas como también de su conformidad.
Con respecto al cuidado de las pertenencias tanto de clientes como de proveedores, la
organizacion ejecuta actividades de identificacidn, verificacion, y resguardo, para salvaguardar
las pertenencias, pero no determina el alcance de actividades posteriores y las posibles
consecuencias, de la misma forma no mantiene la informacion de tipo documental, pero si cuenta
con una adecuada distribucion fisica que facilita el desarrollo de las actividades dentro de la

empresa.

8.6 Liberacion de los productos y servicios que ofrece la empresa

Referente al apartado 8.6 que trata de la liberacion de los productos y servicios que ofrece la
empresa, “SYSTEMarket” tiene un nivel de cumplimiento del 100%, lo que demuestra que ejerce
la planificacion e implementacion de una serie de acciones que verifican la conformidad de los
requisitos de los productos, la empresa no libera sus productos hasta que se hayan ejecutado todas
las acciones de una manera satisfactoria y comprobar que los documentos legales de sustentacion

de venta estén correctos.
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8.7 Verificacion de las salidas no conformes

Referente al apartado 8.7 que trata de la verificacion de las salidas no conformes,
“SYSTEMarket” no cumple con la mayoria de los aspectos dentro de este punto, esto se ve
reflejado en su nivel de cumplimiento que representa a un 43%, verificando que no cuenta con la
informacién documentada referente a las no conformidades como tampoco existe informacion de
tipo documental sobre las acciones tomadas.
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CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

9. EVALUACION DEL DESEMPENO CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

La empresa debe establecer:

a) ¢Se reconoce los procesos necesarios para la medicién y X Si existe la
seguimiento? evaluacion del

b) ¢Se delimita el tiempo de aplicacion de medicién y X desempefio.
seguimiento?

c) ¢Existe la planificacion del analisis y evaluacion de los X
resultados que surgen de la medicién y el seguimiento?

d) (“SYSTEMARKET” comprueba la eficiencia y eficacia X No hay indicadores
del sistema de medicion y seguimiento mediante una de gestion de calidad.
evaluacion?

e) ¢Laorganizacion guarda la informacién delos resultados X No hay
gue se considere de importancia relevante? documentacion

archivada
Satisfaccion por parte del cliente.

a) (’SYSTEMarket” aplica el seguimiento a sus clientes y X Si se realizan
el grado de satisfaccion que la empresa brinda en cuanto encuestas de
a sus productos y servicios? satisfaccion al

cliente.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO CUMPLE | CUMPLE NO OBSER
PARCIAL | CUMPLE | VACIONES

9.1.3 Andlisis y aplicacion de evaluacion a la conformidad de servicios y productos

“SYSTEMarket” debe analizar y evaluar toda la informacion y los datos que se consideren apropiados que derivan del seguimiento y
monitoreo.

Los resultados que derivan del andlisis se deben utilizar para:

a) (“SYSTEMarket” realiza el analisis y la evaluacion para comprobar la X Si realizan
conformidad de sus servicios y productos? encuestas de

b) ¢Se realiza el anélisis y la evaluacion al nivel de satisfaccion del X satisfaccion
cliente? al cliente.

c) ¢Se realiza el andlisis y la evaluacion del desempefio del sistema de X No  existen
gestion de calidad tanto su eficiencia como su eficacia? indicadores

d) ¢Se realiza el andlisis y la evaluacién de la aplicacién de la X de gestion.
planificacion?

e) ¢Se realiza el analisis y la evaluacion de la eficiencia y eficacia de la X
acciones aplicadas, para mitigar riesgos y aprovechar oportunidades?

f) ¢ Se realiza el andlisis y la evaluacion del trabajo de los proveedores? X

g) ¢Se realiza el analisis y la evaluacion al sistema de gestion de calidad X
para la identificacion de mejoras necesarias al mismo?
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO CUMPLE | CUMPLE | NO OBSER
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9.2 Auditoria Interna
9.2.1 “SYTEMarket” debe ejecutar auditorias internas para recopilar informacion sobre el sistema de gestion de calidad:

a) ¢Se ejecutan auditorias internas para comprobar la conformidad del X No se ha
sistema de gestion de calidad, con los requisitos propios de realizado
“SYSTEMarket” auditoria  de

b) ¢Se ejecutan auditorias internas para comprobar el cumplimiento X calidad.
de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015? No cuenta con

c) ¢ Se ejecutan auditorias internas para comprobar la aplicacion X la
eficiente y eficaz del sistema de gestion de calidad? certificacion

ISO.
9.2.2 “SYSTEMarket” debe:

a) (“SYSTEMarket” planifica, establece, implementa y mantiene los X No se
programas de auditoria existentes? realizada

b) ¢La organizacion delimita el alcance de la auditoria? X auditoria  de

C) (“SYSTEMarket” escoge los auditores para tener la seguridad que X calidad.
la auditoria se ejecute de manera objetiva e imparcial? Inexistencia

d) ¢La organizacion delimita el alcance que va a tener la auditoria? X de un informe

e) (“SYSTEMarket” aplica correcciones y toma acciones pertinentes X de auditoria de
en el caso? calidad.

f) ¢La organizacion guarda la informacion documental sobre las X
auditoria internas y sus resultados?
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9. EVALUACION CUMPLE | CUMPLE | NO OBSER
PARCIAL | CUMPLE | VACIONES
9.3 Verificacion por la direccion
9.3.1 Generalidades

a) (El gerente de “SYSTEMarket” verifica mediante una X Inexistencia de
planificacidn, el sistema de gestion de calidad, para comprobar informes acerca
su eficacia, educacion, alineacion y conveniencia continua con de la gestion de
la direccion estratégica? la calidad.

9.3.2 Entradas de la verificacion por la direccion
La verificacion por la direccién debe tener una adecuada planificacion y ejecutarse incluyendo algunas consideraciones de:

a) ¢La direccion de “SYSTEMarket” realiza una planificacion del X No se ha
estado en el que se encuentran las acciones de revisiones realizado la
previas? planificacion de

b) (La direccion de “SYSTEMarket” realiza una planificacion X las  revisiones
sobre cuestiones externas e internas del sistema de gestion de por parte de la
calidad que sea pertinentes realizar al mismo? direccion.

c) ¢ La direccion de “SYSTEMarket” realiza una planificacion X
para determinar la adecuacion de todos los recursos dentro de la
empresa?

d) ¢La direccion de “SYSTEMarket” controla la eficacia de las X
acciones que se aplican para mitigar riesgos y aprovechar
oportunidades?
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE
e) ( La direccion de “SYSTEMarket” realiza una X No se revisa la
planificacion sobre las oportunidades que existen de mejora informacién sobre el
dentro de la organizacién? desempefio vy la
f) (“SYSTEMarket” corrobora la informacion acerca de la X eficacia del SGC.

eficacia y el desempefio del sistema de gestion de calidad,
incluidas las opiniones y satisfaccion por parte del cliente
y de las partes relacionadas?

9) (“SYSTEMarket” corrobora la informacion acerca de la X
eficacia y el desempefio del sistema de gestion de calidad,
incluido el cumplimiento de los objetivos de calidad?

h) ¢(“SYSTEMarket” corrobora la informacion acerca de la X
eficacia y el desempefio del sistema de gestion de calidad,
incluidos los hallazgos, no conformidades y también las
acciones correctivas?

i) (“SYSTEMarket” corrobora la informacion acerca de la X
eficacia y el desempefio del sistema de gestion de calidad,
como también los resultados que se generan de las
auditorias aplicadas?
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

CUMPLE

CUMPLE
PARCIAL

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES

9.3.3 Salidas de la revision de parte de la direccién

Las salidas de la revision de parte de la direccion de “SYSTEMarket” debe contener acciones y decisiones relacionadas con:

a) (“SYSTEMarket” toma decisiones y aplica acciones para X Inexistencia de
aprovechar las oportunidades de mejora? informes de gestion
b) (“SYSTEMarket” toma decisiones y aplica acciones X g_or p{;u,rte de la alta
acerca de la necesidad de cambio dentro del sistema de ireccion.
gestion de calidad?
C) (“SYSTEMarket” toma decisiones y aplica acciones para X
mitigar la necesidad de recursos?
d) (“SYSTEMarket” toma decisiones y aplica acciones que X
busquen la conservacion de la informacion de tipo
documental que surgen como evidencia de resultados?
TOTAL
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RESPUESTAS | NUMERO
Positivas 63
Negativas 25
TOTAL 88

Nivel de cumplimiento: Respuestas Positivas / Total de preguntas
NC: (63/88) *100=72%
Nivel de incumplimiento: Respuestas Negativas / Total de preguntas

NI: (25/88) *100=28%

EVALUACION DEL DESEMPENO

9,3 VERIFICACION POR LA DIRECCION

9,2 AUDITORIA INTERNA

9,1 SEGUIMIENTO MEDICION ANALISIS Y
EVALUACION

INTERPRETACION:

En el punto nimero 9. Perteneciente a la Norma 1SO 9001:2015, referente a la evaluacion del
desempefio, se determiné un nivel de cumplimiento del 72% con su diferencia que representa al
28% de nivel de incumplimiento, esto refleja el resultado que arrojo la aplicacion de las
interrogantes referentes a los aspectos que contiene este punto, dentro del nivel de incumplimiento
se vieron reflejados todos los aspectos, pero el 9.2 referente a la auditoria interna lo incumple

completamente, puesto que nunca se han realizado auditorias internas.
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ANALISIS:

El punto nimero 9 perteneciente a la Norma ISO 9001:2015 referente a la evaluacion del
desempefio, habla sobre el analisis, medicidn y evaluacion que se realiza con las actividades que
se toma dentro de la empresa, como las auditorias internas y las verificaciones por parte de los
altos directivos. Al analizar este punto se concluyd que su nivel de cumplimiento es del 72%, por

lo que se verifica que se cumple la norma en su mayoria, pero existen aspectos por mejorar.
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

En lo relacionado al apartado 9.1 que trata del seguimiento, medicion, analisis y evaluacién
“SYSTEMarket” no establece los suficientes métodos de medicion, seguimiento y analisis que se
necesita para realizar la evaluacion de los resultados del desempefio y del manojo de percepciones
de los clientes con el objetivo de corroborar el cumplimiento de las expectativas y necesidades
que se les presentan a los clientes.

9.2 Auditoria interna
“SYSTEMarket” no toma en cuenta ningin aspecto de este punto de la norma y su nivel de
cumplimiento es de 0%, ya que nunca se ha aplicado una auditoria interna con fines de

verificacion de la calidad de sus productos y procesos.

9.3 Verificacion por la direccion

“SYSTEMarket” no cuenta con un sistema de gestion de calidad por lo que todo se realiza
empiricamente, pero de una forma ordenada, buscando aplicar la mejora continua, mitigar riesgos,
y aplicar la disponibilidad inmediata de recursos, el nivel de cumplimiento de este punto es del

57% por lo que la aplicacion de estos aspectos es mala y no satisface el cumplimiento requerido.
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10. MEJORA CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE
10.1 Generalidades
a) (“SYSTEMarket” delimita e implementa X
oportunidades de mejora para aplicarlas en los
servicios y productos considerando necesidades vy
expectativas que se vayan dando?
b) (“SYSTEMarket” delimita y selecciona oportunidades X
de mejora para aplicar las correcciones necesarias para
mitigar efectos no deseados?
C) (“SYSTEMarket”  delimita y  selecciona X
oportunidades de mejora
10.2 No conformidades y toma de acciones correctivas
10.2.1 Cuando se presente una no conformidad, incluida las que se originan por quejas del cliente, la empresa debe:
a) ¢En el momento que surge una no conformidad X
originada de quejas, “SYSTEMarket” toma acciones
pertinentes al caso?
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10. MEJORA CUMPLE | CUMPLE | NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE
b) ¢Enel momento que surge una no conformidad originada X
de quejas, “SYSTEMarket” toma acciones para mitigar,
corregir y controlar?
¢) ¢ En el momento que surge una no conformidad X

originada de quejas, “SYSTEMarket” toma acciones
para enfrentar las consecuencias que origina esta?

Tomar en cuenta la necesidad de la aplicacion de acciones, para mitigar las causas que provocan las no conformidades:

a)

(“SYSTEMarket” considera la necesidad de la
aplicacién de acciones para el analisis y la revision de las
no conformidades?

X

b)

(“SYSTEMarket” considera la necesidad de la
aplicacion de acciones para determinar el origen de las
no conformidades?

c)

(“SYSTEMarket”  considera la necesidad de la
aplicacion de acciones para verificar la eficacia de
cualquier accidn ya sea preventiva o correctiva que se
haya tomado?

d)

J“SYSTEMarket”  considera la necesidad de la
aplicacion de acciones si fuera necesario realizar
cambios en el sistema de gestion de calidad?
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e) (“SYSTEMarket” realiza la evaluacion de la eficacia de X
cualquier accion correctiva aplicada?

f) (“SYSTEMarket” realiza la evaluacion a las acciones de X
cambio en el caso que sea necesario al sistema de gestion
de calidad?

10.2.2 “SYSTEMarket” debe guardar la informacion documental tomando evidencia de:

a) (“SYSTEMarket” guarda informacion documental como X Inexistencia  de
evidencia sobre la naturaleza y el origen de las no solicitud de
conformidades como también de las acciones tomadas acciones
posteriormente? correctivas y

b) ¢“SYSTEMarket” guarda informacion documental como X preventivas.
evidencia de la aplicacion de acciones correctivas?

10.3 Mejora continua

a) (“SYSTEMarket” aplica la mejora continua en la X No se ha
adecuacion, eficacia y conveniencia del sistema de gestion ejecutado  una
de calidad? auditoria al

b) (“SYSTEMarket” toma en cuenta los resultados que | X sistema de
surgen del anélisis y evaluacién de las salidas que pasaron gestion de
por la revision de la direccion para delimitar las calidad.
necesidades a considerarse parte del plan de mejora
continua?

TOTAL
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RESPUESTAS | NUMERO
Positivas 11
Negativas 3
TOTAL 14
Nivel de cumplimiento: Respuestas Positivas / Total de preguntas
NC: (11/14) *100=79%
Nivel de incumplimiento: Respuestas Negativas / Total de preguntas
NI: (3/14) *100=21%
10. MEJORA
10,3 MEJORA CONTINUA
10,2 NO CONFORMIDADES Y TOMA DE
ACCIONES CORRECTIVAS
10,1 GENERALIDADES
0 20 60 80 100 120

INTERPRETACION:

En el punto nimero 10. Perteneciente a la Norma ISO 9001:2015, referente a la mejora, se

determind un nivel de cumplimiento del 79% con su diferencia que representa al 21% de nivel de

incumplimiento, esto refleja el resultado que arrojé la aplicacion de las interrogantes referentes a

los aspectos que contiene este punto, dentro del nivel de incumplimiento se reflej6 el aspecto 10.2

referente a las no conformidades y toma de acciones correctivas.
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ANALISIS:

El punto numero 10 perteneciente a la Norma ISO 9001:2015 referente a la mejora, habla sobre
la forma en que se toma en cuenta el aprovechamiento de las oportunidades de mejora que se
presentan, también de las no conformidades como de las acciones gque se aplican y la manera en
la que se persigue la mejora continua. Al analizar este punto se concluyé que su nivel de
cumplimiento es del 79%, se verifica que se cumple la norma en una gran parte, pero existen

aspectos por mejorar.

10.1 Generalidades

“SYSTEMarket” con respecto al apartado 10.1 referente a generalidades, registrd un nivel de
cumplimiento del 100% por lo que cumple en su totalidad los aspectos de este apartado, reflejando

el compromiso que tiene la empresa por superarse y conseguir mejorar continuamente.

10.2 No conformidades y toma de acciones correctivas

En relacién al punto 10.2 referente a las no conformidades y la toma de acciones correctivas, la
empresa cuenta con un nivel de cumplimiento del 78%, se concluye que cumple parcialmente los
aspectos de este punto de la norma, en lo relativo con las no conformidades la empresa se encarga
de mitigarlos con acciones correctivas oportunas, pero no realiza una evaluacion formal a estas

acciones correctivas.

10.3 Mejora continua

“SYSTEMarket” en relacion al apartado 10.3 referente a la mejora continua, registra un nivel de
cumplimiento del 50%, dado que no aplica una mejora continua al sistema de gestion de calidad
por que no cuenta con este, pero tratan de mejorar su calidad tanto en servicios como en sus
productos brindando servicios especializados de profesionales preparados, y productos de calidad

de proveedores calificados.

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 25/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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1/2

RESUMEN DE LA NORMA 1SO 9001:2015

ELABORADO POR: | KLBM

FECHA:

31/08/2021

REVISADO POR: HV/DV

FECHA:

06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "'SYSTEMarket" RISO
H Cungltney AUDITORIA DE CALIDAD
Y Anditirgy DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 212

RESUMEN DE LA NORMA 1SO 9001:2015

RESUMEN ISO 9001:2015

10. MEJORA

9. EVALUACION DEL DESEMPERNO
8. OPERACION

7. APOYO

6. PLANIFICACION

5. LIDERAZGO

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

0% 20% 40% 60% 80% 100%

INTERPRETACION:

Con respecto a los resultados que se obtuvieron en la contratacion del sistema de gestion de
calidad que se aplica dentro de la empresa “SYSTEMarket” con la norma ISO 9001:2015, con la
evaluacion del Check List se evidencio que la organizacion cumple con un 62% de la norma, un
0% de cumplimiento parcial, y un 38% de incumplimiento, por lo que la organizacion debe de
manera urgente tomar acciones correctivas y preventivas para disminuir los posibles riesgos que

afecten al correcto funcionamiento del sistema de gestion de calidad.

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 31/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
1 Congutenty AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 1/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015
PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:
4. Contexto de la organizacién

4.1 contexto

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no aplica la matriz FODA para buscar su punto de partida, por lo que es dificil
saber cuales son sus objetivos y metas a alcanzar con el desarrollo de las actividades de la

empresa.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUDITOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 31/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
T Cengultenty AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 2123

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015
PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:
4. Contexto de la organizacién

4.3 Alcance

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no cuenta con un manual de calidad, no determina aspectos internos y externos,
no cuenta con un sistema de gestion de calidad por lo que no tiene el alcance del mismo como

informacién documental.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 31/08/2021

REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
i Congiltiy AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 3/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma I1SO 9001:2015

PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:

4. Contexto de la organizacién

4.4 Sistema de Gestion de Calidad

4.4.1 “SYSTEMarket” debe establecer, la mejora continua en el Sistema de Gestion de Calidad.
DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no utiliza los criterios que se necesitan para lograr la seguridad en la ejecucion
del control de los procesos, debido a que no cuentan con un manual de funciones donde se detalle
las responsabilidades, funciones, nivel de autoridad y responsabilidad de los procesos, ni tampoco

elaboran informes de seguimiento.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 31/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
H Cungutey AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 4/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015
PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:
5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

DEFICIENCIAS HALLADAS:

El gerente de “SYSTEMarket” no incentiva a la mejora continua, y no verifica que los requisitos
del sistema de gestion de calidad estén de acuerdo con los procesos de negociacion, porque la

empresa no cuenta con un sistema de gestion de calidad.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 31/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021

180



Kt Cnynbleney

SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"
AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019
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NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015

PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:

5. Liderazgo

5.2 Politica de calidad

5.2.2 Comunicacién de la Politica de la Calidad

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no tiene archivada ni a disposicion inmediata la politica de calidad.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: X

NO CONFORMIDAD MENOR:

OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR:

KLBM

FECHA:

31/08/2021

REVISADO POR:

HV/DV

FECHA:

06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
K Cenyultenty AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 7/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015
PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:
5. Liderazgo

5.3 Responsabilidad y autoridades

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no realiza la elaboracion de informes de evaluacion interno y externo, ni cuenta
con un manual de calidad.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 31/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
T gy AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 8/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015
PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:
6. Planificacion

6.1 Riesgos y oportunidades

6.1.1 “SYSTEMarket” debe identificar riesgos y oportunidades que sean necesarios para aportar
al sistema de gestion de calidad.

6.1.2 “SYSTEMarket” debe planificar la implementacion y evaluacion de acciones internas del
sistema de gestion de calidad.

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no realiza un adecuado control interno, tampoco elabora un plan de gestion del
aseguramiento de la calidad, y no toma en cuenta la aplicacion de un plan de riesgos y
oportunidades. Todos estos aspectos nunca los ha puesto en marcha dentro de la empresa por lo

gue tampoco cuenta con un plan de accion.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: | X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 31/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
H Conyulteney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 9/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015
PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:
6. Planificacion

6.3 Gestion del cambio

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no establece propositos para la gestion del cambio en su planificacion, ya que

no cuenta con una planificacién documentada.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: | X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 31/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
K Congbtiney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 10/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015

PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:

7. Apoyo

7.1 Recursos

7.1.5 Recursos para la medicion y el seguimiento de resultados
7.1.5.2 Rastreabilidad de las mediciones

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no realiza la evaluacion ni el mantenimiento pertinente al equipo de medicion

para lograr identificar el estado actual de la empresa.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: | X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 31/08/2021

REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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11/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015
PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:

7. Apoyo

7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

7.5.2 Actualizacion y creacién

7.5.3 Control de la informacion documentada

7.5.3.1 El sistema de gestion de calidad requiere de una informacion documentada y también

7.5.3.2 “SYSTEMarket” debe tener un debido control de la informacion de naturaleza documental

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no cuenta con la documentacioén que requiere la norma ISO 9001:2015, ni se
determina la informacion que se debe documentar para lograr la eficacia dentro de la
organizacion, como tampoco se toma en cuenta descripcion, fecha, titulo, nmero de referencia y

autor, no existe un formato determinado, no existe ningun tipo de informacién documentada sobre

las acciones que se toma dentro de la empresa ya sea para remediar o evitar.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: | X

NO CONFORMIDAD MENOR:

OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 31/08/2021

REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
HCunyibbiney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 12/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015

PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:

8. Operacion

8.2 Requisitos para los servicios y productos

8.2.1 Comunicacion con el cliente

8.2.3 constatacién de requisitos tanto para servicios como para productos
8.2.3.2 Conservacion de informacion documental

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no guarda la informacion referente a los resultados que refleja la revision, y
tampoco determina requisitos direccionados para acciones contingentes en caso de necesitar, no

existe un plan de contingencia.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: | X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 01/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
R Cemprbteney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 13/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015
PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:
8. Operacion

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicio
8.3.2 Planificacidn del desarrollo y disefio

8.3.3 Entrada para el desarrollo y disefio

8.3.4 Verificacién y control del desarrollo y disefio
8.3.5 Salidas del desarrollo y disefio

8.3.6 Cambios en el desarrollo y disefio
DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no contrasta la informacion documentada con los resultados como
comprobacion del cumplimiento de los requisitos de desarrollo y disefio, no controlay comprueba
la informacidn histérica sobre actividades similares de desarrollo y disefio, no delimitan y definen
objetivos a lograr, no aplican las revisiones para evaluar los resultados y su capacidad de
cumplimiento de los requisitos en el desarrollo y disefio, no documenta y conserva informacion
gue resulte de estas revisiones, no toma de referencia todos los requisitos de medicion y
seguimiento, cuando se requiera, no guarda informacion de tipo documental en cuanto a cambios
de desarrollo y disefio, revisiones y resultados, autorizaciéon de los cambios, y acciones que se

toma para prevenir los impactos adversos.

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 01/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"

NH
AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 14/23
NOTA DE HALLAZGO
CATEGORIZACION:
NO CONFORMIDAD MAYOR: | X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:
FIRMA DEL AUTOR:
ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 01/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
K Congultiney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 15/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015

PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:

8. Operacion

8.4 Control de procesos, servicios y productos abastecidos externamente
8.4.2 Alcance y tipo de control

8.4.3 Informacion a los proveedores externos

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no informa sobre los requisitos que se deben aplicar para el control del
desempefio del proveedor, tampoco informa sobre actividades de validacién o verificacién que el
cliente o la empresa quiera aplicar al proveedor externo. “SYSTEMarket” no se percata de
controlar procesos suministrados de forma externa, tampoco planifica y aplica formalmente
controles para los proveedores externos, lo hacen de forma interna sin documentos de sustentacion

de requisitos.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 01/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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K Congubbingy AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 | 16/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015
PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:
8. Operacion

8.5 Produccidn y provision del producto y servicio

8.5.1 Control de la produccion

8.5.2 Trazabilidad e identificacion

8.5.6 Comprobacion de los cambios

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no incluye a las personas requeridas para el control de procesos, de la misma
forma no incluye la validacion de forma periddica de la capacidad que tiene la empresa para
alcanzar los resultados que espera, también no conserva ni controla los documentos para permitir
la trazabilidad, y no guarda la informacién de tipo documental que detalle los resultados de la

comprobacion de variaciones.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: | X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 01/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
b Conylbaney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 17/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015

PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:
8. Operacion

8.7 Verificacion de las salidas no conformes de la empresa

8.7.2 La empresa debe conservar la informacidn de tipo documental

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no cuenta con informacion documentada de las no conformidades y acciones
tomadas, ni guarda informacion documental que reconoce al personal responsable de acciones

preventivas o correctivas sobre las no conformidades.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 01/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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Kb Congultiney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 18/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015

PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:

9. Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

9.1.1 Generalidades

9.1.3 Andlisis y aplicacion de evaluacion a la conformidad de servicios y productos
DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no cuenta con una evaluacion del desempefio, tampoco aplica indicadores de
desempefio ni de gestion, y no tiene informacion documental sobre resultados y aspectos de

relevancia.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 01/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
it Gttty AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 19/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015
PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:
9. Evaluacion del desempefio

9.2 Auditoria Interna

9.2.1 “SYSTEMarket” debe ejecutar auditorias internas para recopilar informacion sobre el
sistema de gestion de calidad

9.2.2 “SYSTEMarket” debe realizar informes de auditoria
DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no se ha aplicado auditorias de calidad dentro de la empresa, tampoco cuenta

con la certificacion 1SO, y no existen informes de auditorias de calidad.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 01/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019

NH

20/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”
FECHA:
NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015

PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:

9. Evaluacion del desempefio

9.3 Verificacion por la direccion

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entradas de la verificacién por la direccion
9.3.3 Salidas de la revision de parte de la direccion

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no realiza una planificacion del estado en el que se encuentran las acciones de

revisiones previas, ni de cuestiones externas e internas del sistema de gestion de calidad que sea

pertinentes realizar al mismo, tampoco se revisa la informacion sobre el desempefio y la eficacia

del SGC, y no existen informes de gestion por parte de la alta direccion.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: | X

NO CONFORMIDAD MENOR:

OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR:

KLBM

FECHA:

01/08/2021

REVISADO POR:

HV/DV

FECHA:

06/12/2021
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NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015

PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:

10. Mejora

10.2 No conformidades y toma de acciones correctivas

10.2.1 Cuando se presente una no conformidad, incluida las que se originan por quejas del cliente

10.2.2 “SYSTEMarket” debe guardar la informacién documental tomando evidencia

DEFICIENCIAS HALLADAS:

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: | X

NO CONFORMIDAD MENOR:

OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

“SYSTEMarket” no cuenta con informes de auditorias de calidad, tampoco se realizan

evaluaciones de eficacia a acciones correctivas, y no realiza solicitud de acciones correctivas y

preventivas.

ELABORADO POR:

KLBM

FECHA:

01/08/2021

REVISADO POR:

HV/DV

FECHA:

06/12/2021

196



SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" NH
it Cagultarey AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 22/23

NOTA DE HALLAZGO

AUDITADO: “SYSTEMarket”

FECHA:

NORMA APLICADA: Norma ISO 9001:2015
PUNTO QUE SE VE AFECTADO EN LA NORMA:
10. Mejora

10.3 Mejora continua

DEFICIENCIAS HALLADAS:

“SYSTEMarket” no cuenta con un sistema de gestion de calidad por lo que no ha realizado una

auditoria al mismo.

CATEGORIZACION:

NO CONFORMIDAD MAYOR: X
NO CONFORMIDAD MENOR:
OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUTOR:

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 01/08/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
T Conpilbeney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 1/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 01
(x) Inmediata | ( ) Accion de | () Accién de prevencién () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcion: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no aplica la matriz FODA para buscar su punto de partida, por lo que es
dificil saber cuales son sus objetivos y metas a alcanzar con el desarrollo de las actividades
de la empresa.

Correccion o solucion inmediata

“SYSTEMarket” debe realizar el analisis FODA.

Andlisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revisién gerencial (X) Auditoria SGC
() Desempefio del ( ) Producto no conforme
( ) Reclamo de cliente ( ) Observacion personal de investigacion
Plan de accién
Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de
implantacién cumplimiento
Realizar el | Gerente general | 7 dias
analisis FODA.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021

REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "'SYSTEMarket" SACP
B Cogubtiney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 221

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 02
(x) Inmediata | ( ) Accion de | () Accion de prevencion () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no cuenta con un manual de calidad, no determina aspectos internos y
externos, no cuenta con un sistema de gestion de calidad por lo que no tiene el alcance del
mismo como informacion documental.

Correccién o solucion inmediata

e “SYSTEMarket” debe realizar un manual de calidad.
o Laempresa debe disefiar un Sistema de gestién de Gestidn de Calidad.

Andlisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revisién gerencial (x) Auditoria SGC
() Desempefio del () Producto no conforme
() Reclamo de cliente ( ) Observacion personal de investigacion
Plan de accién
Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de
implantacion cumplimiento
Elaborar un | Gerente general | 30 dias
manual de
calidad.
Disefiar un | Gerente general | 30 dias
Sistema de
gestion de
Gestion de
Calidad.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021

REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
1 Covghllney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 3/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 03
(x) Inmediata | ( ) Accion de | () Accion de prevencion () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no utiliza los criterios que se necesita para lograr la seguridad en la
ejecucion del control de los procesos, debido a que no cuentan con un manual de funciones
donde se detalle las responsabilidades, funciones, nivel de autoridad y responsabilidad de
los procesos, ni tampoco elaboran informes de seguimiento.

Correccion o soluciéon inmediata

o “SYSTEMarket” tiene que crear un manual de funciones detallado.
e La empresa tiene que elaborar informes de seguimiento sobre los procesos v el
desempefio del personal.

Analisis del Riesgo

Indigue un solo origen (Procedencia de la APC)
() Revisién gerencial

() Desempefio del

() Reclamo de cliente

(x) Auditoria SGC
(') Producto no conforme
(') Observacién personal de investigacion

Plan de accion

Accién Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de
implantacion cumplimiento
Crear un manual | Gerente de | 7 dias
de funciones desarrollo
Elaborar los | Gerente de | 7 dias
manuales de | desarrollo
seguimiento.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR:
REVISADO POR:

KLBM
HV/DV

FECHA:
FECHA:

16/09/2021
06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
K Conyultiney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 4/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 04
x) Inmediata | ( ) Accion de | () Accion de prevencion () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

El gerente de “SYSTEMarket” no incentiva a la mejora continua, y no verifica que los
requisitos del sistema de gestion de calidad estén de acuerdo con los procesos de negociacion
por que no cuenta con un sistema de gestion de calidad.

Correccién o solucion inmediata

o “SYSTEMarket” debe realizar una retroalimentacién para incentivar a la mejora
continua.

o “SYSTEMarket” debe incorporar el proceso de constatacion de requisitos de calidad
para mejorar la misma.

Andlisis del Riesgo

Indigue un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revisioén gerencial (x) Auditoria SGC

() Desempefio del () Producto no conforme

() Reclamo de cliente ( ) Observacion personal de investigacion

Plan de accion
Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de

implantacién cumplimiento

Aplicar la | Gerente general | 7 dias

retroalimentacion.

Incorporar el | Gerente técnico | 7 dias

proceso de

constatacion  de

requisitos de

calidad.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021

REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
Kb Congtiney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 5/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 05
(x) Inmediata | ( ) Accién de | () Accion de prevencion () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no realiza la elaboracion de informes de evaluacion interno y externo.

Correccion o soluciéon inmediata

o Laempresa debe realizar informes de evaluacion interna y externa, para tener un
mejor panorama de la misma.

Analisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revisién gerencial (X) Auditoria SGC

() Desempefio del ( ) Producto no conforme

() Reclamo de cliente () Observacion personal de investigacion

Plan de accién
Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de

implantacion cumplimiento

Realizar Gerente de | 30 dias

informes de | desarrollo

evaluacion

interna y

externa.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021

REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
Hb Congubteney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 6/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 06
(X) Inmediata | ( ) Accion de | () Accién de prevencién () Accién de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no realiza un adecuado control interno, tampoco elabora un plan de
gestion del aseguramiento de la calidad, y no toma en cuenta la aplicacion de un plan de
riesgos y oportunidades. Todos estos aspectos nunca los ha puesto en marcha dentro de la
empresa por lo que tampoco cuenta con un plan de accion.

Correccion o solucion inmediata

e Laempresa debe realizar un plan de aseguramiento de la calidad detallado.

e “SYSTEMarket” tiene que elaborar una planificacion especifica para riesgos y
oportunidades.

e Laempresa debe realizar un plan de accion.

Andlisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

() Revision gerencial (x) Auditoria SGC
() Desempefio del (') Producto no conforme
(') Reclamo de cliente ( ) Observacion personal de investigacion
Plan de accion
Accién Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de
implantacion cumplimiento

Realizar un plan | Gerente general | 30 dias
de
aseguramiento
de la calidad

detallado.

Elaborar una | Gerente general | 7 dias
planificacion

especifica para

riesgos y

oportunidades.

Realizar un plan | Gerente de | 30 dias
de accion. desarrollo

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
T Conynbtiney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 7/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 07
(x)  Inmediata | ( ) Accién de | () Accion de prevencion () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no establece propésitos para la gestién del cambio en su planificacién, ya
que no cuenta con una planificacion documentada.

Correccién o solucion inmediata

“SYSTEmarket” debe realizar una planificacion de los cambios correspondientes al SGC
siguiendo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, cuidando su integridad.

Andlisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revisién gerencial (x) Auditoria SGC

() Desempefio del ( ) Producto no conforme

() Reclamo de cliente ( ) Observacion personal de investigacion

Plan de accién
Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de

implantacién cumplimiento

Realizar una | Gerente General | 30 dias

planificacion de

los cambios

correspondientes
al SGC siguiendo
los lineamientos
de la norma ISO
9001:2015

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021

REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
Kb Cemprlteney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 8/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 08
(x)  Inmediata | ( ) Accién de | () Accion de prevencion () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no realiza la evaluacion ni el mantenimiento pertinente al equipo de
medicion para lograr identificar el estado actual de la empresa.

Correccion o solucion inmediata

La empresa tiene que elaborar una planificacion de mantenimiento y evaluacion periddica
del equipo que utiliza la empresa para sus labores diarias.

Andlisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revisién gerencial (x) Auditoria SGC
() Desempefio del ( ) Producto no conforme
( ) Reclamo de cliente () Observacion personal de investigacion
Plan de accién
Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de
implantacién cumplimiento

Elaborar una | Gerente técnica | 15 dias
planificacion de
mantenimiento y

evaluacion
periodica del
equipo que

utiliza laempresa
para sus labores
diarias.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: KLBM | FECHA: | 16/09/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
H Gttty AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 0/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 09

(X) Inmediata correccion () Accionde | () Accion de | () Accion de
correccion prevencion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no cuenta con la documentacion que requiere la norma ISO 9001:2015,
ni se determina la informacion que se debe documentar para lograr la eficacia dentro de la
organizacion, como tampoco se toma en cuenta un formato determinado, no existe ningun
tipo de informacion documentada sobre las acciones que se toma dentro de la empresa ya
sea para remediar o evitar.

Correccion o solucion inmediata

“SYSTEMarket” debe elaborar formatos con sus respectivos puntos, para documentar la
informacidn de acciones tomadas, tomando en cuenta los requerimientos de la norma ISO
9001:2015.

Analisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revisién gerencial (X) Auditoria SGC
() Desempefio del ( ) Producto no conforme
() Reclamo de cliente ( ) Observacion personal de investigacion
Plan de accién
Accion Responsable | Plazo Fecha Fecha de
estimada de | cumplimiento
implantacion

Realizar formatos con sus | Gerente de | 7 dias
respectivos  puntos,  para | desarrollo
documentar la informacion de
acciones tomadas, tomando en
cuenta los requerimientos de la
norma ISO 9001:2015.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
K Cunyibtacy AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 10/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 10
(x)  Inmediata | ( ) Accion de | () Accidn de prevencion () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no guarda la informacion referente a los resultados que refleja la revision,
y tampoco determina requisitos direccionados para acciones contingentes en caso de
necesitar, no existe un plan de contingencia.

Correccion o soluciéon inmediata

o La empresa debe designar un lugar dentro de sus instalaciones para resguardar la
informacidn de tipo documental.

o “SYSTEMarket” debe elaborar un plan de contingencia que contenga los requisitos
pertinentes para las acciones de contingencia.

Andlisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revision gerencial (x) Auditoria SGC
() Desempefio del ( ) Producto no conforme
() Reclamo de cliente ( ) Observacion personal de investigacion
Plan de accién
Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de
implantacién cumplimiento
Designar un | Gerente general | 7 dias

lugar dentro de
sus instalaciones
para resguardar
la informacion
de tipo
documental.

Elaborar un plan | Gerente general | 30 dias
de contingencia
gue contenga los
requisitos
pertinentes para
las acciones de
contingencia.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
K Cupulteacy AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 11/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 11

(X) Inmediata correccion () Accionde | () Accion  de | () Accion de
correccion prevencién mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no contrasta la informacion documentada con los resultados como
comprobacion del cumplimiento de los requisitos de desarrollo y disefio, no controla y
comprueba la informacion historica sobre actividades similares de desarrollo y disefio, no
delimitan y definen objetivos a lograr, no aplican las revisiones para evaluar los resultados
y su capacidad de cumplimiento de los requisitos en el desarrollo y disefio, no documenta
y conserva informacion que resulte de estas revisiones, no toma de referencia todos los
requisitos de medicién y seguimiento, cuando se requiera, no guarda informacién de tipo
documental en cuanto a cambios de desarrollo y disefio, revisiones y resultados,
autorizacion de los cambios, y acciones que se toma para prevenir los impactos adversos.

Correccion o soluciéon inmediata

o “SYSTEMarket” debe realizar una evaluacion periodica de contraste de
requerimientos de la norma con los productos que ofrecen de forma periddica a fin
de verificar el cumplimiento de estos.

e La empresa debe tomar en cuenta acontecimientos pasados que se encuentren
documentados para ir mejorando en el proceso de desarrollo y disefio.

e “SYSTEMarket” tiene que disefiar formatos de informacion documental para los
cambios en el desarrollo y disefio.

Andlisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revision gerencial (x) Auditoria SGC

( ) Desempefio del () Producto no conforme

() Reclamo de cliente () Observacion personal de investigacion

Plan de accién
Accién Responsable | Plazo Fecha Fecha de

estimada de | cumplimiento
implantacion

Realizar una evaluacion | Gerente 30

periédica de contraste de | general dias

requerimientos de la norma

con los productos que ofrecen

de forma periodica.

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
K Conputtiney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 12/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

Tomar en cuenta acontecimientos | Gerente de | 30
pasados que se encuentren | ventas dias
documentados para ir mejorando
en el proceso de desarrollo vy
disefio

Disefiar formatos de informacion | Gerente de | 7 dias
documental para los cambios en | desarrollo.
el desarrollo y disefio.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: KLBM | FECHA: | 16/09/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
H Coltey AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 13/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 12
(X)  Inmediata | ( ) Accion de | () Accion de prevencion () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no se percata de controlar procesos suministrados de forma externa,
tampoco planifica y aplica controles formales para los proveedores externos.

Correccion o solucion inmediata

“SYSTEMarket” debe realizar una reevaluacion a los proveedores externos.

Andlisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revisién gerencial (X) Auditoria SGC
() Desempefio del ( ) Producto no conforme
( ) Reclamo de cliente ( ) Observacion personal de investigacion
Plan de accién
Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de
implantacion cumplimiento

Realizar una | Gerente general | 170 dias
reevaluacion

formal y
sustentada a los
proveedores
externos.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
K Conputtney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 14/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 13
(x) Inmediata | ( ) Accién de | () Accion de prevencion () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no informa sobre los requisitos que se deben aplicar para el control del
desempefio del proveedor, tampoco informa sobre actividades de validacion o verificacion
que el cliente o la empresa quiera aplicar al proveedor externo.

Correccion o solucion inmediata

La empresa debe elaborar formatos de informe para el control de desempefio tanto del
proveedor como de las quejas del cliente.

Analisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)
( ) Revision gerencial

( ) Desempefio del

() Reclamo de cliente

(X) Auditoria SGC
() Producto no conforme
() Observacion personal de investigacion

Plan de accion

Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de
implantacién cumplimiento
Elaborar Gerente de | 30 dias
formatos de | desarrollo
informe para el
control de
desempefio tanto
del  proveedor
como de las
guejas del
cliente.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR:

KLBM

FECHA:

16/09/2021

REVISADO POR:

HV/DV

FECHA:

06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
H Cugubtenry AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 15/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 14

(x) Inmediata correccion | () Accion de | () Accidn de prevencion | () Accion de
correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no incluye a las personas requeridas para el control de procesos, de la
misma forma no incluye la validacién de forma periddica de la capacidad que tiene la
empresa para alcanzar los resultados que espera, también no conserva ni controla la
informacién de tipo documental que detalle los resultados de la comprobacién de
variaciones.

Correccion o solucion inmediata

e “SYSTEMarket” tiene que incluir las responsabilidades de control de los procesos
en el manual de funciones, al personal que le corresponda esta accion dentro de la
empresa.

e Laempresa debe elaborar formatos de informe de variaciones.

Andlisis del Riesgo

Indigue un solo origen (Procedencia de la APC)

() Revision gerencial (x) Auditoria SGC

() Desempefio del (') Producto no conforme

() Reclamo de cliente ( ) Observacion personal de investigacion

Plan de accion
Accion Responsable | Plazo | Fecha estimada Fecha de

de implantacion | cumplimiento

Incluir las | Gerente 30

responsabilidades de | general dias

control de los procesos en
el manual de funciones, al
personal gue le
corresponda esta accién
dentro de la empresa.

Elaborar formatos de | Gerente de | 7 dias
informe de variaciones. desarrollo

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021

REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
H Congltiagy AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 16/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 15
(x) Inmediata | ( ) Accién de | () Accién de prevencién () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no cuenta con informacién documentada de las no conformidades y
acciones tomadas, ni guarda informacién documental que reconoce al personal responsable
de acciones preventivas o correctivas sobre las no conformidades.

Correccion o soluciéon inmediata

La empresa debe designar un espacio fisico para ser utilizado como archivo para la
informacidn relevante como informes y demas documentos pertinentes a la empresa.

Andlisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revisién gerencial (x) Auditoria SGC
() Desempefio del ( ) Producto no conforme
() Reclamo de cliente () Observacion personal de investigacion
Plan de accién
Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de
implantacion cumplimiento

Designar un | Gerente general | 7 dias
espacio  fisico
para ser utilizado
como archivo

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
HCenghltey AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 17/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 16
(x) Inmediata | ( ) Accion de | () Accion de prevencion () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no cuenta con una evaluacion del desempefio, tampoco aplica indicadores
de desempefio ni de gestion, y no tiene informacion documental sobre resultados y aspectos
de relevancia.

Correccioén o solucion inmediata

La empresa debe realizar la evaluacion de desempefio aplicando indicadores de desempefio.

Andlisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revisién gerencial (x) Auditoria SGC

() Desempefio del (') Producto no conforme

() Reclamo de cliente () Observacion personal de investigacion

Plan de accién
Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de

implantacién cumplimiento

Realizar la | Gerente general | 30 dias

evaluacion  de

desempefio

aplicando

indicadores de

desempefio.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: KLBM | FECHA: | 16/09/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
K Conglteney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 18/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 17
(x)  Inmediata | ( ) Accion de | () Accion de prevencion () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no se ha aplicado auditorias de calidad dentro de la empresa, tampoco
cuenta con la certificacion 1SO, y no existen informes de auditorias de calidad.

Correccion o soluciéon inmediata

La empresa debe adherirse a la certificacion de calidad 1ISO 9001:2015 en medida que lo
permita sus recursos econémicos.

Andlisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revisién gerencial (x) Auditoria SGC
() Desempefio del ( ) Producto no conforme
( ) Reclamo de cliente () Observacion personal de investigacion
Plan de accién
Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de
implantacién cumplimiento

Adherirse a la | Gerente general | 360 dias
certificacion de
calidad ISO
9001:2015.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"
AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019

SACP

K Conpltiney
19/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 18

(x) Inmediata | ( ) Accion de
correccion correccion

() Accion de prevencion () Accion de

mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no realiza una planificacion del estado en el que se encuentran las acciones
de revisiones previas, ni de cuestiones externas e internas del sistema de gestion de calidad
gue sea pertinentes realizar al mismo, tampoco se revisa la informacion sobre el desempefio
y la eficacia del SGC, y no existen informes de gestion por parte de la alta direccion.

Correccion o soluciéon inmediata

“SYSTEMarket” debe elaborar informes que denoten el estado de la gestion de calidad
dentro de la empresa.

Andlisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)
( ) Revisién gerencial

() Desempefio del

() Reclamo de cliente

(x) Auditoria SGC
() Producto no conforme
() Observacion personal de investigacion

Plan de accién

Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de
implantacién cumplimiento

Elaborar Gerente general | 30 dias

informes que

denoten el

estado de la

gestion de

calidad dentro de

la empresa.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR:
REVISADO POR:

KLBM
HV/DV

FECHA:
FECHA:

16/09/2021
06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
K Cewgltiney AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 20/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 19
(x) Inmediata | ( ) Accién de | () Accion de prevencion () Accién de
correccion correccion mejora

Descripcién: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no cuenta con informes de auditorias de calidad, tampoco se realizan
evaluaciones de eficacia a acciones correctivas, y no realiza solicitud de acciones
correctivas y preventivas.

Correccion o soluciéon inmediata

Aplicar dentro de la empresa una auditoria de calidad con el correspondiente informe en el
gue identifique las acciones preventivas y correctivas a desarrollar.

Andlisis del Riesgo

Indique un solo origen (Procedencia de la APC)

( ) Revisién gerencial (x) Auditoria SGC

( ) Desempefio del ( ) Producto no conforme

( ) Reclamo de cliente ( ) Observacion personal de investigacion

Plan de accién
Accién Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de

implantacién cumplimiento

Aplicar una | Equipo de | 360 dias

auditoria de | auditoria

calidad con el
correspondiente
informe en el que
identifique las
acciones
preventivas Yy
correctivas.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha: 16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: KLBM | FECHA: | 16/09/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" SACP
Fi Conglty AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 21/21

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS O CORRECTIVAS

SAP 20
(x)  Inmediata | ( ) Accion de | () Accion de prevencion () Accion de
correccion correccion mejora

Descripcion: (Problema u oportunidad que requiere de mejora)

“SYSTEMarket” no cuenta con un sistema de gestion de calidad por lo que no ha realizado
una auditoria al mismo.

Correccioén o solucion inmediata

“SYSTEMarket” debe implementar un sistema de gestién de calidad en medida que sus
recursos lo permitan.

Andlisis del Riesgo

Indigue un solo origen (Procedencia de la APC)

() Revisioén gerencial (x) Auditoria SGC

() Desempefio del () Producto no conforme

( ) Reclamo de cliente ( ) Observacion personal de investigacion

Plan de accién
Accion Responsable Plazo Fecha estimada de Fecha de

implantacién cumplimiento

Implementar un | Gerente general | 50 dias

sistema de

gestién de

calidad.

CIERRE DE APC

Responsable de cierre: Fecha:16/09/2021

En caso de ser una respuesta negativa se procede a abrir una nueva SAP

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 16/09/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" RI
Kb Compnbterey AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 1/11
RESUMEN DEL INFORME
Informe N°: 1 | Fecha: 29/09/2021

Departamento: Departamento de gerencia

Representante del departamento: Ing. Hitalo Veloz

APARTADO DE LA NORMA AUDITORES NO CONFORMIDAD OBSERVACION
4. Contexto de la organizacion | HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no aplica la matriz FODA para
4.1 | Contexto KLBM buscar su punto de partida, por lo que es dificil saber

cudles son sus objetivos y metas a alcanzar con el
desarrollo de las actividades de la empresa. SAP 01
4. Contexto de la organizacion | HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no cuenta con un manual de calidad,
4.3 | Alance KLBM no determina aspectos internos y externos, no cuenta
con un sistema de gestion de calidad por lo que no
tiene el alcance del mismo como informacion
documental. SAP 02
4. Contexto de la organizacion | HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no utiliza los criterios que se
4.4 | Sistema de Gestion de KLBM necesita para lograr la seguridad en la ejecucion del
Calidad control de los procesos, debido a que no cuentan con
4.4.1 | “SYSTEMarket” debe un manual de funciones donde se detalle las
establecer, la mejora continua responsabilidades, funciones, nivel de autoridad y
en el Sistema de Gestion de responsabilidad de los procesos, ni tampoco elaboran
Calidad. informes de seguimiento. SAP 03

ELABORADO POR: | KLBM

FECHA:

29/09/2021

REVISADO POR: HV/DV

FECHA:

06/12/2021
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K Conyrabteney

SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"

AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019

CLSC

2/11

CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

APARTADO DE LA NORMA | AUDITORES NO CONFORMIDAD OBSERVACION
5. Liderazgo HBVL/DEVO/ | El gerente de “SYSTEMarket” no incentiva a la
5.1 | Liderazgoy compromiso KLBM mejora continua, y no verifica que los requisitos del
5.1.1 | Generalidades sistema se gestion de calidad estén de acuerdo con

los procesos de negociacién por que no cuenta con

un sistema de gestién de calidad. SAP 04
5. Liderazgo HBVL/DEVO/ | El gerente de “SYSTEMarket” no incentiva a la
5.2 | Politica de calidad KLBM mejora continua, y no verifica que los requisitos del
5.2.2 | Comunicacion de la sistema se gestién de calidad estén de acuerdo con
Politica de Calidad los procesos de negociacion por que no cuenta con

un sistema de gestion de calidad. SAP 05
5. Liderazgo HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no realiza la elaboracion de
5.3 | Responsabilidad y KLBM informes de evaluacion interno y externo, ni cuneta

autoridades

con un manual de calidad. SAP 06

ELABORADO POR: KLBM

FECHA:

29/09/2021

REVISADO POR: HV/DV

FECHA:

06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket" CLSC
AUDITORIA DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019 3/11

CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

APARTADO DE LA NORMA | AUDITORES NO CONFORMIDAD OBSERVACION
6. Planificacién HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no realiza un adecuado control
6.1 | Riesgos y oportunidades KLBM interno, tampoco elabora un plan de gestion del
6.1.1 | “SYSTEMarket” debe aseguramiento de la calidad, y no toma en cuenta la

identificar riesgos y aplicacion de un plan de riesgos y oportunidades.
oportunidades que sean Todos estos aspectos nunca los ha puesto en marcha
necesarios para aportar al dentro de la empresa por lo que tampoco cuenta con
sistema de gestion de un plan de accion. SAP 07
calidad.
6.1.2 | “SYSTEMarket” debe
planificar la
implementacion y
evaluacion de acciones
internas del sistema de
gestion de calidad.
6. Planificacion HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no establece propdsitos para la
6.3 | Gestion del cambio KLBM gestion del cambio en su planificacion, ya que no
cuenta con una planificacién documentada. SAP 08

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 29/09/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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Ht Conprlberey

SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"

AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019

CLSC

4/11

CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

APARTADO DE LANORMA | AUDITORES NO CONFORMIDAD OBSERVACION
7. Apoyo HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no realiza la evaluacion ni el
7.1 Recursos KLBM mantenimiento pertinente al equipo de medicion
7.1.5 | Recursos para la para lograr identificar el estado actual de la
medicién y el empresa. SAP 09
seguimiento de resultados
7.15.2 | Rastreabilidad de las

mediciones

ELABORADO POR: | KLBM

FECHA: | 29/09/2021

REVISADO POR: HV/DV

FECHA: | 06/12/2021
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K Congultirey

SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"

AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019

CLSC

5/11

CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

APARTADO DE LA NORMA AUDITORES NO CONFORMIDAD OBSERVACION
7. Apoyo HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no cuenta con la documentacion
75 Informacién documentada KLBM gue requiere la norma ISO 9001:2015, ni se
7.5.1 | Generalidades determina la informacion que se debe documentar
7.5.2 | Actualizacion y creacion para lograr la eficacia dentro de la organizacion,
753 Control de la informacién como tampoco se toma en cuenta descripcion,

documentada fecha, titulo, nimero de referencia y autor, no
7.5.3.1 | El sistema de gestién de existe un formato determinado, no existe ningun
calidad requiere de una tipo de informacion documentada sobre las
informacién documentada acciones que se toma dentro de la empresa ya sea
y también para remediar o evitar. SAP 10
7.5.3.2 | “SYSTEMarket” debe
tener un debido control de
la informacién de

naturaleza documental

ELABORADO POR: | KLBM

FECHA:

29/09/2021

REVISADO POR: HV/DV

FECHA:

06/12/2021

223




Kb Conyulberey

SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"

AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019

CLSC

6/11

CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

APARTADO DE LANORMA | AUDITORES NO CONFORMIDAD OBSERVACION
8. Operacion HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no guarda la informacion
8.2 Requisitos ~ para  los KLBM referente a los resultados que refleja la revision, y
servicios y productos tampoco determina requisitos direccionados para
821 | Comunicacion al cliente acciones contingentes en caso de necesitar, no
8.23 | constatacion de requisitos existe un plan de contingencia. SAP 11
tanto para servicios como
para productos
8.2.3.2 | Conservacion de

informacidn documental

ELABORADO POR: KLBM

FECHA: | 29/09/2021

REVISADO POR: HV/DV

FECHA: | 06/12/2021
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Kb Conyubtrty

SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"

AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019

CLSC

7/11

CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

APARTADO DE LANORMA | AUDITORES NO CONFORMIDAD OBSERVACION
8. Operacion HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no contrasta la informacion
8.3 Disefio y desarrollo de los KLBM documentada con los resultados como

productos y servicios comprobacion del cumplimiento de los requisitos
8.3.2 | Planificacion del desarrollo de desarrollo y disefio, no controla y comprueba la
y disefio informacidn histérica sobre actividades similares
8.3.3 | Entrada para el desarrollo y de desarrollo y disefio, no delimitan y definen
disefio objetivos a lograr, no aplican las revisiones para
8.3.4 | Verificacion y control del evaluar los resultados y su capacidad de
desarrollo y disefio cumplimiento de los requisitos en el desarrollo y
8.3.5 | Salidas del desarrollo y disefio, no documenta y conserva informacion que
disefio resulte de estas revisiones, no toma de referencia
8.3.6 | Cambios en el desarrollo y todos los requisitos de medicion y seguimiento,

disefio

cuando se requiera, no guarda informacion de tipo
documental en cuanto a cambios de desarrollo y
disefio, revisiones y resultados, autorizacion de los
cambios, y acciones que se toma para prevenir los
impactos adversos. SAP 12

ELABORADO POR: | KLBM

FECHA:

29/09/2021

REVISADO POR: HV/DV

FECHA:

06/12/2021
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SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"

AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019

CLSC

8/11

CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

APARTADO DE LA NORMA AUDITORES NO CONFORMIDAD OBSERVACION
8. Operacion HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no se percata de controlar
8.4 Control de procesos, KLBM procesos suministrados de forma externa, tampoco

servicios y  productos planifica y aplica controles para los proveedores
abastecidos externamente externos, y no aplica otras actividades para
8.4.2 | Alcance y tipo de control comprobar que los servicios y productos cumplan
con los requisitos.
“SYSTEMarket” no informa sobre los requisitos
gue se deben aplicar para el control del desempefio
del proveedor, tampoco informa sobre actividades
de validacion o verificacion que el cliente o la
empresa quiera aplicar al proveedor externo. SAP
13
8. Operacion HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no incluye a las personas
8.5 Produccion y provision del KLBM requeridas para el control de procesos, de la misma
producto y servicio forma no incluye la validacion de forma periddica
8.5.1 | Control de la produccién de la capacidad que tiene la empresa para alcanzar
8.5.2 | Trazabilidad e los resultados que espera, también no conserva ni
identificacion controla los documentos para permitir la
8.5.6 | Comprobacion de los trazabilidad, y no guarda la informacion de tipo

cambios

documental que detalle los resultados de la
comprobacion de variaciones. SAP 14

ELABORADO POR: | KLBM

FECHA:

29/09/2021

REVISADO POR: HV/DV

FECHA:

06/12/2021
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Tt Congubtenty

SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"

AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019

CLSC

9/11

CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

APARTADO DE LANORMA | AUDITORES NO CONFORMIDAD OBSERVACION
8. Operacion HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no cuenta con informacion
8.7 Verificacion de las salidas KLBM documentada de las no conformidades y acciones

no conformes de Ila tomadas, ni guarda informacion documental que
empresa reconoce al personal responsable de acciones
8.7.2 | La empresa debe conservar preventivas 0 correctivas sobre las no
la informacion de tipo conformidades. SAP 15
documental
9. Evaluacion del desempefio | HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no cuenta con una evaluacion del
9.1 Seguimiento,  medicion, KLBM desempefio, tampoco aplica indicadores de
analisis y evaluacion desempefio ni de gestion, y no tiene informacion
9.1.1 | Generalidades documental sobre resultados y aspectos de
9.1.3 | Andlisis y aplicacion de relevancia. SAP 16

evaluacion a la
conformidad de servicios y
productos

ELABORADO POR:

KLBM

FECHA:

29/09/2021

REVISADO POR:

HV/DV

FECHA:

06/12/2021
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Kb Conybierey

SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"

AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019

CLSC

10/11

CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

APARTADO DE LANORMA | AUDITORES NO CONFORMIDAD OBSERVACION
9. Evaluacion del desempefio | HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no se ha aplicado auditorias de
9.2 Auditoria Interna KLBM calidad dentro de la empresa, tampoco cuneta con
9.2.1 | “SYSTEMarket” debe la certificacion 1SO, y no existen informes de

ejecutar auditorias internas auditorias de calidad. SAP 17

para recopilar informacion

sobre el sistema de gestion

de calidad
9.2.2 | “SYSTEMarket” debe

realizar  informes  de

auditoria
9. Evaluacion del desempefia | HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no realiza una planificacion del
9.3 Verificacion por la KLBM estado en el que se encuentran las acciones de

direccion revisiones previas, ni de cuestiones externas e
9.3.1 | Generalidades internas del sistema de gestion de calidad que sea
9.3.2 | Entradas de la verificacién pertinentes realizar al mismo, tampoco se revisa

por la direccion la informacion sobre el desempefio y la eficacia
9.3.3 | Salidas de la revision de del SGC, y no existen informes de gestion por

parte de la direccion

parte de la alta direccion. SAP 18

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA:

29/09/2021

REVISADO POR: HV/DV | FECHA:

06/12/2021

228




Kb Conublingy

SOCIEDAD CIVIL Y COMERCIAL "SYSTEMarket"

AUDITORIA DE CALIDAD

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE EL 2019

CLSC

11/11

CHECK LIST AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

APARTADO DE LA NORMA | AUDITORES NO CONFORMIDAD OBSERVACION
10. Mejora HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no cuenta con informes de
10.2 | No conformidades y toma KLBM auditorias de calidad, tampoco se realizan

de acciones correctivas evaluaciones de eficacia a acciones correctivas, y
10.2.1 | Cuando se presente una no no realiza solicitud de acciones correctivas y

conformidad, incluida las preventivas. SAP 19

gue se originan por quejas

del cliente
10.2.2 | “SYSTEMarket” debe

guardar la informacion

documental tomando

evidencia
10. Mejora HBVL/DEVO/ | “SYSTEMarket” no cuenta con un sistema de
10.3 Mejora continua KLBM gestion de calidad por lo que no ha realizado una

auditoria al mismo. SAP 20

ELABORADO POR: | KLBM

FECHA:

29/09/2021

REVISADO POR: HV/DV

FECHA:

06/12/2021
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ARCHIVO CORRIENTE

INDICE DEL ARCHIVO CORRIENTE-COMUNICACION DE LOS RESULTADOS DE

AUDITORIA
N° REFERENCIA DESCRIPCION
1 Acta de reunion de cierre ATC
2 Convocatoria a lectura de informe CLlI
3 Informe de auditoria IDA
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PROGRAMA DE AUDITORIA

Objetivo general:

Comunicar los diferentes resultados que surgieron en el desarrollo y aplicacion del examen de
auditoria, mediante la presentacion del informe final, que dé a conocer a la alta direccion todas
las no conformidades que fueron halladas con la finalidad que se adopte acciones tanto de

prevencion como de correccion.

N° | DESCRIPCION DE | REF/PT | ELABORADO | FECHA
PROCEDIMIENTOS POR:

FASE I11: COMUNICACION DE RESULTADOS

1 | Elabore el acta de reunion de cierre ATC KLBM 02/11/2021

2 | Convoque a la lectura del informe CLI KLBM 03/11/2021

3 | Realice el informe de auditoria IDA KLBM 05/11/2021

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 15/10/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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ACTA DE REUNION DE CIERRE

A los 02 dias del mes de noviembre de 2021, en la ciudad de Riobamba, dando cumplimiento a
la programacion respectiva, se ejecutd la reunion de cierre del trabajo de Auditoria de Calidad en
base a la Norma ISO 9001:2015, a la empresa “SYSTEMarket”, de la Ciudad de Riobamba,
Provincia de Chimborazo, periodo 2019, se conté con la presencia del Gerente General, el Ing.

Hitalo Veloz, quien esté a cargo del area de calidad y se tocé los siguientes puntos:

1. Como primer punto, se constatd la asistencia de las autoridades de la empresa
“SYSTEMarket”.

2. Se cumplio con la lectura del Informe de Auditoria, revelando los hallazgos encontrados,
como también las acciones preventivas y correctivas, oportunidades de mejora,
conclusiones y recomendaciones.

3. Se da la oportunidad para que las autoridades convocadas emitan sus observaciones y
comentarios.

4. Se entrega el Informe de Auditoria a las autoridades pertinentes para su recepcién

definitiva.

Kevin Baque

Kb Consultores y Auditores

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 02/11/2021
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CONVOCATORIA A LECTURA DE INFORME

Riobamba, 03 de noviembre del 2021
Ing. Angel Paz
GERENTE DE “SYSTEMarket”

Presente. De mi consideracion: Kb Consultores y Auditores, haciendo uso de sus respectivas
atribuciones constitucionales como también las legales, aplico la Auditoria de Calidad en base a
la norma 1SO 9001:2015, a el periodo que se comprende entre el 01 de enero al 31 de diciembre
del 2019. Nuestra actuacion en base al control se ejecutd de acuerdo a las Normas de Auditoria,
las mismas que necesitan que el examen se encuentre debidamente planificado y ejecutado para
poder obtener una certeza que sea razonable y que de fe gque tanto la informacion como la
documentacion analizada y examinada no contienen resultados erréneos de caracter significativo,
de la misma forma que las operaciones a las que correspondan, se hayan aplicado de conformidad
a las disposiciones legales y reglamentarias que se encuentran vigentes, como politicas otras

normas aplicables.

De acuerdo a la naturaleza de la accion de control efectuada, los resultados estan descritos en

condicion, conclusion, y recomendacion las mismas que constan en el presente informe.

La lectura se dara a cabo en las instalaciones de la empresa la misma que se ubica en la calle
Duchicela y Av. Daniel Leén Borja 21-13. En el caso de no poder asistir de forma personal,
agradeceré gue se realice una notificacion por escrito, describiendo los nombres, apellidos y

namero de cédula de la persona que asistira y participara en representacion de usted.

Atentamente

Kevin Baque

Kb Consultores y Auditores

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 03/11/2021
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INFORME DE AUDITORIA

AUDITORIA DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001

:2015 A LA EMPRESA SYSTEMarket, DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA
DE CHIMBORAZO, PERIODO 2019.

CAPITULO I
INFORMACION GENERAL
1. Antecedentes

La Sociedad Civil y Comercial SYSTEMarket empresa privada dedicada a la comercializacion
de tecnologia informatica, que hace de la CALIDAD DEL SERVICIO, su factor de distincion.
Esta enfocada en Brindar Productos y Servicios Informaticos de Calidad Superior al Mejor Precio
del Mercado, asegurando siempre la inversion de sus clientes, especializandose en las siguientes

areas aplicativas:

e COMERCIALIZACION AL POR MAYOR Y MENOR DE EQUIPOS
INFORMATICOS

e SERVICIO TECNICO ESPECIALIZADO

e CENTRO AUTORIZADO DE GARANTIAS Y SERVICIOS DE LA MARCA
INTERNACIONAL DELL

Inicia sus actividades en el 2003 como un Grupo de Especialistas Informaticos, liderado por el
Ing. Angel Paz, actual Gerente General. Se dedican inicialmente al Desarrollo de Sistemas
Informaticos Empresariales, cumpliendo contratos para proyectos importantes, especificos en
organizaciones de Riobamba, vinculos originados mediante recomendaciones personales y avales

académicos de quienes conformaban el equipo de trabajo, destacando los

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 05/11/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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INFORME DE AUDITORIA

egresados de Ingenieria en Sistemas: Hitalo Veloz y Esthela Paz, quienes formaron parte
importante de empresas informaticas de alto nivel en Quito, antes de retornar a Riobamba y lograr

la independencia a través de su empresa.

Con 3 afos de vida, el crecimiento continuo de la demanda de nuestros productos y servicios,
motivé nuevamente a una ampliacion fisica de la empresa en un 150% de su capacidad actual,

proyecto que fue culminado en octubre del 2011.

Actualmente SYSTEMarket esta constituida por varios socios, todos ellos de la misma familia.
Tributariamente es una Sociedad Civil y Comercial obligada a llevar contabilidad, mismo que se

evidencia en la pagina web del SRI.

Se encuentra ubicada en la calle Duchicelay Av. Daniel Ledn Borja 21-13 y cuenta con un capital
de trabajo de $ 400.000,00, cuenta con doce trabajadores que desempefian sus actividades dentro
de la empresa.

2. Motivo de la Auditoria

Se aplicaré la Auditoria de Calidad a la Empresa “SYSTEMarket”, para evaluar y verificar el
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015, con la finalidad de delimitar las operaciones
consideradas como criticas y las no conformidades, para realizar la aplicacion de las posibles
acciones de solucién correctivas y preventivas, y lograr asi la mejora continua dentro de la

empresa.

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 05/11/2021
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INFORME DE AUDITORIA

3. Objetivo de la Auditoria

Ejecutar una Auditoria de Calidad en base a la norma ISO 9001:2015 a la empresa
“SYSTEMarket”, de la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, periodo 2019; mediante
la aplicacion de las fases de Auditoria, para lograr mejorar los estandares de calidad como también

la mejora continua dentro de la empresa.
4. Alcance de la Auditoria

El alcance de la Auditoria de Calidad comprende el cumplimiento y la evaluacion de la Norma

ISO 9001:2015, del periodo que se comprende entre el 1 de enero al 31 de diciembre 2019.
5. Informacion de la entidad

MISION

Brindar productos y servicios de Calidad Superior al mejor Precio del Mercado, aplicando
constantemente el Conocimiento, la Experiencia y la Innovacion que sélo SYSTEMarket posee,
garantizando siempre la rentabilidad en la inversién de nuestros clientes, y distinguiéndose en

todo momento por la Calidad del Servicio.
VISION

En los siguientes 5 afios, SYSTEMarket sera la empresa lider regional en la provision de
soluciones informaticas integrales a toda escala en hardware, software y servicios, logrando un
fuerte posicionamiento de la empresa y la confianza de nuestros clientes, siendo nuestra principal

fuente de promocién su recomendacién basada en la calidad de nuestros productos y servicios.

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 05/11/2021
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INFORME DE AUDITORIA

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Garantizar la rentabilidad de la inversion que realizan nuestros clientes al adquirir nuestros
productos y servicios, con base en el conocimiento, la experiencia, la innovacion, la calidad y la

economia, para asegurar el crecimiento continuo de la empresa e incrementar constantemente su

rentabilidad econémica y social.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos para el presente afio son:

e Incrementar la cartera de clientes permanentes en un 20%.

o Incrementar las utilidades netas en un 20%.
e Mejorar la eficiencia de los procesos en un 25%.

e Ampliar la infraestructura fisica en un 100%.
VALORES CORPORATIVOS

e Honestidad

e Calidad

e Transparencia

e Profesionalismo
e Responsabilidad
e Innovacion

e Eficiencia

e Competitividad
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FASE I: La fase | trata de la planeacién de la auditoria, en la que se determina alcance, objetivos,

y también se establece la relacion que existe entre el auditor y la entidad. Se elaborara un andlisis

de la situacion actual que atraviesa la empresa asi se tomaran elementos que ayuden a el auditor

a la elaboracion del programa de auditoria.

FASE II: En la ejecucién de la Auditoria de Calidad se tendra en cuenta procesos Yy

documentacion para evaluar y verificar el cumplimiento que se da a la norma 1SO 9001:2015 con

el fin de identificar las no conformidades y conformidades.

FASE IlI: En la culminacién de la Auditoria de calidad, el informe de Auditoria que debera

emitir el auditor, contendra las diferentes no conformidades que se encontraron conjuntamente

con las acciones preventivas o correctivas que sefialare el responsable del trabajo de auditoria.

FASE 1V: El control y seguimiento de las acciones que se tomen ya sean preventivas o correctivas

se realizard en esta fase.
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CAPITULO 11
RESULTADOS DE AUDITORIA DE CALIDAD
1. Inexistencia de la matriz FODA
No conformidades #1

“SYSTEMarket” no aplica la matriz FODA para buscar su punto de partida, por lo que es dificil
saber cuales son sus objetivos y metas a alcanzar con el desarrollo de las actividades de la

empresa.
Accion correctiva #1
AL GERENTE GENERAL:

e Realizar el analisis FODA.

2. Inexistencia de manual de calidad y del SGC
No conformidades #2

“SYSTEMarket” no cuenta con un manual de calidad, no determina aspectos internos y externos,
no cuenta con un sistema de gestion de calidad por lo que no tiene el alcance del mismo como

informacidn documental.
Acciones correctivas #2
AL GERENTE GENERAL:

e Elaborar un manual de calidad.

e Disefiar un Sistema de gestion de Gestion de Calidad.

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 05/11/2021
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3. Inexistencia del manual de funciones y de seguimiento
No conformidades #3

“SYSTEMarket” no utiliza los criterios que se necesita para lograr la seguridad en la ejecucion
del control de los procesos, debido a que no cuentan con un manual de funciones donde se detalle
las responsabilidades, funciones, nivel de autoridad y responsabilidad de los procesos, ni tampoco

elaboran informes de seguimiento.
Acciones correctivas #3
AL GERENTE DE DESARROLLO:

e Crear un manual de funciones.

o Elaborar los manuales de seguimiento.

4. Inexistencia de retroalimentacion y de procesos de constatacién de requisitos de

calidad.
No conformidades #4

El gerente de “SYSTEMarket” no incentiva a la mejora continua, y no verifica que los requisitos
del sistema de gestion de calidad estén de acuerdo con los procesos de negociacién por que no

cuenta con un sistema de gestion de calidad.
Acciones correctivas #4
AL GERENTE GENERAL.:

e Aplicar la retroalimentacion.

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 05/11/2021
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Al gerente técnico

e Incorporar el proceso de constatacion de requisitos de calidad.

5. Inexistencia de informes de evaluacién interna y externa.
No conformidades #5

La empresa debe realizar informes de evaluacion interna y externa, para tener un mejor panorama

de la misma.
Acciones correctivas #5
AL GERENTE DE DESARROLLO:

o Realizar informes de evaluacion interna y externa.

6. Inexistencia de un plan de aseguramiento de la calidad, de riesgos y oportunidades

y de accion.
No conformidades #6

“SYSTEMarket” no realiza un adecuado control interno, tampoco elabora un plan de gestion del
aseguramiento de la calidad, y no toma en cuenta la aplicacion de un plan de riesgos y
oportunidades. Todos estos aspectos nunca los ha puesto en marcha dentro de la empresa por lo

gue tampoco cuenta con un plan de accion.
Acciones correctivas #6
AL GERENTE GENERAL.:

e Realizar un plan de aseguramiento de la calidad detallado.
e Elaborar una planificacion especifica para riesgos y oportunidades.

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 05/11/2021
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AL GERENTE DE DESARROLLO:

e Realizar un plan de accion.

7. Inexistencia de una planificacién de los cambios del SGC.
No conformidades #7

“SYSTEMarket” debe realizar una planificacion de los cambios correspondientes al SGC

siguiendo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, cuidando su integridad.
Acciones correctivas #7
AL GERENTE GENERAL.:

e Realizar una planificacion de los cambios correspondientes al SGC siguiendo los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015.

8. Inexistencia de mantenimiento al equipo de medicion.
No conformidades #8

“SYSTEMarket” no realiza la evaluacion ni el mantenimiento pertinente al equipo de medicion

para lograr identificar el estado actual de la empresa.
Acciones correctivas #8
AL GERENTE TECNICO:

e Elaborar una planificacién de mantenimiento y evaluacion periddica del equipo que

utiliza la empresa para sus labores diarias.
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9. Inexistencia de informacién de acciones tomadas.
No conformidad #9

“SYSTEMarket” no cuenta con la documentacioén que requiere la norma ISO 9001:2015, ni se
determina la informacion que se debe documentar para lograr la eficacia dentro de la
organizacion, como tampoco se toma en cuenta descripcion, fecha, titulo, nimero de referencia y
autor, no existe un formato determinado, no existe ningun tipo de informacion documentada sobre

las acciones que se toma dentro de la empresa ya sea para remediar o evitar.
Acciones correctivas #9
AL GERENTE DE DESARROLLO:

o Realizar formatos con sus respectivos puntos, para documentar la informacion de

acciones tomadas, tomando en cuenta los requerimientos de la norma 1SO 9001:2015.

10. Inexistencia de un plan de contingencia y de un espacio fisico para archivar la

informacién documental.
No conformidad #10

“SYSTEMarket” no guarda la informacion referente a los resultados que refleja la revision, y
tampoco determina requisitos direccionados para acciones contingentes en caso de necesitar, no

existe un plan de contingencia.

Acciones correctivas #10
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AL GERENTE GENERAL.:

e Designar un lugar dentro de sus instalaciones para resguardar la informacién de tipo
documental.

¢ Elaborar un plan de contingencia que contenga los requisitos pertinentes para las acciones
de contingencia.

11. Inexiste de evaluacién de contraste de requerimientos, referenciacion histérico, y de

informacién de cambios en el desarrollo y disefio.
No conformidades #11

“SYSTEMarket” no contrasta la informacion documentada con los resultados como
comprobacion del cumplimiento de los requisitos de desarrollo y disefio, no controla y comprueba
la informacidn histérica sobre actividades similares de desarrollo y disefio, no delimitan y definen
objetivos a lograr, no aplican las revisiones para evaluar los resultados y su capacidad de
cumplimiento de los requisitos en el desarrollo y disefio, no documenta y conserva informacion
gue resulte de estas revisiones, no toma de referencia todos los requisitos de medicion y
seguimiento, cuando se requiera, no guarda informacion de tipo documental en cuanto a cambios
de desarrollo y disefio, revisiones y resultados, autorizacién de los cambios, y acciones que se

toma para prevenir los impactos adversos.
Acciones correctivas #11
AL GERENTE GENERAL.:

e Realizar una evaluacion periddica de contraste de requerimientos de la norma con los

productos que ofrecen de forma periddica.
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AL GERENTE DE VENTAS:

e Tomar en cuenta acontecimientos pasados que se encuentren documentados para ir

mejorando en el proceso de desarrollo y disefio.
AL GERENTE DE DESARROLLO:

e Disefiar formatos de informacion documental para los cambios en el desarrollo y disefio.

12. Inexistencia de evaluacion a los proveedores externo.
No conformidades #12

“SYSTEMarket” no se percata de controlar procesos suministrados de forma externa, tampoco
planifica y aplica controles para los proveedores externos, y no aplica otras actividades para

comprobar que los servicios y productos cumplan con los requisitos.
Acciones correctivas #12
AL GERENTE GENERAL.:

o Realizar una reevaluacién a los proveedores externos.

13. Inexistencia de informes de desempefio tanto del proveedor como de las quejas del

cliente.
No conformidades #13

“SYSTEMarket” no informa sobre los requisitos que se deben aplicar para el control del
desempefio del proveedor, tampoco informa sobre actividades de validacién o verificacion que el

cliente o la empresa quiera aplicar al proveedor externo.
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Acciones correctivas #13
AL GERENTE DE DESARROLLO:

o Elaborar formatos de informe para el control de desempefio tanto del proveedor como de

las quejas del cliente.

14. Inexistencia de responsabilidades de control de los procesos en el manual de funciones

y de informe de variaciones.
No conformidades #14

“SYSTEMarket” no incluye a las personas requeridas para el control de procesos, de la misma
forma no incluye la validacion de forma periddica de la capacidad que tiene la empresa para
alcanzar los resultados que espera, también no conserva ni controla la informacién de tipo

documental que detalle los resultados de la comprobacién de variaciones.
Acciones correctivas #14
AL GERENTE GENERAL.:

e Incluir las responsabilidades de control de los procesos en el manual de funciones, al

personal que le corresponda esta accion dentro de la empresa.
AL GERENTE DE DESARROLLO:

e Elaborar formatos de informe de variaciones.
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15. Inexistencia de espacio fisico para guardar informacion documental.
No conformidades #15

“SYSTEMarket” no cuenta con informacion documentada de las no conformidades y acciones
tomadas, ni guarda informacién documental que reconoce al personal responsable de acciones

preventivas o correctivas sobre las no conformidades.
Acciones correctivas #15
AL GERENTE GENERAL

e Designar un espacio fisico para ser utilizado como archivo.

16. Inexistencia de la aplicacion de indicadores de desempefio.
No conformidades #16

“SYSTEMarket” no cuenta con una evaluacion del desempeiio, tampoco aplica indicadores de
desempefio ni de gestién, y no tiene informacién documental sobre resultados y aspectos de

relevancia.
Acciones correctivas #16
AL GERENTE GENERAL:

e Realizar la evaluacion de desempefio aplicando indicadores de desempefio.

17. Inexistencia de la certificacion de calidad 1SO 9001:2015.
Acciones correctivas #17
AL GERENTE GENERAL:

e Adherirse a la certificacion de calidad 1SO 9001:2015.
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18. Inexistencia de informes del estado de la gestion.
No conformidades #18

“SYSTEMarket” no realiza una planificacion del estado en el que se encuentran las acciones de
revisiones previas, ni de cuestiones externas e internas del sistema de gestion de calidad que sea
pertinentes realizar al mismo, tampoco se revisa la informacién sobre el desempefio y la eficacia

del SGC, y no existen informes de gestion por parte de la alta direccion.
Acciones correctivas #18
AL GERENTE GENERAL.:

o Elaborar informes que denoten el estado de la gestion de calidad dentro de la empresa.

19. Inexistencia de informes de auditorias de calidad.
No conformidades #19

“SYSTEMarket” no cuenta con informes de auditorias de calidad, tampoco se realizan
evaluaciones de eficacia a acciones correctivas, y no realiza solicitud de acciones correctivas y

preventivas.
Acciones correctivas #19
AL EQUIPO DE AUDITORIA:

e Aplicar una auditoria de calidad con el correspondiente informe en el que identifique las

acciones preventivas y correctivas.

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 22/11/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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20. Inexistencia de un SGC.
No conformidades #20

“SYSTEMarket” no cuenta con un sistema de gestion de calidad por lo que no ha

realizado una auditoria al mismo.
Acciones correctivas #20
AL GERENTE GENERAL:

e Implementar un sistema de gestion de calidad.

ELABORADO POR: | KLBM | FECHA: | 22/11/2021
REVISADO POR: HV/DV | FECHA: | 06/12/2021
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CONCLUSIONES

La sustentacion de la presente investigacion, recae en el marco teorico, el cual se basé en
fuentes secundarias, especificamente en el tema de auditoria de calidad de autores
reconocidos, extraido de investigaciones, revistas cientificas, y demas documentos

investigativos que permitieron que el presente trabajo tenga un caracter cientifico.

En el presente trabajo de investigacion se utilizd una metodologia de investigacion y
diferentes técnicas como entrevistas, cuestionarios y encuestas las mismas que contribuyeron
a la obtencion de un panorama general de la empresa, sirviendo de base para el desarrollo

del examen y la posterior determinacién de resultados.

Para los resultados de la Auditoria de Calidad en base a la Norma 1SO 9001:2015 a la
empresa “SYSTEMarket”, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo
2019, se cumpli6 con la emision del informe de auditoria, el cual guarda toda la informacion
que resultd de la auditoria, como falencias y hallazgos, asi como sus conclusiones y
recomendaciones, los mismos que sirven al nivel directivo como una herramienta de gestion

para la mejor toma de decisiones de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la presente investigacion para su insercion como material bibliografico
referente a la calidad, Norma 1SO y gestion por procesos. A los recursos de la biblioteca de
la facultad de Administracion de Empresas, a fin que el estudiantado de las especialidades
existentes cuente con el acceso a informacion especifica de Auditoria de Calidad con base

en la Norma ISO.

En todo el desarrollo del trabajo se recomienda el uso de una metodologia que permita la
utilizacién de herramientas y técnicas de investigacion como entrevistas, cuestionarios y
encuestas, que ayuden a la obtencion de informacion para garantizar la validacion de los

resultados del trabajo de investigacion.

Correspondiente a las no conformidades que contiene el informe final de la Auditoria de
Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 a la empresa “SYSTEMarket”, de la ciudad de
Riobamba, Provincia de Chimborazo, periodo 2019, se delimitan recomendaciones para el
cumplimiento de las normativas tanto internas como externas a las que se rige la empresa,
asi también como la adopcién y aplicacion de acciones tanto correctivas como preventivas,
con el objetivo de disminuir el riesgo que se presenta en los procesos y de esta manera lograr

una eficiente y eficaz administracion de los recurso disponibles.
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE SYSTEMARKET

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE SYSTEMARKET

Objetivo: Conocer los principales problemas y limitaciones de cada una de las areas.

Indicaciones: Marque con una X la opcion que usted considere sea la correcta.

1. ¢Conoce usted si se han aplicado auditorias de calidad dentro de la empresa?

Sl
NO

2. ¢Conoce usted si la empresa emplea un sistema de gestion de calidad con su debida
certificacion?

Sl
NO

3. ¢Tiene usted conocimiento de las politicas de calidad, las normas internas de la
empresa y los objetivos a alcanzar?

Sl
NO

4. ¢Conoce usted la existencia de un manual de calidad como también del responsable
de la supervision de las actividades del mismo, dentro de la empresa?

Sl
NO

5. ¢Es de su conocimiento la existencia de politicas de calidad?

SI
NO




¢Por parte de la empresa ha recibido usted la socializacion de procedimientos de
calidad?

Sl
NO

¢Cuando se presentan inconvenientes con el cliente, se actia de manera inmediata
para corregirlos?

Sl

NO

¢Se le proporciona por parte de la empresa tanto las herramientas como la
informacidn necesaria para el correcto cumplimiento de sus funciones?

SI

NO

¢Considera que la incorporacion de un sistema de gestion de calidad es necesario
para la empresa?

Sl

NO

10.

¢Es de su conocimiento el compromiso de la alta direccion con la busqueda de la
calidad y la mejora continua tanto en servicios como en productos de la empresa?

Sl

NO




ANEXO B: ENTREVISTA AL GERENTE DE SYSTEMARKET

ENTREVISTADO: Ing. Angel Paz
CARGO: gerente “SYSTEMarket”
HORA: 10:00 am

Objetivo:

Obtener informacion que contribuya a la ejecucion de la Auditoria de Calidad a la Sociedad Civil
y Comercial “SYSTEMarket” en base a la Norma ISO 9001:2015, de la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo, periodo 2019, aplicando una entrevista personal a fin de delimitar las
no conformidades y posibles oportunidades de mejora que existen en la Sociedad.

1. ¢ Con qué frecuencia se capacita al personal de la empresa?
2. ¢En el proceso de entrega del producto existe demora?

3. ¢Existe el analisis de una matriz estratégica tanto de factores internos como externos

dentro de la empresa?

4. ;Dentro de las planificaciones que debieran existir dentro de la empresa cuentan con la

planificacién estratégica?

5. ¢Existen flujogramas que ayuden al desenvolvimiento de procesos internos de la

empresa?

6. ¢ Cuenta la empresa con la delimitacion de mision vision y objetivos que identifiquen los

objetivos que quieren alcanzar y estos son socializados con el personal?

7. ¢ Existe un manual de funciones que delimite las responsabilidades para cada puesto de

trabajo dentro de la empresa?

8. ¢En qué tiempo solucionan las quejas y problemas en caso de que un producto salga

defectuoso?

9. ¢En qué aporta usted para que las actividades de la empresa sean eficientes y efectivas,

para que de esta manera contribuyan con la mejora continua?

10. ¢Se encuentra satisfecho con el trabajo de control de calidad que realiza el personal
designado para esa actividad, tanto de los productos como de los servicios que ofrece la

empresa?

11. ¢ Cuenta la empresa con una imagen corporativa?



12. ¢ La empresa utiliza indicadores para la renovacion de la mercaderia?
13. ¢ Existe un control de inventarios dentro de la empresa?
14. ¢ Cuentan con normas y sefialética de seguridad dentro de empresa?

15. ¢ Existe sefialética dentro de la empresa para la identificacion de &reas y productos?



