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RESUMEN

La empresa Penthdgono Cia. Ltda. no ha realizado una auditoria de calidad, por lo que no se tiene
un informe sobre la evaluacion de procesos y procedimientos de seguridad, asi como la aplicacién
de las politicas establecidas en el manual para su funcionamiento, por lo tanto, el objetivo de la
presente investigacion fue ejecutar una Auditoria de calidad a la Empresa Penthagono Cia. Ltda.
del Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo, periodo 2021. La metodologia empleada tuvo
un enfoque cualitativo y cuantitativo, se utiliz6 un disefio no experimental debido a que no se
modificaron las variables de investigacion, la poblacion en estudio fue el personal de la empresa
incluyendo al Gerente General, aplicando una investigacion documental y de campo, que permitié
recopilar datos a través de métodos, técnicas e instrumentos, tales como, la entrevista al
representante legal de la institucion y encuestas emitidas a todo el personal, se realiz6 una
evaluacién al Control Interno a la empresa utilizado el COSO 11, asi como también la verificacion
de requisitos segun la Norma ISO 9001:2015. A través de las herramientas antes mencionadas se
identificd que la empresa no cuenta con un modelo de SGC que le impide a la misma tener un
seguimiento que realiza para satisfacer las necesidades a sus clientes, de igual manera, no realiza
auditorias internas de calidad tanto en sus procesos como actividades de funcionamiento, pues, al
Nno contar con un presupuesto necesario para su implementacion, las no conformidades que afectan
directamente a la misma no seran detectadas para aplicar las acciones correctivas. En ese contexto
se concluye gue la empresa no consta con algunas politicas que ayuden al funcionamiento de la
misma, e incluso servicios que se contratan exteriormente no se dan su respectivo control, lo que

se propone disefiar un SGC en base a las Norma ISO 9001:2015.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, <AUDITORIA DE
CALIDAD>, <CHEK LIST>, <NO CONFORMIDADES>, <ACCIONES CORRECTIVAS>,
<ACCIONES DE MEJORA>, <ACCIONES PREVENTIVAS>.
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ABSTRACT

The company Penthagono Cia Ltda has yet to conduct a quality audit, so there is no report on the
evaluation of processes and safety procedures and the application of the policies established in
the manual for its operation. Therefore, this research aimed to conduct a quality audit of the
company Penthagono Cia. Ltda. of Riobamba Canton, Province of Chimborazo, period 2021. The
methodology used had a qualitative and quantitative approach; a non-experimental design was
used because the research variables were not modified, and the study population was the
company's staff, including General Manager, applying a documentary and field research, which
allowed the collection of data through methods, technigques, and instruments, such as the interview
to the legal representative of the institution and surveys issued to all staff, an evaluation was made
to the Internal Control of the company using the COSO Il1, as well as verification of requirements
according to 1SO 9001:2015. Through the previously mentioned tools, it was identified that the
company does not have a QMS model that prevents it from having a follow-up that it performs to
meet the needs of its customers; likewise, it does not perform internal quality audits both in its
processes and operating activities, because, not having a budget necessary for its implementation,
the nonconformities that directly affect it will not be detected to apply corrective actions. In this
context, it is concluded that the company does not have some policies that help the operation of
the same, and even services that are contracted externally are not given their respective control,
which is proposed to design a QMS based on 1ISO 9001:2015.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <QUALITY AUDITING>,
<CHEK LIST>, <NON-COMPLIANCE>, <CORRECTIVE ACTIONS>, < IMPROVEMENT
ACTIONS>, <PRECAUTIONARY ACTIONS>.
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INTRODUCCION

La calidad en una empresa es fundamental, pues, permite a la misma tener un desarrollo eficiente
tanto econémico, tecnolégico, como competitivo. De esta manera, genera una mejora en los
productos y servicios que ofertan a sus clientes, teniendo una gran ventaja de disminucion de

costes e incremento de su rentabilidad.

En la actualidad, las organizaciones que quieren certificarse para demostrar crecimiento y
desarrollo deben seguir una serie de normas, las cuales, son requisitos para tener una mejora
continua tanto en sus procesos como en sus productos y servicios. Las Normas I1SO 9001:2015 es
muy reconocida por su capacidad de hacer que las empresas puedan proporcionar de manera

eficiente sus productos y servicios cumpliendo todas las expectativas y exigencias de sus clientes.
La presente investigacion se encuentra estructurada de la siguiente manera:

Capitulo I: Comprende el planteamiento y justificacion del problema, los objetivos tanto general

como especificos, y las preguntas de investigacion.

Capitulo 1l: Comprende el marco teérico — referencial, donde se detalla conceptos, definiciones,

caracteristicas, etc., sobre la Auditoria de calidad y sus fases, a través de las fuentes bibliograficas.

Capitulo I11:; Esta conformado por el marco metodolégico donde se describe el enfoque, disefio,

tipo, niveles, métodos, instrumentos, poblacién y muestra de toda la investigacion.

Capitulo IV: Comprende el analisis e interpretacion de resultados, lo cual, se toma de las

encuestas que se realizd a la poblacion.

Capitulo V: Esta conformado por el Marco propositivo, donde se ejecuta la auditoria de calidad
a la empresa Penthagono Cia. Ltda, aplicando las 4 fases: Planificacion, Ejecucion,

Comunicacion de resultados y Seguimiento de recomendaciones.

Capitulo VI: Contiene las conclusiones y recomendaciones de toda la investigacion.



CAPITULO I

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.  Planteamiento del Problema
La Empresa Penthagono Cia. Ltda, con RUC 0691755517001 es una institucion privada
constituida en el afio 2001, esta empresa se dedica a la prestacion de servicios de seguridad,
vigilancia y proteccion, en la cual, consta de varias las modalidades como la proteccién fija, movil
y electronica, demostrando posicionamiento en el mercado y logrando garantizar a todos sus
empleados y usuarios la transparencia y eficiencia con la que se ha trabajado. La empresa ha
evolucionado con la tecnologia al punto de involucrarse a la prestacién de servicio con
seguimiento digital, actualmente se encuentra en proceso de crecimiento con la que pueda lograrse
una optimizacion de los servicios que se oferta a nivel local y nacional. Esta entidad se encuentra
legalmente ubicada en el Cantén Riobamba, Provincia de Chimborazo.
A través de la visita en la empresa se encontraron algunas falencias, las cuales, han ocasionado
que existan deficiencias en los servicios prestados a los clientes, entre ellos se pudieron
identificar:

- Inexistencia de un sistema de gestion de calidad, que impide a la empresa tener mejoras

continuas del servicio.
- Falta de auditorias de calidad, lo que implica la ausencia de evaluacién en prestacién de
servicios que se ofertan al cliente.

En la entrevista con el gerente general de la empresa ha manifestado que se realizaron cursos de
Sistemas de Gestion de Calidad, pero nunca se ha aplicado en la institucién, lo cual, su gestion
no es suficiente para planear, controlar, y mejorar, aquellas debilidades de la institucién, que de
alguna manera afectan en la satisfaccion del cliente por el servicio prestado y en el logro de los
resultados deseados por la misma.
Los problemas antes mencionados que se originan en la empresa Penthagono Cia. Ltda, tiene la
necesidad de una Auditoria de calidad para el periodo 2021 y asi poder evaluar las politicas y
procedimientos de calidad que se han aplicado durante el afio.
Para el desarrollo de la auditoria se utilizard la pertinente informacion establecida en la
documentacion legal que se encuentra dentro de esta empresa.
1.2.  Objetivos
1.2.1. Objetivo General
Ejecutar una Auditoria de calidad a la Empresa Penthagono Cia. Ltda. del Cantdn Riobamba,
Provincia de Chimborazo, periodo 2021, mediante la aplicacion de fases de auditoria, para
verificar el nivel de eficacia en los servicios que presta la compafiia y su incidencia en la

satisfaccion al cliente.



1.2.2. Objetivos Especificos

- Estructurar el marco teorico referencial pertinente a la Auditoria de calidad basando en
fuentes bibliogréaficas para el aporte del desarrollo de la investigacion.

- Definir el marco metodoldgico basando en el enfoque de estudio como disefio, técnicas,
métodos, poblacion y muestra de investigacion para la obtencion de informacion
necesaria y oportuna de la empresa Penthagono Cia. Ltda.

- Aplicar las fases de la auditoria de calidad a la Empresa Penthdgono Cia. Ltda, mediante
técnicas, métodos e instrumentos y pruebas para evaluar la eficacia de sus servicios y la

capacidad de cumplir los requerimientos del cliente.

1.3.  Justificacion

El presente trabajo de investigacion se desarrolla con la finalidad de evaluar las politicas y
procedimientos de calidad que se maneja la empresa para la prestacion de servicios de seguridad
y como se ve reflejado en la satisfaccion del cliente dando posibles soluciones a las debilidades
que se encontraron en la Empresa Penthagono Cia. Ltda, aplicando instrumentos y técnicas de
investigacion junto con las pruebas de auditoria.

En tal sentido se justificara desde las siguientes perspectivas:

1.3.1. Justificacion Tedrica

Esta justificacion se reflejé en el documento con sus debidas fuentes bibliograficas, obteniendo
informacion altamente confiable sobre auditoria de calidad, y otros temas relacionados y las
diferentes perspectivas de autores provenientes tanto en libros, tesis, revistas y articulos

cientificos.

1.3.2. Justificacion Metodoldgica

En cuanto a la justificacibn metodoldgica, se demostré con la aplicacién de diferentes
instrumentos de investigacion, métodos y técnicas, los cuales, ayudan a recabar informacion
necesaria y oportuna para la realizacion de la Auditoria de Calidad a la Empresa Penthagono Cia.
Ltda, con la finalidad de generar el informe final y sus respectivas conclusiones y

recomendaciones.

1.3.3. Justificacion Practica

En este ambito practico, se justifico en el desarrollo del trabajo de titulacion, pues, se realiz6 la
auditoria de calidad para dar posibles soluciones de mejora a la prestacion de servicios, ya que, al
ser una empresa que brinda seguridad a la sociedad, debe estar estrictamente pendiente de la
proteccion de sus moradores y otorgar su satisfaccion.

1.4.  Pregunta de investigacion

¢Cdémo influird la inexistencia de un sistema de gestion de calidad en la satisfaccion del cliente

de la empresa Penthagono Cia. Ltda?



¢De qué manera incidira la falta de una auditoria de calidad en la prestacién de servicios que

ofrece la empresa Penthagono Cia. Ltda?



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1.

Antecedentes Investigativos

Para la ejecucion del trabajo de investigacion se ha considerado varias auditorias de calidad

aplicadas en distintas empresas, con la finalidad de tener perspectivas diferentes sobre la

aplicacion de este tipo de auditoria, entre ellas:

La aplicacién de una auditoria de calidad a la empresa Muebles Alex en la que se concluye que:

La empresa Muebles Alex no consta con un buen control en el departamento de
produccidn, debido a que: existen retrasos con la entrega de productos a los clientes; la
materia prima utilizada no es de buena calidad, no se realizan 6rdenes o requerimientos
para la obtencion de materia prima; la maquinaria no recibe el respectivo mantenimiento,
lo cual, esto ha generado varios desperdicios; no existe el control para evaluar al personal
de ventas. Siendo asi, la aplicacion de la auditoria de calidad a permitido encontrar las
deficiencias que afectaban a la satisfaccion del cliente, pues, con la aplicacion de la norma
ISO 9001-2015 ayudd a una mejora tanto en los procesos de produccion como en la

satisfaccion al cliente. (Lanchimba, 2019, p.106)

Por otra parte, en una Auditoria de Calidad aplicada a los procesos de instalacion electrénica

segun las Normas 1SO 9001-2015, a la empresa Sofratesa, se menciona que:

Permitio verificar el sistema de control interno con la aplicacion de cuestionarios, se
obteniendo un 73,33% de nivel de confianza, demostrando un nivel moderado. Con lo
anterior, se determiné que el proceso de instalacion eléctrica cumple con las exigencias
de la norma ISO 9001 — 2015, pero lo hace mediante la experiencia de sus trabajadores.
Gracias a la aplicacion de esta auditoria, se logro identificar que no se socializa las
politicas y manual de calidad a sus empleados, por lo que, al ser una empresa multilatina

sus directivos no se encuentran en el pais. (Sarabia, 2020, p.133)

De igual manera en una Auditoria de Calidad aplicada a una institucion educativa se determina

que:

Es muy importante el conocimiento de los estandares de calidad, ya que, brindan guias a
las instituciones educativas que pueden ser de utilidad para una educacion eficiente y de
calidad. La aplicacion de la auditoria de calidad se determin6 que la gestion escolar ha
generado tan solo 46,36% de cumplimiento, dando prioridad a las &reas académicas con

un 16,67% de cumplimiento. Los directivos de la institucion educativa no han tomado



medidas necesarias para mejorar el nivel de educacion, por lo que, la aplicacion de la

auditoria ha detectado esta falencia. (Roman, 2019, p.131)
Para ello, se puede manifestar que:

La realizacion de una auditoria de calidad a los procesos operacionales que son clave para
la empresa Rio Textil, cantén Guano, se finiquitd tras la aplicacion de la herramienta
FODA y las matrices de ponderacion para detectar la situacion actual de la empresa. Asi
mismo, se ejecutd la evaluacién de control interno, que dio lugar, a las debilidades en los
procesos de la entidad, la cual, junto con la ejecucion de la auditoria de calidad se logré
identificar las falencias sobre la calidad; por ultimo, se emitié el informe final que
permitié presentar las no conformidades y las posibles acciones correctivas que se

pudieran aplicar a la empresa para su mejora. (Abarca, 2021)

De modo idéntico, en un caso practico de Auditoria de Calidad, concluyé que:
La interpretacion de una Gestion de Calidad ayudd a tener mas conocimiento sobre el
proceso de atencion al cliente del caso analizado a BBVA Prevision AFP S.A. Realizando
una comparacién con varios marcos y estdndares se determind la importancia de la
aplicacion de la norma de gestion de calidad para dicho proceso. La ejecucion de la
auditoria de calidad en el caso presenté un 74,01% de cumplimiento en el proceso de
atencion al cliente, que, aunque tengan manuales establecidos, no son suficientes para su
eficiencia. Por tal motivo, en la evaluacién final de la auditoria aplicada se demostré que
los participantes de dicho caso ven necesario la implementacion de una auditoria de

calidad continua para posibles mejoras en la atencidn al cliente. (Fernéandez, 2021, p.105)

Los trabajos de investigacion anteriormente mencionados fueron realizados con la finalidad de
obtener una evaluacion concreta sobre los sistemas de gestidn de calidad en las empresas, a mas
de identificar el cumplimiento en sus procesos, productos y/o servicios que brindan. La auditoria
de calidad ha demostrado que en una organizacién debe existir un seguimiento relacionado con

la calidad, para proveer de mejoras continuas y alcanzar los objetivos propuestos.
2.2.  Auditoria
2.2.1. Conceptos

La palabra “auditoria” es sinonimo de evaluar, examinar, chequear, revisar y conseguir evidencia
suficiente y competente sobre los registros vinculados con las empresas a las que se va a realizar
la verificacion. Esta palabra se origin6 en la antigliedad y es un término que se define como el

procedimiento que se ejecuta para rendicion de cuentas de los burdcratas y funcionarios reales.
(Pefia, 2007, p. 25)



La auditoria es “un proceso consecuente para la obtencion y evaluacion de evidencias que deberan
ser de manera objetiva, en las empresas publicas, privadas o de otros sectores, ambito tributario,

financiero, operacional, etc., aplicadas en las actividades de que requiera la organizacion.”

(Manrique, 2019, p.16)

La auditoria es un proceso sistemético, ordenado e independiente que se realiza para la
verificacion y evaluacion de manera minuciosa de la situacion actual de una empresa, la cual, es
realizada por personal capacitado, en este caso, “auditor” obteniendo informacion confiable y
demostrable que sirvan como evidencia suficiente para su revision de acuerdo con las

disposiciones establecidas por las organizaciones.

2.2.2. Obijetivos de una Auditoria

Segn (Biler, 2017, pp.144-145) los objetivos de la auditoria desde la antigliedad y tradicionalmente

eran tres:

v" Descubrir fraudes
v" Revelar errores de principio

v" Encontrar errores técnicos

Por lo que, el autor menciona un objetivo mas actualizado donde se especifica: Apoyar a quien lo
contrate en sus actividades, mediante el andlisis y evaluaciones a los objetos de estudio para
sugerir algunas recomendaciones prevista por el auditor que pueda mejorar su rendimiento en una

organizacion.

Para (Villardefrancos & Rivera, 2006, p. 54) el objetivo de la auditoria es detectar y prevenir los fraudes
y errores, que se pueden presentar dentro de una organizacion, las cuales, deben cerciorarse sobre

la situacion actual financiera y ganancias de la misma.

El objetivo principal de la auditoria es evaluar y verificar si existen errores o fraudes dentro de
una organizacion, mismas que deberan ser reportadas a Gerencia o aquellas autoridades que hayan
contratado el servicio al finalizar su ejecucién, mediante la revision de la informacién

proporcionada para la prevencion de riesgos que pudieran causar dafios en la empresa.

2.3. Clasificacion de Auditoria

La clasificacion de la auditoria se rige de varios criterios, los cuales se encuentran:



Tabla 1-2 Clasificacion de Auditorias

v Segln la Naturaleza del Profesional

Auditoria Externa: Servicio prestado por un
profesional externo firmado un contrato entre

la empresa y el auditor independiente

Auditoria Interna: Proceso realizado por un
auditor que pertenece a la empresa, bajo
relacion de dependencia, para examinar y
evaluar las actividades internamente de la
organizacién garantizando su integridad y

veracidad de la informacién.

Auditoria Gubernativa: Proceso ordenado
realizado por 6rganos del Estado, con la
finalidad de fiscalizar aquellas actividades

gue inquietan a el patrimonio nacional.

v" Segln los objetivos perseguidos

Auditoria financiera: Aquella que se basa en
la revisién de los estados financieros y
contables de la organizacidn, verificando su
estado situacional actual para emitir una
opinion sobre la razonabilidad y su fiabilidad

en un dictamen.

Auditoria operacional: Aquella que se basa
en la revision y verificacion de las
actividades de gestion y control interno
dentro de la empresa, cuyo objetivo es

desarrollar e incrementar su eficiencia.

v Segln el alcance

Auditoria completa: Aquella que se realiza
del total de operaciones o areas de una

organizacién

Auditoria parcial: Aquella que se realiza en

una sola area de la empresa




v" Segun su obligatoriedad Auditoria Obligatoria: Aquella que son
exigidas por entidades o por la legislacion

nacional cuando cumple algunos requisitos.

Auditoria Voluntaria: Aquella que se

realizar con libertad de las empresas.

v Segln la técnica utilizada Auditoria por comprobantes: Auditorias
realizadas con documentos que sustentan el

objeto y los hechos de auditoria

Auditoria por controles: Aquella que se
realiza basada en las revisiones y

evaluaciones de sistemas de control interno.

Fuente: (Pefia, 2007)

Realizado por: Benitez, V. (2022)

Para el autor (Manrique, 2019) existen también otros tipos de auditorias segun los objetivos

perseguidos como:

e Auditoria Tributaria: Examen realizado sobre el cumplimiento de las obligaciones
tributarias de la empresa.

e Auditoria Administrativa: Examen que se realiza sobre el cumplimiento de las
funciones y actividades de la empresa.

¢ Auditoria Ambiental: Evaluacién que se realiza a las politicas ambientales de caracter
nacional e internacional.

e Auditoria Forense: Examen realizado para la deteccion y prevencion de un fraude
financiero.

e Auditoria de Calidad: Evaluacion de actividades y procedimientos para garantizar el

cumplimiento de estandares de calidad en sus productos o servicios.

En vista de los autores antes mencionados, existen una variedad de auditorias que se deben aplicar
segln la empresa lo requiera, sin antes olvidar que a pesar de que algunas no son obligatorias es
necesario conocer la situacion actual de la organizacion y su cumplimiento tanto en sus

actividades como en sus funciones.

2.4. Auditoria de Calidad

(Arter, 2004, p. 14) menciona que la Auditoria de calidad se aplica cuando una empresa tenga un
control de la gestion, es decir, cuando la organizacidn quiera verificar si existe un control y

cumplimiento en sus recursos, segun las reglas establecidos, definir, producir y mejorar segln
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esos requisitos que se a través de un enfoque de “Planificar, hacer, comprobar y actuar”, como

parte principal de la ejecucién de la auditoria.

Para (Valdivia, 2014, p. 75) una auditoria de calidad es “un instrumento que permite detectar posibles
errores que existan en algin proceso o actividad, para luego eliminarlas y tener la oportunidad de

poder corregirlos.”

La auditoria de calidad es un instrumento que una entidad realiza para evaluar si sus procesos de
servicios o productos estan siendo ejecutados segun las politicas o sistemas de gestion de calidad
gue haya establecido la misma organizacién, a fin de, comprobar si existe fallas en alguno de sus
procesos e incrementar la eficiencia siendo identificable tanto en competencia como en el

mercado.

2.4.1. Obijetivos de la Auditoria de Calidad

SegUln (Escobar et al., 2016, p. 7) mencionan que el objetivo principal de la auditoria de calidad es
gestionar la eficiencia de cada uno de los procesos gue se evallan mediante las fases y técnicas
aplicadas a las organizaciones dependiendo de su actividad para verificacién de desempefio y

satisfaccion al cliente de auditoria.

De igual manera, los objetivos especificos de la Auditoria de Calidad deben reflejar que este

trabajo se realiza de manera constate, lo que se debe conocer que:

e Analizar el sistema de calidad que utiliza la empresa para mejoras continuas sea en
procesos, productos o servicios mediante la aplicacion de técnicas.

e Observar las condiciones en las que se encuentra la organizacion, mediante una visita
rapida para la determinacién de errores de cualquier naturaleza que puede afectar a la
calidad de los procesos.

e Comparar mediante a otras evidencias de trabajos ejecutados los procesos que han

realizado las organizaciones para obtencion de similitudes y/o mejoras continuas.

Los objetivos de la auditoria de calidad se direccionan a un mejoramiento en los procesos,
productos o servicios, mas cuando se quieren catalogar como empresas que adquieren una imagen
de calidad alta tanto para sus trabajadores como para sus clientes, reduciendo inconvenientes que
tengan las mismas aportando confianza trabajando con un buen manual de calidad certificando su

cumplimiento en las actividades y tareas.

2.5 Fases de la Auditoria

Segun (Pallerola y Monfort, 2013) las fases de la auditoria son:
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2.5.1 Fase de Planificacion

La planificacién se basa en poner en orden todas las actividades que debe realizar un profesional
en la auditoria, que, habitualmente son realizadas dentro de las mismas oficinas en caso de que

sean internas.

La planificacion es la fase en donde se recauda informacion suficiente permitiéndole al auditor
definir los procedimientos que se tomaran para ejecutar la auditoria, de tal forma, que sean
realizados de manera eficiente y confiable. Es un proceso continuo que debe seguir paso a paso

como se haya proyectado. (Vargas, 2020)

En tal sentido, se debe reconocer que en una auditoria existen dos tipos de planificaciones:

2.5.1.1 Planificacion Preliminar

La planificacion preliminar es aquella en donde se inspecciona a la empresa en su totalidad, es
decir, se consigue informacion de la organizacion, y es calificada como un proceso donde se

comienza con un programa de auditoria. (Jung, 2019)

2.5.1.2 Planificacién Especifica

Se determina que esta planificacion es una fase donde se valora cada parte de la empresa, a través
de una evaluacion de control interno, es aqui donde se identifica los riesgos que pueden tener con
Su respectivo tratamiento para cada uno de los componentes que seran vistos en la fase de

gjecucion. (Plaza, 2017)

2.5.2 Fase de ejecucion de trabajo

Junto con la documentacion seleccionada en la fase de planificacidn, se aplicaran las pruebas,
técnicas y/o procedimientos de auditoria necesarias para su respectiva recopilacion de evidencia
gue sea suficiente para determinar si existen hallazgos, considerando, las causas y efectos de

dichas falencias para la preparacion de los informes y emitir la opinion del auditor. (Vargas, 2020)

2.5.3 Fase de comunicacion de resultados

En esta fase se da a conocer las debilidades a través de la redaccion del informe de auditoria,
donde se presentan las conclusiones y recomendaciones. El informe es uno de los documentos
mas complicados de realizar por el auditor, puesto que, se requiere de transparencia y
concentracion para dar a conocer los resultados obtenidos durante toda la ejecucién de la auditoria

con la evidencia recolectada. (Vargas, 2020)

254  Seguimiento

La ultima fase de la auditoria es el seguimiento, este proceso se le aplica para establecer las

acciones recomendadas por el auditor que realizé el trabajo, en otras palabras, se verifica que la
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empresa haya puesto en marcha las observaciones que se han realizado en el informe, con el

propésito de gque existen mejoras en las debilidades halladas. (Soto, 2015)

Con lo mencionado anteriormente, las fases de la auditoria son muy importantes de seguirlas
ordenadamente, ya que, cada proceso contiene informacién necesaria para poder realizar un buen
informe, en tal sentido, existe un control de calidad en el desarrollo de cada una de las fases

aplicando todo técnica adecuadamente.

2.6 Fases de auditoria segin NORMA 1SO 19011

Las fases segin la NORMA ISO 19011 se clasifican en 5 fases que son:
Tabla 2-2: Fases de Auditoria segin Norma 1SO 19011

FASES CARACTERISTICAS

FASE I: Inicio de la Auditoria El auditor debe establecer un contacto inicial
con el cliente de auditoria para llevar a cabo
los requisitos y documentacion necesaria para

su ejecucion.

FASE I1: Preparacion de Auditoria Se realiza el plan de auditoria, el cual, debe
contener tanto el alcance, objetivo,
actividades, horario, fechas y equipo de

auditorfa.

FASE I11: Realizacion de Auditoria La ejecucidn se basa en poner en préactica
todas las actividades propuestas en el plan de
auditoria, lo cual, incluye la revision de
documentacion y la evidencia obtenida para la

realizacion del informe final.

FASE 1V: Preparacion de Informe de | El informe de auditoria se describe todas las
Auditoria conclusiones y recomendaciones sobre toda la
gjecucion de auditoria junto con las opiniones

del auditor.

FASE V: Seguimiento La auditoria finaliza cuando se hayan
ejecutado todas las actividades del plan y se
realiza un seguimiento de las acciones

correctivas.

Fuente: (Ducan, 2014)
Realizado por: Benitez, V. (2022)

12



2.7 Papeles de Trabajo

Los papeles de trabajo “son aquellos documentos realizados y admitidos por el auditor. Dichos
documentos son establecidos para el desarrollo de la auditoria, donde, constituyen las

justificaciones necesarias para la emision de resultados e informe”. (Villamil, 2008, p.33)

Der igual manera, los papeles de trabajo son documentos en las que el auditor presenta toda la
informacion que es requerida para el examen de auditoria, y serviran para la respectiva ejecucion

del informe y comunicacion de los resultados. (Alatrista, 2018)

Ambas definiciones fundamentan que los papeles de trabajo son agquellos documentos donde se
encuentra la informacion que el auditor necesita para la ejecucion y aplicacién de procedimientos

de autoria, y asi, poder realizar las debidas justificaciones para basar su opinion o el informe.

Los auditores realizan dos archivos para cada cliente:

2.7.1 Archivo Permanente

Se debe incluir toda la informacion que sea relativa de la empresa, un resumen breve de las

politicas, procedimientos y todo el sistema interno de la organizacién, se debe contener:

v Descripciones y breves resefias historias de la organizacion.
Modificacion que se hayan realizado en los estatutos Gltimamente.
Listado de empleados, funcionarios.

Organigrama de la organizacion

Manual de Funciones

Informacidn de ubicacién, productos que ofertan.

NN N N

Mision, Vision, objetivos institucionales, politicas y manuales de control. (Manrigue, 2019,
pp.215-216)

2.7.2  Archivo Corriente

Para el archivo corriente se consideran los papeles de trabajo referentes a la auditoria, es decir, la
informacion obtenida durante el desarrollo de campo, por lo que, se determina la evidencia a

través de los procedimientos aplicados, estos pueden ser:

v Borradores de informes
v Pruebas de transiciones, procedimientos y cumplimiento.

v Graficos y/o muestras analizadas. (Manrique, 2019, p. 216)

2.8 Evidencia de auditoria

(Manrique, 2019, p. 200) menciona que la evidencia de la auditoria se basa en tres atributos importares

que son: Suficiente, competente y relevante, ya que, debera ser reportada de manera adecuada en
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el informe que realice el auditor. Para esta autora se necesita conocer las fuentes de donde se

puede obtener la evidencia necesaria:

v" Recopilada de fuentes externas, ya que, puede ser mas confiable al momento de confirmar
con terceros.

v" Recopilada de fuentes internas, son mas confiables cuando los procesos de control interno
son efectuados adecuadamente.

v Evidencia recopilada por el propio auditor antes que la expuesta por la organizacion.

v/ Laevidencia obtenida a través de documento escritos es mas completas y creibles que las

representaciones orales.

Asi mismo, menciona dos tipos de evidencia:

2.8.1 Evidencia Suficiente

“La evidencia debe ser convincente y contundente, es decir, el auditor de recopilar informacion
que cumpla con el propdsito del examen a realizar, mas no, el tener documentacion ilimitada que

no aporte directamente con la auditoria.” (Manrique, 2019, p. 206)

2.8.2 Evidencia Pertinente

“La validez e integridad que debe considerar el auditor, para no dudar sobre la evidencia que ha
obtenido, por lo que, se recomienda verificar dicha informacién en documentos originales y en

fuentes externas.” (Manrique, 2019, p. 207)

Desde una perspectiva mas normativa, la (NIA 500, 2004, p.3) trata de la Evidencia de la auditoria,
la cual, establece que: “es la informacion y/o documentacion que es utilizada por el auditor para

poder alcanzar razonablemente las conclusiones necesarias”

La evidencia de auditoria es un punto clave para una buena comunicacion de resultados, tal que,
el auditor encargado debe estar pendiente de gque dicha informacién o documentacién sea creible
y confiable, generando la conviccion de que las debilidades o errores se presentan en la empresa,
y asi, argumentar sus conclusiones y recomendaciones en base a lo comprobado; sea esta
suficiente para sustentar su opinion.

2.9 Riesgo
2.9.1 Concepto

Para (Maselli y Garcia, 1999) l0s riesgos en una auditoria se dan por el auditor al momento de emitir

su opinidn, la cual, puede ser para algunos inapropiada.

Mientras que (Arroyo y Guzman, 2019) significa el riesgo de que el auditor de un dictamen de
auditoria inadecuada cuando la informacion financiera, administrativa, operacional o de gestion

esta elaborada en forma errénea de una manera importante.
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2.9.2 Clasificacion

Se argumenta que los riesgos de la auditoria son:

2.9.2.1 Riesgo Inherente

Este tipo de riesgo estéa fuera del control de auditor, por lo que, tiene que ver Gnicamente con la
actividad econdmica de la organizacion, dificilmente se puede tomar decisiones sobre el riesgo

gue habita en la empresa, ya que, no esta a en manos del auditor. (Mesén, 2009, p.10)

2.9.2.2 Riegos de Control

Este riesgo no esta en control del auditor, es decir, un sistema de control de una entidad no haya
detectado o corregido un error oportunamente. Dicho esto, la empresa debera aplicar un sistema

de control interno suficiente y adecuado para la deteccion de debilidades. (Mesén, 2009, p.11)

2.9.2.3 Riesgos de Deteccidn

Este riesgo esta directamente relacionado con el grupo auditor y los procesos aplicados. Se da
cuando el mismo auditor no haya detectado un error que pudiera ser de importancia relativa para
la entidad durante todo el desarrollo de auditoria, tal caso, la responsabilidad recaera sobre el
grupo auditor. (Mesén, 2009, p.11)

Se ha verificado que, los riesgos de la auditoria son 3: Inherente, de Control y Deteccion, siempre
gue se haga una evaluacion a una entidad, el auditor se puede encontrar con estos tipos de riesgo
que pueden afectar los resultados de la auditoria e incluso la presentacion de informacion errada
a la empresa.

2.10  Control Interno

Se define como control interno a ““ todos aquellos controles operativos y administrativos de todas
las areas de la entidad para conseguir la eficiencia y efectividad en las actividades que realicen, a
més de salvaguardar la informacién financiera segun las leyes y politicas establecidas por la

empresa” (Goémez y Lazarte, 2019, p.4)

De igual manera, el control interno incluye todos aquellos procesos que ayudan a la empresa a
conseguir la eficiencia y eficacia en todos los procesos y objetivos que se han propuesto. Estos
controles se tienen que evidenciar, puesto que, si se realiza una auditoria debe existir transparencia
y honradez en el uso de los recursos de la empresa, ya que, el control interno lleva consigo un
costo de evidencia, siempre definiendo el nimero de operaciones dentro de las &reas para su

respectivo control. (Palomo, 2019, p. 18)

El control Interno es aquel que ayuda a la empresa a conseguir sus objetivos a través de un buen

manejo de actividades e inspeccién de cada uno de los departamentos, ya que, sin control interno
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la entidad no puede crecer, es decir, no existe una buena organizacion que no genera éxito y no

ayuda a la planificacién, organizacién, ejecucién y control empresarial.

2.11  Importancia de Control Interno

La empresa para su fortalecimiento y manejo eficiente requiere de un buen control, cuando la
entidad va creciendo con el pasar de los afios, esta va a ser administrado por nuevos duefios, el
namero de empleados incrementa y sus tareas asignadas son mas estrictas. Por ello, un control
interno aplicado en la empresa es importante para que no existan fraudes minimizando el riesgo

de pérdidas en cualquier area de la misma. (Arroyo y Guzman, 2019)

Para (Garcia, 2015, p. 7) el control interno es importante en las organizaciones, porque, permite tener
el control de cada una de las operaciones diarias realizadas por la misma. Se le conoce como la
herramienta mas factible para reducir riesgos empresariales, pues, dichos controles deben ser
aplicados coherente y ordenadamente, generando seguridad en las actividades y funciones que se

desarrolle en la empresa.

El control interno en la organizacion es muy esencial para tener mejor rendimiento sea en
actividades o funciones que los caracterizan. Los controles tanto administrativos como contables
deben ser aplicados con seriedad y de manera eficiente para dar una buena formacién e ir
interviniendo en cada operacidn si en tal caso existe alguna falla o situacion que arreglar para que

no afecte al desempefio de la empresa.

2.12  Métodos de evaluaciéon de Control Interno

Existen 3 métodos para la evaluacion de control interno que son:

2.12.1 Método Grafico
Este método consiste en detectar de manera grafica las debilidades de control a través del puesto
y/o lugares donde se encuentre las medidas de control y son expresadas mediante cuadros que

facilitan al auditor conocer los errores . (Pearson, 2015, p. 7)

2.12.2 Método Descriptivo

Este método debe realizarse de forma objetiva, es decir, se describe todas las actividades en
sentido procesal, el cual, debe hacerse tal y como se dé las operaciones en todas las &reas
administrativas, por ejemplo, detallar adecuadamente los procesos contables, los empleados que

intervienen, etc. (Pearson, 2015, p. 4)

2.12.3 Método de Cuestionarios
Este método consiste en la aplicacién de cuestionarios previamente realizados por el auditor,
donde, se encuentran interrogaciones concretas de como se esta controlandolas actividades,

funciones y operaciones de la organizacién. Desde esta perspectiva, cuando la respuesta es

16



positiva se considera que todo estd siendo controlado correctamente y cuando es negativa es

donde existe la falla o la debilidad. (Pearson, 2015, p. 9)

2.13  Procesos

Para (Herrero, 2009) los procesos son aquellas “tareas que se realizan de forma sucesiva,
caracterizadas con un origen de entradas y como un fin unas salidas sean de un fenémeno natural

o artificial, estas deben ser fases que aporten un valor en cada periodo”.

De igual manera, la norma ISO 9001: 2015 define a los procesos como un conjunto de tareas que
interactlan entre si, para convertir elementos de entrada en salida, la cual, se debe considerar

importante los clientes.

Los procesos no son mas que un grupo de actividades que realizan e interactlan elementos de
entrada para convertirlos en salidas. En una empresa, es importante tener en claro los pasos que
se ejecutan para llegar a un buen resultado sea en productos o servicios, junto con el personal y

los materiales utilizados, ya que, se vera reflejado en la satisfaccion del cliente.

2.14  Enfoque basado en procesos

Un enfoque basado en procesos es aquel que “parte de un resultado a conseguir para que las tareas
que se requiera realizar para su cumplimiento sean adjuntadas como un proceso, generando un

menor coste posible para la empresa y alcanzando el mejor objetivo”. (Torres, 2021)

La norma ISO 9001-2015 plantea que este enfoque ayuda a la organizacién a identificar los
procesos que se encuentran incluidos en el Sistema de Gestién de Calidad mismos que se
interrelacionan entre si para dar un mejor seguimiento y funcionamiento a las actividades

ejecutadas, permitiendo reconocer las areas que necesitan de mejoras.

Este enfoque basado en procesos permite a la empresa tener una gran filosofia sobre todas las
tareas que se realizan dentro de ella, las cuales, son convertidas en procesos para un mejor alcance
de resultados. Siendo asi, una mejora continua en todos los procesos que requieran de cambios y

evaluaciones de impacto para que los productos o servicios sean eficientes y de calidad.
2.15  Mapa de procesos
Un mapa de procesos se puede identificar a través de una representacion grafica, la cual, se ilustra

todos los proceso y subprocesos que tiene la organizacion, lo que implica a cada departamento de

la misma. (Castellnou, 2021)

(Wallace, 2019) es una ilustracion que sirve para gestionar las actividades de una empresa de manera
mas organizada y controlada, pues, es mucho mas concreto un diagrama como lo es el mapa de

procesos, conociendo de manera mas minuciosa suele verificar un grupo comprometido de todos
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los espacios, que se ocupan para identificar los procesos, tanto los fundamentales como los

suplentes.

El mapa de procesos para una empresa es de mucha relevancia, ya que, corresponden todos
aquellos procesos segun su orden de cumplimiento y conservarlos en una manera mas

estructurada. Estos mapas se realizan con 3 procesos:

e Procesos operacionales: El objeto del negocio se apoya de estos procesos para su mejora
e Procesos estratégicos: Procesos que permiten a la organizacion tener una mejora
continua

e Procesos de soporte: Procesos que dan apoyo a los demas para su funcionamiento.
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Figura 1-2: Mapa de Procesos

Fuente: (Wallace, 2019)

Elaborado por: Benitez, V. (2022)

2.16  Administracion, calidad y sistemas de calidad

2.16.1 Administracion

Una administracion eficiente soporta todos aquellos recursos humanos que envuelven tanto el
talento como la mano de obra. De igual manera, los recursos monetarios que son el capital
disponible por la empresa, que ayudan a capitalizar todas aquellas actividades en proceso y en un
futuro. Y, por ultimo, los recursos materiales que contienen la materia prima, un buen equipo,

infraestructuras tanto administrativas y de produccién.

Las tareas administrativas que son elementales deben conllevar una buena planificacion y
organizacion que favorezca a la toma de decisiones, siendo asi, que un buen control y direccion
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permitiria que los recursos humanos, econdmicos y fisicos utilizados sean eficientes para alcanzar

todos los objetivos y metas de la empresa u institucion.

2.16.2 Definicién de administracion

Para (Griffin, 2011) Administracion es considerada una diciplina que ayuda a las organizaciones al
estudio de las areas encargadas de una buena planificacién, organizacion, direccién y control, la
cual, estos son reflejadas en aquellos recursos econémicos, fisicos y humanos que son un pilar

elemental para el funcionamiento de la empresa.

Asi mismo, (Torres Z., 2019) menciona que la administracion es un proceso compuesto, es decir,
contiene todas aquellas actividades en las que se involucran la planificacién, organizacion,
direccién y control de los recursos que hace uso la organizacion, para la bisqueda de un mejor

desenvolvimiento y alcance de objetivos.

La administracion no es mas que una disciplina que apoya a la organizacién conseguir un proceso
mediante la cual se regularizan y perfeccionan los recursos utilizados con la finalidad de alcanzar

la mayor eficacia, aptitud, obtencion y capacidad en la consecucion de sus objetivos.

2.16.3 La administracion de areas funcionales de la empresa
Las areas funcionales de la organizacion se consideran agquellos departamentos en las cuales se
fragmenta una empresa para que pueda funcionar adecuadamente con un buen control. Asi pues,

la administracién de dichas areas funcionales es:

e Produccién: Aseverar que se aproveche todos aquellos recursos dentro del proceso
productivo, para el control eficiente de que se ejecuten de acuerdo con los escenarios de
calidad propuestas.

e Recursos humanos: Todos los procesos que se necesitan para elegir a un buen personal
que la organizacion requiera para el manejo de la misma segun sus perfiles.

e Marketing: Area donde se especifica el ciclo del producto a més de tener medios de
comunicacion para la promocién del mismo y ser comercializados.

e Financiera: Esta area permite a la empresa tener un registro contable de todos aquellos
movimientos que se realizan dentro y fuera de ella. Estos recursos econdémicos

determinaran si la organizacion obtiene una ganancia o pérdida.

2.16.4 Proceso administrativo
SegUn (zarate, 2021) este proceso es distribuido por actividades tanto de planeacion, organizacion,
direccion y control, mismas que interrelacionan entre si para desarrollar de manera mas eficiente

los recursos que poseen y sacar el mayor provecho de ellos para el cumplimiento de los objetivos.
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De igual manera, (Miinch, 2015) menciona que el proceso productivo es una metodologia que
consiente en manipular efectivamente una empresa que radica en ilustrarse sobre una correcta
administracion como un proceso compuesto por varias fases. Cada fase debe tener en claro las
respuestas de las preguntas:;qué?, ¢como?, ;con quién?, ;para qué?, ;dénde?, y ;cuando?, por
lo que se necesita de un buen manejo dentro de las actividades. Este proceso tiene 4 fases que

son:

Planeacion: También llamada “Planificacion”, radica en estar al corriente de qué se va a
hacer con anticipacion, es decir, adelantarse al futuro con un buen plan, para que la
direccion sea quien toma las respectivas correctivas y tome las decisiones adecuadas para
el cumplimiento y alcance de las metas propuestas por la organizacion.

¢ Organizacion: Esta fase del proceso productivo permite que el sistema utilice de forma
estandar todos los recursos de la empresa. Se basa en instaurar una relacion entre el
compromiso que tiene el personal con el trabajo a realizar, es decir, el cdmo lo van a
realizar y en qué circunstancias.

o Direccion: Trata de alcanzar que todos los implicados en la empresa asistan y favorezcan
al logro de sus metas, en otras palabras, comprobar todo se esté realizando segln lo
planeado y organizado, por lo que, el liderazgo, la motivacion y la comunicacion son muy
importantes de incluirlos en esta fase.

e Control: Proceso por el cual su principal funcidn es verificar aquellas mediciones de los

resultados logrados realizando una comparacion con los planeados, con el fin de indagar

la mejora continua de todas aquellas actividades ejecutadas.

2.16.5 El papel de administrador

Desde argumentos elementales se establece que una persona debe administrar un equipo y la
valentia que tiene para cumplir sus obligaciones con el propdsito de producir y no dejar de
aprovechar aquellas oportunidades que obtengan para el alcance de mejores resultados no solo
personales, sino también como equipo. Si bien es cierto el papel de un administrador es muy
cansado, pero se requiere de un alto nivel de conocimiento, por ello, cuando en la vida real alguien
no esta totalmente capacitado para que pueda realizar una adecuada gestion, no es viable que la

organizacion alcance un éxito o logre establecerse con buenas criticas en la mente de los clientes.
(Diaz, 2017)

2.16.6 Calidad

La inquietud por la calidad tanto en los productos como en los procesos se ocasiona ya en su
fabricacion artesanal dada en la Edad Media. En aquel tiempo, el cliente ejecutaba una
responsabilidad derechamente al artesano. Le proporcionaba una completa indagacion sobre lo

gue necesitaba hasta lo que aspiraba como ser humano, pues, la comunicacion era inmediata.
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Entonces, desde época atras la calidad ha sido considera uno de los términos mas importantes,
por lo que se realizaban varias observaciones en los procesos y claramente en el producto final o
ya terminado. Estas tienen como objetivo la verificacion de varias actividades que deben ser

evaluadas en un cierto tiempo, por lo que se veria reflejado en los resultados obtenidos. (Navarrete,
2020)

2.16.7 Definiciones de Calidad

El término calidad tiene maltiples significados, pero, es entendida como “eficiencia, que logra
identificar la relevancia que se tiene de algunos procesos caracterizados y valorados dependiendo

su sistema”. (Toranzos, 1996, p. 64)

Sobre la base de la humanidad, la calidad ha vivido desde siempre en los seres humanos, por
tanto, las personas que hacian bien sus deberes eran considerados eficientes. La calidad es aquella
que se aprovecha de la capacidad de mejora tanto en procesos como en los trabajadores, por

ejemplo, calidad en la compra o en los servicios al cliente, etc. (Alcalde, 2019)

La calidad es una caracteristica que se basa en el cumplimiento de requisitos, cuando una empresa
elabora un producto sea este bien o servicio, se verifica que este en buen estado y se haya realizado
de manera adecuada. En efecto, es un factor importante que influye directamente en la satisfaccién

de los clientes.

2.16.8 Importancia de la Calidad
“Eventualmente el consumidor se veria satisfecho, tal caso, que en el bien o servicio se refleja si
la calidad ejecutada compensa sus necesidades, sin embargo, puede no llegar a ser programada

y/o fabricada por la empresa con anterioridad.” (Hernandez, 2018)

Es importante tener claro la funcién de la calidad, ya que, crea productos y servicios renovados,
reduce costes y consiente desarrollar la rentabilidad econémica de las organizaciones, puesto que,
es un elemento de motivacion y mejoramiento del recurso humano, demostrado que su principal
objetivo ayuda a que la empresa tenga una buena imagen antes los clientes, reflejando en los

productos que ofertan, aumentando asi la satisfaccion de los mismos.

2.17  1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad
2.17.1 Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma Internacional detalla las exigencias que deben constar al momento de la realizacion

de un sistema de gestion de la calidad, entonces, cuando una organizacién demuestra:

a) Capacidad para proveer normalmente de los productos y servicios que compensen las

exigencias del cliente y los legales y reglamentados que se apliquen a la norma.
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b) Satisfaccion del cliente mediante una aplicacién eficiente del sistema, comprendidos los
procesos para la mejora y el fortalecimiento de la conformidad con las exigencias del

cliente y los legales y reglamentados ajustables. (Norma 1SO 9001: 2015, p. 1)

2.17.2 Referencias normativas
Todas las documentaciones son indispensables para la norma sea en parte o en su totalidad, por

lo que, para las referencias sin fecha se aplica la Gltima edicidn. (Norma 1SO 9001: 2015, p. 1)

2.17.3 Términos y definiciones

La aplicacién de la norma requiere de los términos y definiciones determinadas.
Asi pues, se especifica los temas a tratar en la Norma Internacional:

Tabla 3-2: Componentes de NORMA 1SO 9001: 2015

NORMA INTERNACIONAL TEMAS
4. Contexto de la Organizacion
5. Liderazgo
6. Planificacion
NORMAS ISO 9001:2015 7. Apoyo
8. Operacion

9. Evaluacion de Desempefio
10. Mejora

Fuente: Norma 1SO 9001:2015

Realizado por: Benitez., (2022)

2.17.4 Contexto de la organizacion

v' Comprensién de la organizacion y de su contexto

La organizacion debe establecer los argumentos externas e internas que son oportunos para su
proposito y su orientacion estratégica, y que sobresaltan a su capacidad para conseguir los
resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad. La organizacion debe efectuar el

seguimiento y la verificacion de la informacion sobre estos argumentos externas e internas. (Norma
1SO 9001: 2015, p. 1)

v' Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Segun la capacidad de proveer normalmente de productos y servicios que compensen las

exigencias del cliente y los legales y reglamentarios ajustables, la organizacion debe determinar:

a) Partes interesadas que son oportunos al SGC.
b) Requisitos oportunos de dichas partes interesadas para el SGC.
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La organizacion debe efectuar el seguimiento y la verificacion de la informacion de las partes

interesadas y los requerimientos oportunos. (Norma ISO 9001: 2015, p. 2)

v
a)
b)
c)

Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
Las argumentaciones externas e internas indicadas anteriormente.
Los requerimientos sobre las partes interesadas pertinentes ajustadas anteriormente.

Los productos y servicios.

El alcance del sistema de la organizacion debe estar favorable y conservar como informacion

justificada. El alcance debe instaurar las tipologias de productos y servicios protegidos, y

suministrar la documentacion para cualquier requerimiento de esta Norma que la organizacién

establezca que no es adaptable para el alcance de su sistema. (Norma I1SO 9001: 2015, p. 2)

v

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Debe establecer los procesos precisos para el sistema y su correcta aplicacion mediante de la

organizacion, y debe determinar:

a)
b)

c)

d)
e)

9)

h)

2175
v

Entradas solicitadas y las salidas deseables de los procesos.

Serie e interaccion de los procesos.

Criterios y los métodos (conteniendo el seguimiento, las comprobaciones y los
indicadores del desempefio afines) ineludibles para afirmar la operacién eficiente y la
inspeccidn de los procesos para ser aplicadas.

Recursos necesarios para los procesos y fortalecerse de su disponibilidad;
Responsabilidades y autoridades.

Riesgos y oportunidades definitivos.

Valuar los procesos y efectuar cualquier cambio imprescindible para asegurarse de que
los procesos alcanzan los resultados pronosticados.

Optimizar los procesos y el sistema. (Norma ISO 9001: 2015, p. 2)

Liderazgo y compromiso

Generalidades

La alta direccion debe marcar liderazgo y compromiso en relacion con el sistema de gestion de la

calidad:

a)

b)

Tomando la responsabilidad y compromiso de rendir cuentas con respecto a la efectividad
del sistema.
Afianzarse de que se instituyan la politica y los objetivos de la calidad para el sistema de

gestion.
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c) Afianzarse de la composicion de los requerimientos del sistema en los procesos de
negocio de la organizacion.

d) Suscitando la utilizacion del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.

e) Afianzarse de que los recursos imprescindibles para el sistema estén asequibles;

f) Notificando la importancia de una gestion de la calidad eficiente y acorde con los
requerimientos del sistema;

g) Afianzarse de que el sistema alcance los resultados pronosticados;

h) Comprometiendo, administrando y apoyando a los individuos, para favorecer a la eficacia
del sistema;

i) Suscitando la mejora;

j)  Apoyando los roles oportunos de la direccion, para manifestar su liderazgo de una manera
en la que fije a sus areas de responsabilidad. (Norma ISO 9001: 2015, p. 3)

v' Enfoque al cliente

La alta direccion debe sefialar liderazgo y compromiso con relacion al enfoque al cliente

afirmando de que se establecen:

a) Normalmente los requerimientos del cliente y los legales y reglamentados ajustables;
b) Riesgos y oportunidades que consiguen afectar a la conformidad de productos y servicios
y a la capacidad de desarrollar la satisfaccion al cliente;

c) Orientacién en el incremento de la satisfaccion del cliente. (Norma 1SO 9001: 2015, pp.3-4)

2.17.6 Politica

v Establecimiento de la politica de la calidad
La alta direccion debe establecer, verificar y guardar una politica de la calidad que:

a) Se adecue al propoésito y contexto de la empresa y proteja su direccién vital;

b) Suministre un marco de resefia para la implantacion de objetivos de la calidad;

c) Contenga una obligacion de desempefiar los requerimientos aplicables;

d) Contenga una obligacion de mejora continua del sistema de gestion. (Norma 1SO 9001: 2015,

p-4)
v" Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de la calidad debe estar:

a) Utilizable y conservarse como informacion documentada;

b) Notificada, entendible y empleada dentro de la organizacion;

c) Disponible para las partes interesadas oportunas como corresponda. (Norma ISO 9001: 2015,
p-4)

v" Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
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La alta direccidn debe establecer el compromiso y autoridad para asegurarse que:

a)

2.17.7
v

El sistema de gestion de la calidad es acorde con los requerimientos establecidos por esta
Norma.

Los procesos forman y proveen aquellas salidas pronosticadas.

Informen de manera adecuada a la alta direccidn que existe un desempefio del sistema y
de las posibilidades de mejora.

Origine el enfoque al cliente en la organizacion.

La integridad del sistema se conserva al momento de planear y efectuar todos los cambios

en dichos sistemas de gestion. (Norma 1SO 9001: 2015, p.4)

Planificacion

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Establecer los riesgos y oportunidades con la finalidad de:

a)
b)
c)
d)
v

Aseverar que el sistema de gestion de calidad logre obtener sus resultados pronosticados;
Incrementar los efectos esperados;

Notificar o disminuir efectos no esperados;

Alcanzar la mejora. (Norma 1SO 9001: 2015, pp.4-5)

Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos deben ser:

a)
b)
c)
d)

e)
f)

9)
v

Afines con la politica de la calidad,;

Medibles;

De acuerdo con los requerimientos vigentes;

Oportunos para la aprobacién de aquellos productos y servicios a mas del incremento de
la satisfaccion del cliente;

Obijeto de alcance;

Comunicable;

Restaurado. (Norma 1SO 9001: 2015, p.5)

Planificacion de los cambios

La organizacion debe considerar los siguientes puntos:

a)
b)
c)
d)

El objetivo de aquellas modificaciones y sus resultados viables;
La rectitud del sistema;
Disponibilidad de recursos;

El otorgamiento de compromisos y jurisdiccidn. (Norma 1SO 9001: 2015, p.6)
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2.17.8 Apoyo

v" Recursos:
Generalidades

La organizacion debe instaurar y proporcionar los recursos exactos para el formar, realizar,

mantener y optimar el sistema. Por ello se debe considerar:

a) Las suficiencias y restricciones de los recursos internos reales;
b) Qué se puede conseguir de los provisores externos. (Norma ISO 9001: 2015, p.6)

v" Recursos:
Personas

Debe instaurar y proporcionar la organizacion a todas aquellas personas que se necesitan para el
cumplimiento eficiente de su sistema de gestion de la calidad y para la ejecucidn e intervencion

de las operaciones. (Norma 1SO 9001: 2015, p.6)
v" Recursos:
Infraestructura
Se establece, suministra y conserva la infraestructura necesaria para:

a) Edificaciones y bienes inscritos;
b) Dispositivos, envolviendo hardware y software;
¢) Recursos de carga;

d) Conjunto de técnicas basadas en tecnologia de la informacién y la comunicacién. (Norma
ISO 9001: 2015, p.6)
v" Recursos:

Ambiente para la operacion de los procesos
Se establece, suministra y conserva el ambiente necesario para:

a) Sociales
b) Psicoldgicos

c) Fisicos

Estos elementos logran suspender esencialmente segln los productos y servicios entregados.
(Norma ISO 9001: 2015, pp.6-7)

v Recursos:
Recursos de seguimiento y medicion: Generalidades
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Se establece, suministra y conserva los recursos necesarios ya que:

a) Son adecuados para el prototipo determinado de tareas de seguimiento y medicion
ejecutadas;

b) Se conservan para aseverarse de la capacidad continua para su objetivo. (Norma ISO 9001:
2015, p.7)

v" Recursos:

Recursos de seguimiento y medicion: Trazabilidad de las mediciones
El equipo de medicion debe:

a) Medir o comprobar, o ambas, a distancias detalladas, o antes de su uso, contra modelos de
medicion trazables a internacionales o nacionales; en el momento que no hubiere tales
modelos, debe archivarse como informacién registrada la base traida para la comprobacién o
la verificacion;

b) Asemejar para el establecimiento de su estado;

¢) Resguardar contra conciliaciones, deterioro o desperfecto que lograran anular el estado de
comprobacion y los efectos de la medicidn. (Norma 1SO 9001: 2015, p.7)

v Recursos:
Conocimientos de la organizacion

Se establece los conocimientos precisos para la ejecucion de sus procesos y para conseguir la
aprobacion tanto de los productos como de los servicios. Estos conocimientos deben conservarse
y colocarse disponibles segun corresponda. Cuando se adjuntan las necesidades inconstantes, se
debe discurrir sus conocimientos presentes y establecer cémo alcanzar o convenir a los

conocimientos agregados obligatorios y al reajuste solicitadas. (Norma 1SO 9001: 2015, p.7)
v' Competencia
Se debe:

a) Establecer la competitividad requerida de las personas que ejecutan, dependiendo, el
trabajo que impresiona al desempefio y virtud del sistema;

b) Aseverarse de las personas sean convenientes, basandose en la instruccién, formacion o
practicas profesionales adecuadas;

¢) Cuando sea adaptable, tomar actividades para obtener la competencia requerida y
valorar la eficacia de las acciones que se tomaron;

d) Archivar la informacidn registrada adecuada como evidencia de la idoneidad. (Norma ISO
9001: 2015, p.8)

v Toma de conciencia
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Se aseverar que las personas que ejecutan su trabajo bajo el control de la organizacién tomen en

cuenta los siguientes puntos:

a) Politica de la calidad;
b) Objetivos de la calidad;
c) Mejora de desempefio y su aportacién dentro del sistema de gestion de calidad;

d) Lo que implica incumplir algin o algunos requerimientos del sistema. (Norma 1SO 9001:
2015, p.8)
v/ Comunicacion

Se debe establecer las comunicaciones internas y externas que contengan el :

a) Qué informar;

b) Cuando notificar;

c) A quién informar;

d) Como informar;

e) Quién notifica. (Norma ISO 9001: 2015, p.8)

v"Informacion documentada
Generalidades
El sistema de gestion de calidad debe contener:

a) Informacion registrada solicitada por esta Norma;
b) Informacion registrada que la organizacion establece como requerida para la eficacia
del sistema. (Norma 1SO 9001: 2015, p.8)

v"Informaciéon documentada
Creacion y actualizacion

Al establecer y renovar la informacion registrada, se debe aseverar que los siguientes puntos sean
correctos:

a) ldentificacion y descripcion
b) Formato
c) Revision y conformidad con relacién a la comodidad y ajuste. (Norma ISO 9001: 2015, p.9)

v Informacién documentada
Control de la informacion documentada
La informacion registrada se debe inspeccionar para aseverarse de que:
a) Esté favorable y sea apta para su utilizacién, donde y cuando se requiera;
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b) Esté resguardada convenientemente. (Norma 1SO 9001: 2015, p.9)
Para la inspeccidn de la informacion registrada, se debe resguardar las siguientes diligencias:

a) Reparticion, ingreso, recobro y utilizacién;

b) Almacenamiento y conservacién, comprendida la conservacion de la legibilidad;
c) Control de modificaciones

d) Mantenimiento y disposicion. (Norma ISO 9001: 2015, p.9)

2.17.9 Operacion

v Planificacion y control operacional
Se debe planear, realizar e inspeccionar los procesos requeridos para:

a) Decretar de los requerimientos que necesitan tanto los productos como los servicios;

b) Instituir de criterios sea de los procesos; la aprobacion tanto de productos como de
servicios;

c) Decretar de los recursos requeridos para alcanzar la aprobacion con las exigencias de
productos y servicios;

d) Efectuar la intervencion de los procesos segun los criterios;

e) Determinacion, el sustento y la preservacion de la informacion registrada en la extension
requerida para: poseer confianza en los procesos ejecutados seguin lo proyectado;

manifestar la aprobacién de los productos y servicios segun requerimientos. (Norma 1SO
9001: 2015, p.10)
v' Requisitos para los productos y servicios

Comunicacién con el cliente
Debe:

a) Suministrar la informacion respectiva tanto en productos como servicios;

b) Frecuentar las sugestiones, los tratados o los encargos, adjuntando las modificaciones;

c) Conseguir laretroalimentacion de los respectivos clientes segun los productos y servicios,
adjuntando las quejas realizadas;

d) Manejar o inspeccionar la posesién del cliente;

e) Instituir los requerimientos determinados para las acciones de contingencia. (Norma 1SO
9001: 2015, p.10)
v Requisitos para los productos y servicios

Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Se debe aseverar que:
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b)

v

Los requerimientos para aquellos productos y servicios se precisan, adjuntando: algunas
exigencias legales y reglamentario ajustable; que sean relevantes;

La organizacion puede desempefiar con las afirmaciones sobre los productos y servicios
que brinda. (Norma 1SO 9001: 2015, pp.10-11)

Requisitos para los productos y servicios

Revisién de los requisitos para los productos y servicios

Se debe asegurar que:

a)

b)

c)
d)

e)

v

Las exigencias detalladas por el cliente, adjuntando aquellas exigencias para las tareas de
entrega y las posteriores.

Las exigencias no detalladas por el cliente, pero precisos para el empleo descrito o
predicho,

Los requerimientos descritos por la organizacion

Los requerimientos legales y reglamentarios ajustables tanto a productos y servicios

Las disconformidades existentes entre las exigencias del tratado o encargo y los
mencionados anticipadamente. (Norma ISO 9001: 2015, p.11)

Requisitos para los productos y servicios

Cambios en los requisitos para los productos y servicios

a)

v

Se debe aseverar que, el momento que se modifiquen los requerimientos para los
productos y servicios, la informacion documentada oportuna sea reformada, y de que las

personas adecuadas sean sensatas de los requerimientos reformados. (Norma ISO 9001: 2015,
p.11)
Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Generalidades

Se debe instaurar, efectuar y conservar un proceso de disefio y progreso que sea apropiado para

aseverarse del posterior abastecimiento de productos y servicios. . (Norma ISO 9001: 2015, p.11)

Planificacion del disefio y desarrollo

Una vez encontradas todas aquellas tareas para el disefio y el desarrollo, se debe considerar:

a)
b)

c)

Naturaleza, permanencia y dificultad de las tareas referentes al disefio y desarrollo;
Aquellas fases del proceso solicitadas, a mas de las observaciones del disefio y desarrollo
adaptables;

Aquellas actividades solicitadas de revision y ratificacion tanto de disefio como de

desarrollo; los compromisos y autoridades implicadas del proceso;
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d)
e)

9)
h)

)

Todas las responsabilidades y autoridades implicadas en el proceso;

Necesidades de todos los recursos externos e internos para el proceso;

Necesidad de inspeccionar las interfaces que existen en las personas que interfieren en el
proceso de disefio y desarrollo;

Necesidad de la intervencion tanto clientes como los usuarios en el proceso;
Requerimientos para la siguiente reservacion de productos y servicios;

Nivel de intervencién dentro del proceso deseado tanto por los clientes y algunas partes
interesadas oportunos;

La informacion registrada indispensables para indicar que todos los requerimientos de

este proceso se han cumplido. (Norma ISO 9001: 2015, pp.11-12)

Entradas para el disefio y desarrollo

Se debe establecer:

a)
b)

c)
d)

e)

Requerimientos funcionales y desempefio

Informacion que resulta de aquellas tareas a realizar antes del proceso de disefio y
desarrollo similares

Clausulas legales y reglamentarios

Aquellos cddigos de practica propuestos a implementar por la organizacion

Efectos potenciales por fracasar a causa de la naturaliza misma de los productos y

servicios. (Norma 1SO 9001: 2015, p.12)

Controles del disefio y desarrollo

Se debe aplicar controles en dicho proceso para aseverar:

a)
b)

c)

d)

La definicion de los resultados a conseguir

Las respectivas revisiones para valorar la suficiencia en los resultados del proceso para
cumplir los requerimientos.

Las respectivas actividades de comprobacion para atestiguar que las salidas del proceso
cumplan los requerimientos de las entradas

Las actividades de validacién para atestiguar los resultados que son obtenidos por los
productos y servicios compensan los requerimientos para su posterior aplicacion y de uso
previo.

Cada accion tomada que sea necesaria para los problemas que se presentan en el
transcurso de las actividades de revisidn, comprobacién y validacion.

La subsistencia de la informacion registrada en dichas actividades. (Norma 1SO 9001: 2015,
p.12)
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Salidas del disefio y desarrollo
Se debe asegurar que las salidas de este proceso:

a) Cumplan los requerimientos de entradas

b) Sean apropiadas para los siguientes procesos para la provision tanto de los productos
como de los servicios.

c) Incorporan o se refieren a los requerimientos tanto de seguimiento y de medicion, cuando
sea oportuno, tanto como los criterios aprobacion.

d) Detallan las peculiaridades de cada producto y servicio que son indispensables para su

objetivo deseado y si provision inequivoca. (Norma ISO 9001: 2015, p.13)
Cambios del disefio y desarrollo
Se debe guardar la informacion sobre:

a) Cambios del proceso

b) Resultados de las actividades de revision

c) Autorizacion de los cambios realizados

d) Acciones tomadas para evitar efectos desfavorables (Norma 1SO 9001: 2015, p.13)

v" Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
Generalidades

Se debe establecer aguellos controles a emplear a los procesos, productos y servicios entregados

extrinsecamente cuando:

a) Los proveedores externos tengan productos y servicios dirigidos a integrarse e a los
productos o servicios pertenecientes de la organizacion.

b) A los clientes se les provee directamente los productos y servicios que son provenientes
de los proveedores haciendo uso del nombre de la organizacion.

c) Elproveedor proporcionaun proceso o parte del como un resultado a base de una decision
tomada por la organizacién. (Norma ISO 9001: 2015, p.13)

Tipo y alcance del control
La organizacion debe:

a) Aseverarse que dentro del control que tiene el sistema de gestion de calidad correspondan
todos los procesos proveidos de manera externa.
b) Emplear los controles a un proveedor externo y aquellos que son para las salidas

resultantes
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c)

d)

Tener en cuenta: el efecto potencial de los procesos, productos y servicios provistos de
manera externa segun la capacidad en el cumplimiento normalmente de los
requerimientos de los clientes, a méas de los legales y reglamentarios ajustables, y la
efectividad de los controles imputados por el proveedor externo.

Decretar la comprobacion, u otras actividades precisas para aseverar que tanto los

procesos, productos y servicios proveidos de manera externa cumplen los requerimientos.
(Norma 1SO 9001: 2015, p.14)

Informacion para los proveedores externos

Se debe notificar los proveedores externos sus requerimientos para:

a)
b)

c)

d)
e)

v

Procesos, productos y servicios a suministrar

La aceptacién de: 1) productos y servicios; 2) técnicas, procesos y mecanismos; 3) la
independencia tanto de los productos como de servicios

La competitividad, incorporando alguna evaluacién solicitada de las personas

La relacion e interacciones de la organizacion con el proveedor externo.

La aplicacion de la organizacion de una observacion y un control del desempefio del
proveedor

Las actividades de comprobacion o confirmacion que la organizacion, o en su defecto su
cliente, realizaran en las subestructuras del proveedor externo. (Norma ISO 9001: 2015, p.14)

Produccion y provision del servicio

Control de la produccién y de la provision del servicio

Las circunstancias intervenidas deben contener, cuando sea adaptable:

a)

b)

9)

La informacion disponible registrada que limite: 1) las peculiaridades de los productos a
elaborar, servicios que se prestaran o actividades a ejecutar; 2) resultados a obtener
Uso de recursos disponibles tanto de seguimiento como de medicion correctos.
El desarrollo de actividades de medicion y seguimiento de las fases adecuadas para
comprobar el cumplimiento de los criterios para el control de aquellos procesos o salidas,
asi como también, los de aprobacidn de los productos y servicios.
La utilizacion de la subestructura y ambiente apropiados para la ejecucion de los procesos
Eleccion de las personas eficientes, incorporando las valoraciones solicitadas
La ratificacion y confirmacion constante de la amplitud para lograr los resultados
proyectados de los procesos tanto de produccion como de prestacion de servicio, en el
momento que las salidas consecuentes no consigan comprobarse a través de actividades
de seguimiento o medicién consiguientes.
La ejecucién de acciones para notificar las fallas de las personas
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h) Laejecucion de actividades de independencia, entregay los siguientes a la entrega. (Norma
ISO 9001: 2015, p.15)

Identificacion y trazabilidad

Se debe operar aquellos medios apropiados para poder nivelar las salidas, en el momento que sea
solicitado, para aseverar aprobacion de los productos y servicios. A mas de ello, establecer la
condicion de salidas con respecto a los requerimientos de seguimiento y medicion a través de

produccion y prestacion de servicios. (Norma ISO 9001: 2015, p.15)
Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Se debe identificar, comprobar, resguardar y defender la participacion de los proveedores o de
clientes entregada para su uso o integracion en los productos y servicios. En el momento de que
una la propiedad de un proveedor o cliente se extravie, menoscabe o de otra forma se piense
impropia para su uso. De igual manera, debe comunicar de esto al proveedor o cliente y archivar

la informacién registrada sobre lo sucedido. (Norma ISO 9001: 2015, p.15)
Preservacion

Se resguarda aquellas salidas en la produccidn y prestacion del servicio, en cuanto sea solicitada

hacia la aseguracion de la conformidad con los requerimientos. (Norma ISO 9001: 2015, p.15)
Actividades posteriores a la entrega
Las actividades posteriores a la entrega deben considerar:

a) Requerimientos legales y reglamentarios

b) Resultados potenciales no esperadas inscritas a los productos y servicios
c) Elentorno, el empleo y la vida Gtil predicha de los productos y servicios
d) Requerimiento del cliente

e) Retroalimentacion del cliente. (Norma ISO 9001: 2015, p.16)
Control de los cambios

Se debe inspeccionar y registrar los cambios para la produccion o la prestacion del servicio, en la
amplificacion obligatoria para aseverar la persistencia en la conformidad con los requerimientos.
De igual manera, guardar informacion registrada que represente los resultados de la investigacion
de las modificaciones, las personas que delegan dicha modificacion y las acciones solicitadas que

nazca de la investigacién. (Norma 1SO 9001: 2015, p.16)

v Liberacion de los productos y servicios
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Guardar la informacion registrada sobre la independencia de los productos y servicios, que debe

contener:

a)
b)
v

La aprobacidn de los criterios con la evidencia
Trazabilidad de personas que delegan la libertad. (Norma ISO 9001: 2015, p.16)

Control de las salidas no conformes

Alternar las salidas no conformes de una o més formas como:

a)
b)
c)
d)

Correccion

Desviamiento, limitacidn, reembolso o detencidn de provision de productos y servicios;
Informacidn al cliente

Elaboracién de libertad para la aprobacion bajo autorizacion. A més de comprobar la
conformidad con los requerimientos en el momento que se reprenden las salidas no

conformes. (Norma 1SO 9001: 2015, pp.16-17)

Guardar la informacion registrar que:

a)
b)

c)

Especificar la no conformidad
Especificar las acciones

Especificar los permisos logrados

Nivele la autoridad que concluye la accion con relacion a la no conformidad. (Norma ISO 9001: 2015,

pp.16-17)

2.17.10 Evaluacion del desempefio

v

Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion

Generalidades

Establecer:

a)
b)

c)
d)

Necesidad de un monitoreo y medicion;

Metodologias de monitoreo, medicion, examen y valoracion precisos para aseverar
efectos legales;

Cuando se realiza el seguimiento y la medicion;

Cuando se realiza el andlisis y evaluacion las consecuencias del seguimiento y la

medicion. (Norma 1SO 9001: 2015, p.17)
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Satisfaccion del cliente

Se debe elaborar el respectivo seguimiento de los clientes para verificar si se cumplen sus

expectativas y necesidades, determinando las técnicas para obtencién, revision de la informacion.
(Norma ISO 9001: 2015, p.17)

Analisis y evaluacion
Los resultados obtenidos a través del analisis deben usarse para valorar:

a) La conformidad tanto de productos como de servicios

b) Nivel de satisfaccion del cliente

c) Eficiencia del SGC

d) Silo proyectado se ha realizado de forma correcta

e) Efectividad de acciones deliberadas para topar los conflictos y conformidades
f) Participacion adecuada de los proveedores externos

g) Exigencias de mejoras en el SGC. (Norma 1SO 9001: 2015, pp.17-18)

v Auditoria interna

Es muy importante realizar auditorias internas, ya que, se obtiene informacién requerida del

sistema de gestién, por lo que:

a) Esacorde alos requerimientos adecuados para el sistema de gestion de la calidad aplicado
de la organizacion y las exigencias de la norma
b) Se efectlay conserva efectivamente. (Norma ISO 9001: 2015, p.18)

v Revision por la direccion
Generalidades

La alta direccion debe inspeccionar el sistema de gestién de la calidad de la organizacion a
intervalos proyectados, para aseverar de su comodidad, ajuste, virtud y formacién continuas con

la direccion estratégica de la institucion. (Norma 1SO 9001: 2015, p.18)
Entradas de la revision por la direccion
El examen por la direccion se proyecta y adjuntando consideraciones sobre:

a) La fase de acciones de las investigaciones de direccion anteriores

b) Las modificaciones de los argumentos tanto internas como externas que sean adecuados
al SGC

c) Informacién de la eficiencia del SGC, como por ejemplo, la satisfaccion al cliente,
resultados de las auditorias, las no conformidades y acciones correctivas.

d) Ajuste de los recursos
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e)
f)

Eficacia de las acciones para topar los conflictos y las conformidades

Conformidades de mejora. (Norma SO 9001: 2015, pp.18-19)

Salidas de la revision por la direccion

Las salidas de la revisién por la direccion toman decisiones de acuerdo con:

a)
b)

c)

Las conformidades de mejora
Requerimiento de modificaciones en el SGC

Exigencias de recursos. (Norma ISO 9001: 2015, p.19)

2.17.11 Mejora

v

Generalidades

Se establece y prefiere las conformidades de mejora y efectuar algunas acciones requeridas para

el cumplimiento de las exigencias del cliente e incrementar la satisfaccion del mismo. Estas deben

contener:

a)

b)

c)
v

Mejoramiento en los productos y servicios para el cumplimiento de las exigencias del
cliente

Reprender, informar o comprimir los resultados no esperados

Optimizar el desempefio y la eficacia del SGC. (Norma 1SO 9001: 2015, p.19)

No conformidad y accidn correctiva

En el momento que ocurra un no conformidad, contenida por quejas, se debe:

a)

b)

v

Rebelarse ante la no conformidad y, en el momento que sea adaptable para las acciones
tomadas y asi poder inspeccionar y refiir ante los resultados

Valorar las acciones necesarias para excluir las procedencias de la no conformidad, con
la finalidad de que no suceda en ninguna parte, a través de la investigacion y el examen
de la no conformidad:;

Realizar la accion requerida

Examinar la eficiencia de una accién correctiva

En tal caso, renovar los conflictos y conformidades definitivos durante la proyeccion

En tal caso, crear modificaciones al SGC. Las acciones correctivas deben ser adecuadas
a los resultados de las no conformidades previstas. (Norma I1SO 9001: 2015, pp.19-20)

Mejora continua

Optimar continuamente el beneficio, ajuste y eficiencia del SGC. Se debe considerar los efectos

de la observacién y la valoracion, y las salidas de la investigacién por la direccion, para establecer
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si hay requerimientos u conformidades que deben estimarse siendo parte de mejora continua.
(Norma 1SO 9001: 2015, p.20)

2.18 Politicas de Calidad

Las empresas se banas en priorizar la satisfaccion de sus clientes, dicho que, la calidad de los
productos que se ofertan debe ser de un nivel alto para mantener su actividad empresarial activa.
Las politicas de calidad son directrices creadas por la gerencia o direccién de la organizacion

donde se establecen estdndares y compromisos en relacion con la calidad. (Vazquez, 2018)

De igual manera, en una empresa se debe establecer politicas para mejorar su gestion, en tal caso,
cuando se establecen estos parametros en relacion con la calidad, la direccion es la que lidera 'y
asume la responsabilidad de que dichas politicas tengan criterios necesarios sobre la calidad que

debe llevar la empresa y los mismos deben ser cumplidos a cabalidad. (Solano, et. at, 2014)

Las politicas de calidad deben ser creadas por la direccion de cada entidad, estas directrices son
lineas para seguir por la misma para un mejor control y sobre los procesos internos que efecttan,
la cual, se debe tener en cuenta el cliente y el mercado en donde se desarrolla sus actividades

empresariales.

2.19 Ciclo de Calidad

El ciclo de calidad es una ruta que permite a una organizacion direccionarse de manera correcta
sobre el mejoramiento de sus operaciones y procesos para conseguir de manera oportuna la

satisfaccion al cliente. (Palom, 1991, p. 35)

/)

4. Actuar Satisfaccion al cliente 2. Hacer

t 3. Verificar

Figura 2-2: Ciclo de Calidad

1. Planificar

Fuente: Norma 1SO 9011:2015

Elaborado por: Benitez, V. (2022)
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO
3.1 Enfoque

En esta investigacion se utilizd los siguientes enfoques:

3.1.1. Cualitativo

(ICFES, 1998, p. 9) menciona que este enfoque “permite estudiar de manera social y cultural a las
personas mediante sus expresiones, lo que hacen y piensan”, de igual manera, (Garcia, A. 2011)
describe que el enfoque cualitativo “es una orientacidon que recolecta y analiza datos no
estandarizados, pues, su principal objetivo es la obtencion de criterios de decisién de manera

profunda y comprensiva”

En el presente trabajo se utilizé6 un enfoque cualitativo para la medicion correcta del nivel de
eficacia en la prestacion de servicios, obteniendo puntos clave de la satisfaccidn que experimenta

el cliente de la empresa Penthagono.

3.1.2. Cuantitativo

Respecto a este enfoque, (Arteaga, 2020) determina que “son aquellas medidas realizadas
objetivamente y analizadas de manera estadistica y/o numérica todos los datos encontrados
durante las encuestas o entrevistas aplicadas, dado que se puede manejar los datos estadisticos
hallados”, asi mismo, (Mata, 2019) el enfoque cuantitativo “se caracteriza por usar técnicas de

recoleccion de informacidn en datos estadisticos, siendo obtenidos por medicion y observacion”.

En la investigacion se utiliz un enfoque cuantitativo, pues, se aplico encuestas a todo el personal
de la empresa Penthagono, relacionados al objeto de estudio, para su posterior tabulacion e

interpretacion.

3.2.Disefio

3.2.1 No experimentales

Para (Galan, 2017) este disefio “no se dedica a la manipulacion de variables, si no a la observacion
de algunos fendmenos que se dan de manera natural para ser analizados posteriormente
registrando resultados logrados”. A mas de ello, (Dzul, 2019) manifiesta que “el conocer los
fendmenos que afectan a las variables es un paso importante para que puedan ser analizadas, junto

con los hechos y variables que ya ocurrieron”.

En este caso, el disefio no experimental fue aplicado para determinar distinta informacion del
2021 para la ejecucion de la auditoria de calidad. La investigacion es un disefio no experimental,

pues, se basa en condiciones, conocimientos, variables, acontecimientos, generalidades o
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argumentos que se dan sin la interposicion directa del investigador, es decir; sin que se altere el

objeto de investigacion, para luego, analizar los datos e informacién que se ha observado.

3.3.Tipo

Los tipos de investigacion utilizados son:

3.3.1. Investigacion Documental

13

Para (Tancara, 1993) este tipo de investigacion se basa en “ informacién que se encuentra en
documentos y se da en dos instancias, por ejemplo, la primera se encarga de almacenamiento de

dicha informacién y como segunda la presentacion ordenada y coherente de la misma”.

Se aplic6 una investigacion documental, ya que, la informacion recolectada fue a través de libros,

manuales, articulos cientificos, y documentos en archivos de la empresa Penthagono.

3.3.2. Investigacion de Campo
(Rus, 2020) plantea que “se recolecta la informacion de forma directa de la realidad, es decir, se
obtienen mediante las fuentes primarias en relacion con el objeto de estudio e interactuar con la

poblacién para luego realizar el anlisis de los resultados”.

Esta investigacion se aplicd, puesto que, se apoya de otras informaciones como las encuestas que
se realizaron a los empleados de la empresa Penthagono, asi como también, la observacion del

investigador.

3.4.Niveles

Los niveles de investigacion aplicadas son:

3.4.1. Exploratorio

Para (Ramos, 2020, p. 2) Se puede utilizar tanto en el enfoque cuantitativo como cualitativo, pues, su
incidencia en ambas es inspeccionar un objeto que se tiene interés sobre sus causas, por ejemplo,
en un enfoque cualitativo este nivel se encarga de reconocer los fendbmenos y su interaccion con

las personas, mientras que, en un enfoque cuantitativo se utiliza para andlisis de datos basicos.

Este nivel se aplicé para conocer el porqué de los hechos, en este caso, observar las distintas

debilidades de la empresa Penthdgono para examinar sus caracteristicas.

3.4.2. Descriptivo

Segln (Ramos, 2020, p. 3) este nivel expone a un determinado grupo de poblacion la presencia de
las caracteristicas que se encontraron, pues, en un enfoque cualitativo se describe realmente dichas
peculiaridades en relacién con un grupo humano con los fendmenos, y en un enfoque cuantitativo

se analiza los datos de manera tendencial.
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Aplicando un nivel descriptivo, se logro verificar las caracteristicas de las distintas debilidades
que afectaban a la satisfaccion del cliente y en si como se brindaban los servicios en la empresa

Penthagono.

3.5. Métodos

Los métodos utilizados para la investigacion son:

3.5.1. Método deductivo
Segun (Abreu, 2014, p. 200) este método “se consiguen consecuencias particulares a través de las

conclusiones mas generales”, es decir, se desentraian las partes mas sintetizadas.

Se utilizé un método deductivo, pues, para la investigacion se empez6 con la mas general que es
la “Empresa” para luego desglosar sus partes méas especificas como sus clasificaciones, tipos y
funciones, asi como también una “Auditoria de Calidad” desde su definicion hasta sus
procedimientos, enmarcandose de lo mas general para conocer lo méas concreto y sea comprendido
ampliamente de una manera logica. A mas se dar conclusiones especificas sobre el

incumplimiento e inexistencia de un Sistema de Gestion de Calidad.

3.5.2. Método Inductivo
Para (Arrieta, 2013) considera que el método “ es una estrategia l6gica, la cual, apoya al investigador
tener mas certeza de sus conclusiones generales desde algo particular o individual, basandose, en

hecho y fendmenos a través de sus observaciones.

Este método se aplic, debido a que, a partir de las debilidades encontradas dentro de la empresa
Penthagono con respecto a la Gestién de Calidad, se proponen conclusiones generales que

abarque todos los hallazgos observados durante toda la auditoria.

3.6. Técnicas

Las técnicas aplicadas para la ejecucién de la investigacion son:

3.6.1. Observacion

Segln (ULC, 2020) “es observar de manera presencial o cerca todo objeto de estudio con el
proposito de recopilar informacion mas real y confiable para su respectivo analisis”, de igual
manera, (Zita, 2018) “es una percepcion que ayuda al investigador a interpretar lo que se percibe

analizando de manera realista el objeto de estudio”.

Por ello, en esta auditoria es necesaria la observacion para poder examinar de manera objetiva,

todas aquellas areas de relevancia para la recopilacion de informacion.
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3.6.2. Encuesta

Para (zita, 2018) una encuesta consiste en la “obtencion de datos de campo, pues, los resultados son
directamente del objeto de estudio”, asi mismo, para (ULC, 2020) esta técnica se basa en “una serie
de preguntas cerras, a fin de que la poblacion aplicada dicha encuesta tenga la capacidad de

responder logicamente y obtener datos estadisticos y/ porcentuales”.

La encuesta fue aplicada para el conocimiento sobre las politicas de calidad y su uso dentro de la
empresa Penthdgono para la prestacion de servicios y como se ven reflejados en la satisfaccion

del cliente.

3.6.3. Entrevista

Como sefiala (zita, 2018) la entrevista es “una técnica que se utiliza generalmente de forma
individual, pues, se realizan preguntas especificas y de forma abierta para que el entrevistado
tenga la potestad de dar informacion valida y libre”, por otra parte, (ULC, 2020) considera que “se
puede obtener opiniones diferentes que pueden ser Utiles para la interpretacion de datos y que se

relacione al objeto de estudio”.

La entrevista fue aplicada para la obtencion de informacion sobre las politicas de calidad con las

gue se maneja la entidad.

3.7. Instrumentos

Los instrumentos aplicados son:

3.7.1. Guias de Observacion

De acuerdo con (MIDE, 2019, p. 10) las guias de observacién “son instrumentos que ayudan al
investigador situarse de forma sistematica en el objeto de estudio, pues, ayuda a la recoleccion e
interpretacion de datos e informacion observada”, igual que, (Ruiz, et., 2010, p. 6) “es un documento
favorable para la empresa y/o entidad realizada en columnas para la obtencion de datos de ciertos

fendmenos”

Las guias de observacion fueron utilizadas para obtencidn de datos reales sobre las distintas areas

de la empresa, para su recoleccién de datos sobre la aplicacion de politicas de calidad.

3.7.2. Cuestionario

Citando a (MIDE, 2019, p. 10) menciona que el cuestionario “es un instrumento para recoleccion de
datos cuantitativos a través de preguntas e indicaciones”, del mismo modo, (Ruiz, et., 2010, p. 6)
plantea que ““ es un conjunto de preguntas relacionadas con las variables y objetos de estudio, que,

siendo respondidas su informacion sera levantada estadisticamente”.

El cuestionario fue aplicado para obtencién de informacién sobre la aplicacion de politicas de
calidad dentro de los servicios que oferta la empresa.
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3.7.3. Guia de encuesta

Para (MIDE, 2019, p. 10) este instrumento ayuda a “obtener informacion con datos de la poblacion
de interés de un tema en especifico”, de igual manera, (Ruiz, et, 2010, p. 6) “esta hoja es
implementada para obtener un debate social de dmbitos especificos que se requiere conocer

interesada en presentar y analizar los resulados obtenidos”.

La hoja de encuesta fue aplicada para obtencion de informacion sobre la aplicacién de politicas

de calidad dentro de los servicios que oferta la empresa.

3.8.Poblacién y Muestra

3.8.1. Poblacion

Para (Hernandez, et., 2014, pag. 174) la poblacion es “un conjunto de personas que tienen similares
especificaciones”, de igual manera, (Rojas, 2017) menciona que “es un conjunto infinito o finito,
las cuales, tienen caracteristicas semejantes y ayudan a la delimitacién del objeto de investigacién

para generar sus respectivas conclusiones”.

La poblacion de esta investigacion son aquellos empleados de la empresa Penthagono, ya que, al
ser una entidad que brinda servicios de seguridad, se debe evaluar la calidad desde que se realiza

la venta hasta su instalacion, monitoreo y supervision de dicho servicio.

Tabla 4-3: Poblacion

Descripcion Cantidad

Gerente General 1

Coordinadora de Departamentos

Contadora

Administradora

Personal Técnico

Jefe de Ventas

Personal Monitoreo

N S R N R R e

Supervisores
Total 13

Fuente: Empresa Penthagono

Realizado por: Benitez, V. (2022)
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3.8.2. Muestra

SegUn (Lépez P., 2014) plantea que la muestra “es subconjunto que resulta de la poblacion, dando
como resultado una pequefia parte de ella, que sea necesaria para su estudio para llevar a cabo

3

con la determinada investigacion”, asi mismo, (Rojas, 2017) manifiesta que “una parte de la

poblacion con caracteristicas y especificaciones similares, pero de manera mas exacta”.

Esta investigacion no aplica muestra debido a que la poblacion es pequefia, por lo que, se trabaja
con la poblacidn total, que, en este caso se aplicd encuestas a 12 personas y se realizo 1 entrevista

al Gerente General de la empresa Penthagono.
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CAPITULO IV

4, MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Procesamiento, analisis e interpretacion de resultados
Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas a los trabajadores permitieron
recopilar informacién necesaria que evidencia las debilidades que impiden a la empresa su

crecimiento y mejoramiento de servicio.
PREGUNTA 1: ¢ Conoce usted si se han aplicado Auditorias de Calidad en la empresa?

Tabla 5-4: Aplicacién de Auditoria de Calidad

RESPUESTA N° RESPUESTA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 12 100%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta al personal
Realizado por: Benitez, V., 2022

0%

100%

Si No
Gréfico 1-4. Aplicacion de Auditoria de Calidad

Realizado por: Benitez, V., 2022

Andlisis e interpretacion de resultados: Luego de haber aplicado la encuesta al personal de la
empresa Penthagono, se determind que el 100% de los encuestados respondié que no se ha
aplicado una Auditorias de Calidad, por lo que, imposibilita el mejoramiento continuo de las
operaciones de la empresa.
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PREGUNTA 2: ¢ Considera usted que la ejecucion de una auditoria de calidad beneficiaria
a la empresa?

Tabla 6-4: Ejecucion de una Auditoria de Calidad

RESPUESTA N° RESPUESTA PORCENTAJE
Si 12 100%
NO 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta al personal
Realizado por: Benitez, V., 2022

0%

100%

Si No

Grafico 2-4. Ejecucion de una Auditoria de Calidad

Realizado por: Benitez, V., 2022

Analisis e interpretacion de resultados: En base a los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de encuestas a los 12 empleados, el 100% de ellos respondieron que la ejecucion de
una Auditoria de Calidad beneficiaria a que exista mejor atencion al cliente y el servicio sea de
alta calidad.
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PREGUNTA 3: ¢ Conoce usted si existe politica de calidad de la empresa?

Tabla 7-4: Politica de Calidad

RESPUESTA N° RESPUESTA PORCENTAJE
Sl 9 75%
NO 3 25%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta al personal
Realizado por: Benitez, V., 2022

25%

75%

Si No

Grafico 3-4. Politica de Calidad

Realizado por: Benitez, V., 2022

Analisis e interpretacidon de resultados: En base a los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de encuestas a los 12 empleados, el 75% de ellos respondieron que si existe una politica
de calidad con la que se maneja la empresa y el 25% no lo conoce la existencia de una politica de
calidad; por lo que, la empresa si ha implementado una politica de calidad pero no han sido

sociabilizadas con todo el personal.
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PREGUNTA 4: ;La empresa ha aplicado un Sistema de Gestion de Calidad?

Tabla 8-4: Sistema de Gestion de Calidad

RESPUESTA N° RESPUESTA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 12 100%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta al personal
Realizado por: Benitez, V., 2022

0%

100%

Si No

Gréfico 4-4. Sistema de Gestion de Calidad

Realizado por: Benitez, V., 2022

Andlisis e interpretacion de resultados: En base a los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de encuestas a los 12 empleados, el 100% respondi6 que no se ha aplicado un Sistema
de Gestion de Calidad en la empresa; siendo asi, no existe una responsabilidad por parte de
gerencia para la creacion y aplicacion de un sistema de calidad, pues, la inexistencia de este puede

ocasionar deficiencias en el servicio y asi en la satisfaccion al cliente.
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PREGUNTA5: ¢ Le gustaria que la entidad tenga una calificacion de una norma de calidad?

Tabla 9-4: Calificacion de norma de calidad

RESPUESTA N° RESPUESTA PORCENTAJE
Sl 12 100%
NO 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta al personal
Realizado por: Benitez, V., 2022

0%

100%

Si No

Gréfico 5-4. Calificacion de norma de calidad

Realizado por: Benitez, V., 2022

Andlisis e interpretacion de resultados: En base a los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de encuestas a los 12 empleados, el 100% respondi6 que les gustaria que la empresa
tuviera una calificacion con una norma de calidad, pues, al obtenerla la empresa tendria una
imagen mas eficiente ante los clientes, y sus servicios a ofertar puedan satisfacer las necesidades

de los mismos.
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PREGUNTA 6: ¢ Considera usted que la aplicacion de una Auditoria de Calidad ayudaréa a

tener un mejor servicio a los usuarios?

Tabla 10-4: Mejor servicio a usuarios

RESPUESTA N° RESPUESTA PORCENTAJE
Sl 12 100%
NO 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta al personal
Realizado por: Benitez, V., 2022

0%

100%

Si No

Gréfico 6-4. Mejor servicio a usuarios

Realizado por: Benitez, V., 2022

Andlisis e interpretacion de resultados: En base a los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de encuestas a los 12 empleados, el 100% respondié que con la aplicacion de una
Auditoria de Calidad el servicio que ofrece la empresa serd mas eficiente para sus clientes, ya
que, la Auditoria identificara errores que posiblemente la empresa este cometiendo al momento

de brindar sus servicios.
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PREGUNTA 7: ¢ Le gustaria tener una politica de calidad que le dé un valor agregado al

servicio?

Tabla 11-4: Valor Agregado al Servicio

RESPUESTA N° RESPUESTA PORCENTAJE
Sl 12 100%
NO 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta al personal
Realizado por: Benitez, V., 2022

0%

100%

Si No

Gréfico 7-4. Mejor servicio a usuarios

Realizado por: Benitez, V., 2022
Anadlisis e interpretacion de resultados: En base a los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de encuestas a los 12 empleados, el 100% respondié gque una politica de calidad daria

un valor agregado al servicio que ofrece la empresa, pues, permitiria que los servicios sean

eficientes y alcancen los niveles de calidad acorde a las necesidades del cliente.
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PREGUNTA 8: ;Considera usted que la insatisfaccion al cliente sea por no responder a la

politica de calidad del servicio?

Tabla 12-4: Insatisfaccion al cliente

RESPUESTA N° RESPUESTA PORCENTAJE
Sl 10 83%
NO 2 17%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta al personal
Realizado por: Benitez, V., 2022

17%

83%

Si No

Grafico 8-4 Insatisfaccion al cliente

Realizado por: Benitez, V., 2022

Analisis e interpretacidon de resultados: En base a los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de encuestas a los 12 empleados, el 83% respondid que la insatisfaccion al cliente es
debido a la falta de cumplimiento a la politica de calidad del servicio y el 17% manifiesta lo
contrario; el cliente es el punto clave para que una empresa sea eficiente, la politica de calidad al

no aplicarse el servicio no cumple algunas expectativas del cliente.
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PREGUNTA 9: ¢ Los servicios que presta la empresa estan de acuerdo con las expectativas

y exigencias del cliente?

Tabla 13-4: Expectativas y exigencias del cliente

RESPUESTA N° RESPUESTA PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Neutral 2 16%
De acuerdo 5 42%
Totalmente de acuerdo 5 42%
TOTAL 12 100%
Fuente: Encuesta al personal
Realizado por: Benitez, V., 2022
0% 0%

16%

42%

42%

Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
Neutral De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Gréfico 9-4. Expectativas y exigencias del cliente

Realizado por: Benitez, V., 2022

Andlisis e interpretacion de resultados: En base a los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de encuestas a los 12 empleados, el 42% esté totalmente de acuerdo, el otro 42% esta
de acuerdo y el 16% no esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, pues, la empresa debe tomar en
consideracion las expectativas y exigencias del cliente para el mejoramiento de sus dependiendo

sus necesidades.
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PREGUNTA 10: ¢ Considera usted que la empresa aplica procesos de mejora continua en

la prestacion de servicios?

Tabla 14-4: Procesos de mejora continua

RESPUESTA N° RESPUESTA PORCENTAJE
Sl 8 67%
NO 4 33%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta al personal
Realizado por: Benitez, V., 2022

= Si No

Gréfico 10-4 Procesos de mejora continua

Realizado por: Benitez, V., 2022
Andlisis e interpretacion de resultados: En base a los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de encuestas a los 12 empleados, el 67% considera que se aplica procesos de mejora

continua de servicio y el 33% manifiesta lo contrario; pues, la aplicacién de los procesos de

mejora ayudara a la empresa que sus servicios estén al nivel de satisfaccién de sus clientes.
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PREGUNTA 11: ;Con qué frecuencia la empresa realiza evaluaciones de satisfaccion al

cliente?

Tabla 15-4: Evaluacion de satisfaccion al cliente

RESPUESTA N° RESPUESTA PORCENTAJE
Nunca 9 5%
Semanalmente 2 17%
Mensualmente 0 0%
Anualmente 1 8%
Cada 3 afios 0 0%
TOTAL 12 100%
Fuente: Encuesta al personal
Realizado por: Benitez, V., 2022
0%
0%
8%
17%
75%
Nunca Semanalmente Mensualmente Anualmente Cada 3 afios

Grafico 11-4. Evaluacion de satisfaccion al cliente

Realizado por: Benitez, V., 2022

Andlisis e interpretacion de resultados: En base a los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de encuestas a los 12 empleados, el 75% manifiesta que nunca se han realizado
evaluaciones a la satisfaccién del cliente, el 17% semanalmente y el 8% anualmente; la empresa
no sabe si sus servicios ofertados en realidad satisfacen al cliente, por lo tanto, no aplican una

mejora.
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ENTREVISTA

Usted como gerente de la empresa “PENTHAGONO CIA.LTDA” del canton Riobamba, sirvase

indicar si:
1. ¢Laempresa cuenta con flujogramas del servicio de seguridad al cliente ?

Si, contamos con un flujograma del servicio de seguridad al cliente correctamente establecido y

aprobado.
2. ¢Se han realizado Auditorias de Calidad anteriormente en la empresa?

No, se ha considerado realizar luego de pandemia para comer la situacion en la que se encuentra

la empresa.
3. ¢Se ha aplicado Sistemas de Gestion de Calidad en la empresa?

No, se ha realizado cursos sobre la aplicacion de estos sistemas, sin embargo, no se ha creado

una.
4. ¢Sus clientes se encuentran satisfechos por los servicios que brindan la empresa?

Si, yo considero que recalcando nuestro objetivo como empresa al brindar un servicio de
seguridad es proteger y salvaguardar el bienestar de la sociedad, nuestros clientes deben ser

atendidos con mayor eficiencia y satisfaciendo sus necesidades.
5. ¢Conoce usted sobre las Normas I1SO 9001-2015 y por qué aplicarlas?

Si, he realizado cursos sobre Normas 1SO 9001-2015 es importante poder aplicarlo en las
empresas para evaluar la calidad con la que se estd manejando, sin embargo no se ha aplicado en

la empresa.

6. ¢Se han definido politicas de calidad para mejorar los procesos internos de la

empresa?

Si, se mantiene una politica de calidad sobre el mejoramiento a traves de los procesos internos

que lleva la empresa para poder dar un buen servicio al cliente.

7. ¢Considera usted qué una Auditoria de Calidad aplicada a su empresa ayudara a

una mejora continua del servicio que ofrecen?

Si, esta auditoria ayudard a la empresa a conocer las debilidades de las operaciones realizadas y
permitira realizar mejoras continuas al servicio que ofertamos, para que nuestros clientes sean

satisfechos de una manera eficiente.
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8. ¢Considera usted qué una Auditoria de Calidad el servicio de seguridad podra

solventar todas las necesidades del cliente?

Si, lo més importante para la empresa es mejorar el servicio que ofrecemos y que nuestros clientes

se sienta seguros Yy satisfechos.

9. ¢Considera usted que la Auditoria de Calidad ayudarda a corregir posibles

deficiencias que afectan a la satisfaccion al cliente?

Si, pero si existiera la aplicacion de la Norma ISO 9001-2015 en la empresa para poder cumplir

con lo que establecen estas normas.

10. ¢Cree usted que con politica y objetivos de calidad definidos podria determinar

debilidades en la prestacion de servicios?

Si, si no se cumplen dicha politica y objetivos de calidad se vera reflejado en la insatisfaccion al

cliente.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1 Auditoria de Calidad a la Empresa Penthagono Cia. Ltda del canton Riobamba,

provincia de Chimborazo, periodo 2021

FASE I: FASE II: EJECUCION
PLANIFICACION DE AUDITORIA
FASE Il FASE IV:

COMUNICACION DE SEGUIMIENTO DE
RESULTADOS RECOMENDACIONES

: _’J_'@PhNTA(JQm

PROTECCION ELECTRONICA
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AP-OT

ASUNTO: ORDEN DE TRABAJO
OFICIO N° 01-2022 A.C.P

Riobamba, 14 de enero del 2023

Ing.

Fabian Benitez

GERENTE PENTHAGONO CIA. LTDA
Presente.-

De mi consideracion

Una vez firmado el contrato de mutuo acuerdo entre las dos partes para la ejecucion del trabajo
de titulacion a la empresa PENTHAGONO CIA. LTDA, autorizo a usted realizar la auditoria de
calidad a la empresa antes mencionada, recordando la responsabilidad y pertinencia durante el
desarrollo del trabajo.

El objetivo principal que debe cumplirse es:

Ejecutar una Auditoria de calidad a la Empresa Penthagono Cia. Ltda. del Cantdn Riobamba,
Provincia de Chimborazo, periodo 2021, mediante la aplicacion de fases de auditoria, para
verificar el nivel de eficacia en los servicios que presta la compafiia y su incidencia en la
satisfaccion al cliente.

El tiempo estimado dentro del contrato firmado para la ejecucion de la auditoria de calidad es de
(60) dias laborables que incluye la elaboracién y comunicacion del informe final de auditoria, que
incluird comentarios, conclusiones y recomendaciones. Informacion que comunico para los fines
pertinentes.

Atentamente,

Ing. Jorge Arias

SUPERVISOR

Elaborado por: VLBB Fecha: 14/01/2023
Revisado por: J.A/M.F Fecha: 14/01/2023
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INFORMACION GENERAL

ANTECEDENTES HISTORICOS

La empresa Penthagono Cia. Ltda fue constituida en el afio 2001, con el esfuerzo y dedicacién
del Ing. Fabian Benitez y la Sra. Liliam Basantes, lo cual, empezaron en un pequefio local en su
vivienda con el objetivo de brindar seguridad fisica y electronica a la comunidad y a sus clientes.
Por tanto, se cred la mision de la empresa direccionada a la prestacion de servicios de proteccion
fisica y electrdnica, a mas de la seguridad privada en los niveles de vigilancia fija con el uso de

armas de fuego y guardias.

La empresa comenzo solo con dos empleados, para que en 3 afios lograra posicionarse como una
de las empresas mas acudidas por sus servicios, llegando a obtener 19 empleados entre jefes de
departamentos, técnicos, contador, monitorias y guardias, sus instalaciones se incrementaron y
lograron ubicarse en la Ciudadela Los Alamos 2: Manzana D; Casa 6. Av. Saint Amand Montrond
y Segundo Rosero, sector norte, ciudad de Riobamba- Provincia de Chimborazo. A més de ello,

en los afios 2008-2014 tuvieron la oportunidad de abrirse una sucursal en la ciudad de Macas.

Hasta la actualidad, la empresa Penthdgono ha brindado sus servicios de seguridad juntamente
con la tecnologia, pues, las armas de defensa, revolver, son de Ultima generacion legalmente

adquiridas tanto con permisos como por las instituciones que la requieran.

Con el paso de los afios la organizacion ha realizado mejoras continuas sobre sus servicios tanto
de seguridad como de monitoreo, lo cual, ha generado nuevos empelaos y el desarrollo de todos

sus trabajadores dado con motivacion.

Se han logrado regularmente nuevos contratos, que aumentan la cartera de servicios; brindando
tecnologia de alto nivel y actualizada, apoyos profesionales, asi como también, un eficiente
control de acceso, sistematizacion de parqueaderos, caracterizacién biométrica para viviendas,
entre otros; para poder brindar un buen servicio adherida a las exigencias del cliente y que las

mismas sean satisfechas.

Elaborado por: VLBB Fecha: 5/01/2023
Revisado por: J.A/M.F Fecha: 12/01/2023
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FILOSOFIA DE LA EMPRESA
Mision
Ofrecer un servicio completo de calidad en seguridad a través de un personal altamente calificado

y competente, a mas de poseer excelentes equipos tecnoldgicos para atender exigencias

contractuales y expectativas de los clientes.
Vision
Ser una empresa lider en servicios integrales de seguridad privada y electronica, expandiéndonos

en el mercado con mejoras a nivel tanto local como nacional con presencia de valores y

actividades que nos permitan satisfacer a nuestros clientes.
Valores

) Responsabilidad: Involucra la forma de enfrentar esas disposiciones para relacionarse de
honrar las operaciones que se vaya a empezar. Este compromiso es interna y externamente,
con direccionamiento de los trabajadores y a los clientes juntamente con el entorno de la
empresa. Asimismo, admite la rendicion de algunas normas y leyes.

) Lealtad: Cabida de fomentar la responsabilidad de los trabajadores, su energia y sinceridad
hacia la organizacion.

o Puntualidad: Origina la creacién corporativa al proporcionar la combinacion de los
trabajos. Promueve un excelente desempefio laboral pues ayuda a proyectar y constituir las
tareas.

o Respeto: Base de todas las relaciones laborales.

o Honestidad: Integridad que conlleva a repasar, apreciar y conducirse de manera decente,
es decir, no deformando especialmente en area o entorno laboral, total en el juicio como en
la labor antes las autoridades y trabajadores.

o Trabajo en equipo: Notificar rapidamente en la continuacion de una meta y objetivo en
comun sometiendo los intereses tanto personales a los del equipo.

o Compromiso: Grado de adeudo que aprecian los trabajadores de sus tareas a realizar en

una empresa.
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Calidad: No sdlo es un instrumento, sino una sabiduria y un procedimiento de trabajo que
coloca la manera de repasar y actuar dentro de una empresa.

Enfoque al cliente: Una habilidad y una ciencia de crear negocios que se orienta en
establecer la mejor préactica y expectativa para el cliente.

UBICACION GEOGRAFICA

Macro Ubicacion
Pais: Ecuador

Provincia: Chimborazo

Ciudad: Riobamba

Micro Localizacion

Direccion: Ciudadela Los Alamos 2: Manzana D; Casa 6. Av. Saint Amand Montrond y
Segundo Rosero
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Mapa de procesos:
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PROCESOS ESTRATEGICO
Planificacién Estratégica Polfticas Empresariales
PROCESOS OPERATIVOS
-, —
—> Proceso de Instalacion Proceso de Proceso de
Electronica Monitoreo Ventas
PROCESO DE APOYO
. Recursos :
Contabilidad Sistemas
Humanos
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Organigrama Estructural

AP1
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GERENTE GENERAL
COORDINADORA
GENERAL
|
| | ] | | | |
JEFE DE JEFE JEFE DE JEFE DE JEFE DE JEFE DE JEFE DE

VENTAS TECNICO

Fuente: Empresa Penthagono Cia. Ltda

BODEGA OPERACION CONTABILIDAD MONITOREO TECNOLOGIA
|

SUPERVISION

|
GUARDIANIA
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BASE LEGAL

Actualmente la organizacion esta legalmente constituida y se maneja con total normalidad bajo

las siguientes leyes:

) Ministerio del Interior: Permisos de Operaciones

o Comando Conjunto de las FF.AA: Autorizacidn para establecerse a nivel nacional.

o Comando Conjunto de las FF.AA: Permisos para obtencion de Armas

o Departamento de control de Organizaciones de Seguridad Privada COSP: Permiso de
Utilizacion de Uniformes y Equipos de seguridad.

o Ministerio de Relaciones Laborales.

o Superintendencia de Compafiias.

o Uso de Frecuencias de Radio a Nivel Nacional emitida por la SENATEL.

J RUC emitido por el SRI.
POLITICA DE CALIDAD

o Crear confianza, protegiendo la vida y bienes de todos nuestros clientes, buscando satisfacer
sus necesidades, a través de la prestacién de servicios de calidad de seguridad y vigilancia,
acudiendo a equipos y recursos electronicos de alto nivel tecnoldgico acorde a las
necesidades de los mismos, incluyendo la participacion de los trabajadores de la empresa
en cada uno de los procesos de gestién de calidad para que los clientes tanto internos como

externos experimenten una mejora continua.

PRINCIPALES FUNCIONARIOS

Gerente General Ing. Fabian Benitez
Coordinadora departamental Ing. Paola Benitez
Accionista Mayoritaria Ing. Liliam Basantes
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HOJA DE MARCAS

MARCA SIGNIFICADO
N Verificado
Y Totalidad
© Cumple
) Incumple
P Promedio
H Hallazgo
i Observacion Directa
® Pendiente de Registro
o Analizado
8§ Cotejado con documento
£ Circularizado
Y Inspeccionado
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HOJA DE REFERENCIAS
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REFERENCIA ALFABETICA

DESCRIPCION

AP Archivo Permanente
AP-OT Orden de Trabajo
AP1 Informacion General
AP2 Hoja de Marcas
AP3 Hoja de Referencias
AP4 Programa General de Auditoria
AC Archivo Corriente
CP Carta de Presentacion
NIA Notificacién de Inicio de Auditoria
VP Visita Preliminar
CEG Cuestionario Entrevista al Gerente
EG Entrevista a Gerente
RI Requerimiento de Informacién
MP Memorando de Planificacién
AS Andlisis Situacional
CClI Cuestionario de Control Interno
ECI Evaluacion de Control Interno
HH Hoja de Hallazgos
DP Descripcion de Procedimientos
FJ Flujogramas
LV Lista de Verificacién segin Norma 1SO 9001-2015
MNC Matriz de No Conformidades
NLI Notificacién de Lectura del Informe
IF Informe Final
JEAE Jorge Enrique Arias Esparza
MAFT Maria Auxiliadora Falconi Tello
VLBB Vanesa Lizeth Benitez Basantes
SR Seguimiento de Recomendaciones
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PROGRAMA DE AUDITORIA

ENTIDAD: EMPRESA PENTHAGONO CIA. LTDA

Objetivo General:

AP4
1/3

Ejecutar una Auditoria de calidad a la Empresa Penthdgono Cia. Ltda. del Cantdn Riobamba,

Provincia de Chimborazo, periodo 2021, mediante la aplicacion de fases de auditoria, para

verificar el nivel de eficacia en los servicios que presta la compafiia y su incidencia en la

satisfaccion al cliente.

Objetivos Especificos:

Obtener informacion relevante a través del estudio y analisis situacional de la organizacién

para determinar los procedimientos de auditoria de manera eficiente y efectiva.

Evaluar el sistema de control interno y el cumplimiento de requisitos a través de

cuestionarios y matrices, para la obtencion de evidencia suficiente y competente entre la

informacion obtenida y los criterios establecidos.

Establecer las no conformidades y acciones correctivas, una vez ejecutadas las fases de

auditoria, a través del informe final, para que la empresa se oriente a un proceso de mejora

continua en sus operaciones y prestacion de servicios.

N° PROCEDIMIENTOS REF | ELABORADO FECHA:
PT POR:
FASE I: PLANIFICACION
1 Orden de trabajo oT V.L.B.B 14/01/2023
2 Carta de Presentacion CP V.L.B.B 14/01/2023
3 Notificacion de Inicio de Auditoria NIA V.L.B.B 15/01/2023
4 Visita Preliminar VP V.L.B.B 16/01/2023
5 Cuestionario para entrevista al Gerente | CEG V.L.B.B 16/01/2023

General
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6 Entrevista al Gerente EN V.L.B.B 16/01/2023
7 Requerimiento de Informacién RI V.L.B.B 17/01/2023
8 Memorando de planificacién MP V.L.B.B 17/01/2023
9 Analisis situacional AS V.L.B.B 18/01/2023
FASE I1: EJECUCION
10 Aplicacion de Cuestionario de Control | CCI V.L.B.B 19/01/2023
Interno: COSO Il
11 Evaluacion Sistema de control interno ECI V.L.B.B 19/01/2023
12 Descripcion del proceso de Instalacion | DP V.L.B.B 22/01/2023
Electronica
13 Flujograma del proceso instalacion electrénica | FJ V.L.B.B 22/01/2023
14 Descripcién del proceso de monitoreo DP V.L.B.B 23/01/2023
15 Flujograma del proceso de monitoreo FJ V.L.B.B 23/01/2023
16 Descripcion del proceso de Ventas DP V.L.B.B 24/01/2023
17 Flujograma del proceso de venta FJ V.L.B.B 24/01/2023
18 Descripcidn del proceso de contabilidad DP V.L.B.B 25/01/2023
19 Flujograma del proceso de contabilidad FJ V.L.B.B 25/01/2023
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20 Descripcion del proceso de RRHH DP V.L.B.B 26/01/2023
21 Flujograma del proceso de RR.HH FJ V.L.B.B 26/01/2023
22 Descripcién del proceso de sistemas DP V.L.B.B 27/01/2023
23 Flujograma del proceso de Sistemas FJ V.L.B.B 27/01/2023
24 Lista de Verificacion en base a la Norma | LV V.L.B.B 29/01/2023
ISO 9001-2015
25 Hoja de Hallazgos HH V.L.B.B 31/01/2023
FASE I1l1: COMUNICACION DE RESULTADOS
P26 | Notificacion de lectura de informe NL V.L.B.B 02/02/2023
27 Informe de auditoria de calidad IF V.L.B.B 03/02/2023
FASE IV: SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES
28 Matriz de Seguimiento MS V.L.B.B 04/02/2023
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ARCHIVO CORRIENTE

EMPRESA PENTHAGONO CIA. LTDA

NATURALEZA AUDITORIA DE CALIDAD

PERIODO DEL 01 DE ENERO AL 31 DE
DICIEMBRE DEL 2021
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FASE 1: PLANIFICACION

INDICE
Orden de Trabajo oT
Carta de Presentacion CP
Notificacion de Inicio de Auditoria NIA
Visita Preliminar VP
Cuestionario para Entrevista al Gerente General CEG
Entrevista al Gerente EG
Requerimiento de Informacién RI
Memorando de Planificacion MP
Andlisis Situacional AS
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ASUNTO: ORDEN DE TRABAJO
OFICIO N° 01-2022 A.C.P

Riobamba, 14 de enero del 2023

Ing.

Fabian Benitez
GERENTE GENERAL
Presente.-

De mi consideracion

Una vez firmado el contrato de mutuo acuerdo entre las dos partes para la ejecucion del trabajo
de titulacion a la empresa PENTHAGONO CIA. LTDA, autorizo a usted realizar la auditoria de
calidad a la empresa antes mencionada, recordando la responsabilidad y pertinencia durante el
desarrollo del trabajo.

El objetivo principal que debe cumplirse es:

Ejecutar una Auditoria de calidad a la Empresa Penthagono Cia. Ltda. del Cantdn Riobamba,
Provincia de Chimborazo, periodo 2021, mediante la aplicacion de fases de auditoria, para
verificar el nivel de eficacia en los servicios que presta la compafiia y su incidencia en la
satisfaccion al cliente.

El tiempo estimado dentro del contrato firmado para la ejecucion de la auditoria de calidad es de
(60) dias laborables que incluye la elaboracidn y comunicacion del informe final de auditoria, que
incluird comentarios, conclusiones y recomendaciones. Informacion que comunico para los fines
pertinentes.

Atentamente,

Ing. Jorge Arias
SUPERVISOR
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ASUNTO: CARTA DE PRESENTACION
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OFICIO N° 02-2022 A.C.P
Riobamba, 14 de enero de 2023

Ing.

Fabian Benitez

GERENTE PENTHAGONO CIA. LTDA
Presente. —

De mi consideracion:

Con un cordial saludo por parte de la firma auditora “V2B AUDITORES & ASOCIADOS” es
grato poner a su consideracién nuestra propuesta de servicios profesionales de auditoria, para
llevar a cabo el examen de auditoria de calidad a la empresa “PENTHAGONO”, en el periodo
comprendido del 01 de enero al 31 de diciembre del 2021.

De nuestra parte, proporcionaremos a la empresa que usted dirige un servicio especializado,
guiado en la base legal correspondiente y demas normativas conexas referentes a la calidad de los
procesos, con la finalidad de presentar un informe final que incluya comentarios, acciones
correctivas y preventivas de tal modo que orienten a la organizacion hacia la mejora continua.

Me permito comunicarle, dicha auditoria de calidad se efectuara de acuerdo con las normas, y
estara ejecutada por profesionales, de tal modo que se pueda garantizar la fiabilidad de los
resultados obtenidos al finalizar la auditoria reflejados en un informe final con sus respectivas
recomendaciones.

Por la atencion a la presente, anticipo mis sinceros agradecimientos.

Atentamente,

Vanesa Lizeth Benitez

AUDITOR JUNIOR
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ASUNTO: NOTIFICACION DE INICIO DE AUDITORIA
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OFICIO N° 03-2022 A.C.P
Riobamba, 15 de enero de 2023

Sres.
PENTHAGONO CIiA. LTDA

Presente.

De mi consideracion:

Comunico a usted, que el dia 03 de enero de 2023, se da inicio al proceso de Auditoria de calidad
por el periodo que se comprende entre el 01 de enero al 31 de diciembre de 2021, teniendo como
primer lugar la obtencién de informacién necesaria para este proceso. Es por ello que solicito muy
comedidamente se informe al personal de la institucion de tal manera que la tesista encargada del
trabajo de auditoria pueda realizarlo sin inconvenientes.

Por la atencion al presente anticipo mis sinceros agradecimientos,

Atentamente,

Ing. Jorge Arias
SUPERVISOR
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ASUNTO: VISITA PRELIMINAR
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OFICIO N° 04-2022 A.C.P

A las 9:00 de la manana el dia 04 de enero del 2023, se realizé la visita a las instalaciones de la
empresa Penthdgono, ubicada en la Av., Saint Amand Montroe y Segundo Rosero , edificio de 3

pisos, en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Dentro de la primera observacion se determiné que la empresa consta de instalaciones adecuadas
para cada uno de los departamentos , que facilitan el desarrollo de sus actividades. Tomando en
cuenta, que a las 8:30 de la mafiana el Gerente General, Coordinadora de Departamentos, Jede de
Instalaciones y Jefe de Ventas realizan una reunion para poner al tanto de los pendientes a ejecutar

el dia.

Todo el personal posee un perfil profesional adecuado para los cargos que desempefian dentro de
la entidad objeto de estudio, por lo tanto, el capital humano se encuentra debidamente capacitado

que muestra que las operaciones en cada &rea son de alto desempefio, realizando sus actividades

La empresa Penthagono ofrece servicios de seguridad fisica y electrénica, brinda un servicio
integral de calidad en seguridad mediante personal altamente calificado y capacitado, ademas de

tener los mejores equipos tecnoldgicos para atender las més altas exigencias contractuales.

Esta empresa se encuentra presente en Riobamba desde hace ya 21 afios. Esta entidad ha sido
fundada en el afio 2001 actualizandose cada momento sobre el servicio de seguridad y manejando
esta con total responsabilidad en todos los tramites sean contables y legales de acuerdo con la ley

establecida.

La organizacién realiza cambios y mejoras que se requieren al interior como: la adquisicién de
equipos tecnoldgicos para la complementacion de los servicios, la generacion de nuevos empleos

y el desarrollo integral de todos sus colaboradores.

Siendo las 16h30 se determiné varios importantes para la ejecucion de la auditoria de calidad con

el Sr. Gerente.
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ASUNTO: CUESTIONARIO DE ENTREVISTA
DIRIGIDO A: GERENTE GENERAL

CUESTIONARIO

CEG
1/1

Usted como gerente de la empresa “PENTHAGONO CIA.LTDA” del canton Riobamba, sirvase

indicar si:

1. ¢Laempresa cuenta con flujogramas del servicio de seguridad al cliente ?

2. ¢Se han realizado Auditorias de Calidad anteriormente en la empresa?

3. ¢Se ha aplicado Sistemas de Gestion de Calidad en la empresa?

4. ¢Sus clientes se encuentran satisfechos por los servicios que brindan la empresa?

5. ¢Conoce usted sobre las Normas ISO 9001-2015 y por qué aplicarlas?

6. ¢Se han definido politicas de calidad para mejorar los procesos internos de la empresa?

7. ¢Considera usted qué una Auditoria de Calidad aplicada a su empresa ayudard a una

mejora continua del servicio que ofrecen?

8. ¢Considera usted qué una Auditoria de Calidad el servicio de seguridad podra solventar

todas las necesidades del cliente?

9. ¢Considera usted que la Auditoria de Calidad ayudara a corregir posibles deficiencias que

afectan a la satisfaccioén al cliente?

10. ¢Cree usted que con politica y objetivos de calidad definidos podria determinar

debilidades en la prestacion de servicios?
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ASUNTO: ENTREVISTA
DIRIGIDO A: GERENTE GENERAL

Objetivo: Identificar si la empresa cuenta con politicas, sistemas y objetivos de calidad para la

mejora continua de sus procesos y operaciones reflejados en la satisfaccion al cliente.

Usted como gerente de la empresa “PENTHAGONO CIA.LTDA” del canton Riobamba, sirvase

indicar si:
1. ¢Laempresa cuenta con flujogramas del servicio de seguridad al cliente ?

Si, contamos con un flujograma del servicio de seguridad al cliente correctamente establecido y

aprobado.
2. ¢Se han realizado Auditorias de Calidad anteriormente en la empresa?

No, debido a que no se ha considerado importante realizarlo, pues, se pensaba que el servicio

estaba bien direccionado
3. ¢Seha aplicado Sistemas de Gestion de Calidad en la empresa?
No, se ha realizado una propuesta, pero no se ha aplicado.
4. ¢Sus clientes se encuentran satisfechos por los servicios que brindan la empresa?

Si, yo considero que recalcando nuestro objetivo como empresa al brindar un servicio de
seguridad es proteger y salvaguardar el bienestar de la sociedad, nuestros clientes deben ser

atendidos con mayor eficiencia y satisfaciendo sus necesidades.
5. ¢Conoce usted sobre las Normas 1SO 9001-2015 y por qué aplicarlas?

Si, he realizado cursos sobre Normas ISO 9001-2015 es importante poder aplicarlo en las
empresas para evaluar la calidad con la que se estd manejando, sin embargo no se ha aplicado en

la empresa.

6. ¢Se han definido politicas de calidad para mejorar los procesos internos de la

empresa?

Si, se mantiene una politica de calidad sobre el mejoramiento a través de los procesos internos

que lleva la empresa para poder dar un buen servicio al cliente.
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7. ¢Considera usted qué una Auditoria de Calidad aplicada a su empresa ayudara a

una mejora continua del servicio que ofrecen?

Si, esta auditoria ayudara a la empresa a conocer las debilidades de las operaciones realizadas y
permitira realizar mejoras continuas al servicio que ofertamos, para que nuestros clientes sean

satisfechos de una manera eficiente.

8. ¢Considera usted qué una Auditoria de Calidad el servicio de seguridad podra

solventar todas las necesidades del cliente?

Si, lo mas importante para la empresa es mejorar el servicio que ofrecemos y que nuestros clientes

se sienta seguros Yy satisfechos.

9. ¢Considera usted que la Auditoria de Calidad ayudara a corregir posibles

deficiencias que afectan a la satisfaccion al cliente?

Si, pero si existiera la aplicacién de la Norma ISO 9001-2015 en la empresa para poder cumplir

con lo que establecen estas normas.

10. ¢Cree usted que con politica y objetivos de calidad definidos podria determinar

debilidades en la prestacion de servicios?

Si, si no se cumplen dicha politica y objetivos de calidad se vera reflejado en la insatisfaccion al

cliente.
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ASUNTO: REQUERIMIENTO DE INFORMACION
OFICIO N° 05-2022 A.C.P

Ing.
Fabian Benitez
Presente. —

De mi consideracion:

Me dirijo a usted con un atento y cordial salud, a través de la siguiente me permito solicitar de la
manera mas comedida, se digne facilitarnos la siguiente informacidn necesaria para la realizacion
de la auditoria de calidad a la entidad Penthagono, en el periodo comprendido del 01 de enero al

31 de diciembre de 2021.

v Nomina de empleados.

v Estructura organizacional

v Base legal que rige a la empresa

v Andlisis de indicadores de desempefio

Riobamba, 17 de enero de 2023

v Manual, reglamentos, procedimientos, disposiciones implementadas.

v Politicas de calidad

v Planificacion de actividades ejecutadas por el personal y sus respectivos informes.

v Informes de desempefio del trabajo

Atentamente,

Vanesa Lizeth Benitez

Auditor Junior

RI
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ASUNTO: MEMORANDO DE PLANIFICACION
REMITENTE: Sefiorita Vanesa Lizeth Benitez Basantes — Auditor Junior
FECHA: 18 de enero de 2023

1. ANTECEDENTES

La empresa Pentadgono ofrece servicios de seguridad fisica y electronica, brinda un servicio
integral de calidad en seguridad mediante personal altamente calificado y capacitado, ademas de
tener los mejores equipos tecnolégicos para atender las mas altas exigencias contractuales. Esta
entidad esta ubicada en Riobamba - Chimborazo y ha sido fundada en el afio 2001 actualizandose
cada momento sobre el servicio de seguridad y manejando esta con total responsabilidad en todos
los tramites sean contables y legales de acuerdo con la ley establecida. Consta de 11 trabajadores
y de departamentos como: Gerencia, Contabilidad, Técnico, Monitoreo, Sistemas, Recursos

Humanos, Taller y Bodega.
2. MOTIVO DE LA AUDITORIA

Se efectuara la auditoria de calidad a la empresa PENTHAGONO CIA.LTDA, que permita
evaluar la existencia de: métodos, politicas, manuales de calidad aplicados en la empresa son
idoneos, con el objetivo de la deteccion de deficiencias, areas criticas y la identificacion de

acciones correctivas.

3. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Objetivo General:

Ejecutar una Auditoria de calidad a la Empresa Penthadgono Cia. Ltda. del Cantén Riobamba,
Provincia de Chimborazo, periodo 2021, mediante la aplicacion de fases de auditoria, para
verificar el nivel de eficacia en los servicios que presta la compafiia y su incidencia en la

satisfaccion al cliente.
Objetivos Especificos:

o Obtener informacion relevante a través del estudio y analisis situacional de la organizacion

para determinar los procedimientos de auditoria de manera eficiente y efectiva.
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) Evaluar el sistema de control interno y el cumplimiento de requisitos a través de
cuestionarios y matrices, para la obtencion de evidencia suficiente y competente entre la
informacion obtenida y los criterios establecidos.

) Establecer las no conformidades y acciones correctivas, una vez ejecutadas las fases de
auditoria, a través del informe final, para que la empresa se oriente a un proceso de mejora
continua en sus operaciones y prestacion de servicios.

4. ALCANCE DE AUDITORIA

El alcance de la auditoria de calidad en la empresa Penthdgono Cia. Ltda comprende los procesos
operativos y de apoyo establecidos en el mapa de procesos, lo cual, se analizara en el periodo
2021.

5. CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

La empresa Pentagono ofrece servicios de seguridad fisica y electrénica, brinda un servicio
integral de calidad en seguridad mediante personal altamente calificado y capacitado, ademas de
tener los mejores equipos tecnolégicos para atender las mas altas exigencias contractuales. Esta
entidad estd ubicada en Riobamba - Chimborazo y ha sido fundada en el afio 2001 actualizandose
cada momento sobre el servicio de seguridad y manejando esta con total responsabilidad en todos
los tramites sean contables y legales de acuerdo con la ley establecida. Consta de 11 trabajadores
y de departamentos como: Gerencia, Contabilidad, Técnico, Monitoreo, Sistemas, Recursos

Humanos, Taller y Bodega.
6. PRINCIPALES DISPOSICIONES LEGALES

o Ministerio del Interior: Permisos de Operaciones

) Comando Conjunto de las FF.AA: Autorizacion para establecerse a nivel nacional.

o Comando Conjunto de las FF.AA: Permisos para obtencion de Armas

o Departamento de control de Organizaciones de Seguridad Privada COSP: Permiso de
Utilizacion de Uniformes y Equipos de seguridad.

o Ministerio de Relaciones Laborales.

o Superintendencia de Compafiias.
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e Uso de Frecuencias de Radio a Nivel Nacional emitida por la SENATEL.
e RUC emitido por el SRI

7. MISION Y VISION

Mision

Ofrecer un servicio completo de calidad en seguridad a través de un personal altamente calificado
y competente, a mas de poseer excelentes equipos tecnoldgicos para atender exigencias
contractuales y expectativas de los clientes.

Visién

Ser una empresa lider en servicios integrales de seguridad privada y electrénica, expandiéndonos
en el mercado con mejoras a nivel tanto local como nacional con presencia de valores y

actividades que nos permitan satisfacer a nuestros clientes.
8. PRINCIPALES ACTIVIDADES

Las principales actividades de la empresa Penthdgono son la instalacion, monitoreo y seguridad
de guardiania para los clientes que lo soliciten, a través de un contrato de servicios y asi realizar

una visita técnica para la ejecucion de todos los procesos.

9. FUNCIONARIOS PRINCIPALES

Gerente General Ing. Fabian Benitez
Coordinadora departamental Ing. Paola Benitez
Accionista Mayoritaria Ing. Liliam Basantes
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10. ESTRUCTUTA ORGANICA
GERENTE GENERAL
COORDINADORA
GENERAL
I
| | | | | | |
JEFE DE JEFE JEFE DE JEFE DE JEFE DE JEFE DE JEFE DE

VENTAS TECNICO

BODEGA OPERACION
|

SUPERVISION

|
GUARDIANIA

11. METODOLOGIA DE TRABAJO

CONTABILIDAD MONITOREO TECNOLOGIA

e Aplicacion de métodos de evaluacion de control interno: cuestionario coso 1.

e Entrevista a la maxima autoridad.

e Encuestas a los trabajadores de la empresa.

12. DISTRIBUCION DE TRABAJO

ENERO FEBRERO MARZO

ACTIVIDAD

51|52(S3|54|51(S2

S3

S4151|S2|S3 (54

Archivo Permanente

Archivo Corriente

Planificacion

Ejecucidn

Comunicacion de Resultados
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13. RECURSOS PARA UTILIZAR

a. Recursos Humanos

Supervisor

Ing. Jorge Enrique Arias Esparza

Jefe de Equipo

Ing. Maria Auxiliadora Falconi Tello

Tesista

Vanesa Lizeth Benitez Basantes

b. Recursos Materiales

Hojas de Papel Bond

Computadora

Impresiones

Transporte y Movilizacion

14. PUNTO DE INTERES PARA EL EXAMEN

Con base a la planificacion estratégica de la empresa, la calidad con la que se manejan los procesos

de la empresa es deficiente, pues al no tener run sistema de gestion de calidad establecido carece

de un control sin normativa que las rija, y un manual de calidad que ayude a el desenvolvimiento

de procesos de: Instalacion, monitoreo y guardiania.

15. TIEMPO ESTIMADO

Se ha asignado un tiempo de 60 dias para la ejecucion de la auditoria.
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ANALISIS SITUACIONAL

FORTALEZAS: Elementos gue ayudan a una organizacién sobresalir en un mercado,
incluso méas que sus competidores, que serdn vistos muy nivelados.

F1 Instalaciones e La empresa Penthdgono posee instalaciones adecuadas
infraestructura comodas y para el correcto desenvolvimiento de las actividades y
adecuadas. procesos a ejecutar para la satisfaccion al cliente

Las tecnologias utilizadas por la empresa Penthdgono

E2 cumplen una funcion muy importante dentro de sus
Tecnologia de punta para actividades, pues, ofrecen dispositivos novedosos y
mejor atencion al cliente. duraderos.

Adquisicion oportuna de

F3 equipos e insumos de La empresa al contar con equipos nuevos y adecuados
sistemas de alarma y permite crear seguridad al cliente que el servicio otorgado
camaras serd eficiente

F4 Tener buenas relaciones laborales permite a la empresa
Buenas relaciones laborales | gestionar de manera exitosa el cumplimiento de sus metas
entre colaboradores. y objetivos empresariales fomentando la productividad.

La empresa fomenta una buena comunicacion entre

F5 Relaciones y comunicacion | departamentos para un buen establecimiento de mejoras
eficiente entre organizacionales e incrementar el trabajo sincronizado de
departamentos. cada uno de ellos.

6 Es una ventaja que la empresa brinda un servicio que
Atencion al liente las 24 atienda cualquier hora del dia a su cliente, pues, se esta al
horas del dia tanto de las necesidades que pueda solicitar.

COMENTARIO:

Como se puede apreciar, la empresa tiene varias fortalezas que la han posicionado en el mercado

como una de las organizaciones de seguridad méas recomendables, no solo por su atencién sino

también por su desarrollo, innovacion e instalaciones en los que se desenvuelven, dando mas

confianza a sus consumidores.
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OPORTUNIDADES: Factores externos a la empresa que simbolizan un entorno
positivo y beneficiario para que la misma aproveche y saque a relucir sus factores ante
la competencia.

Actualmente, la ciudad ha incrementado el indice
indice alto de delincuencia en la de robos y delincuencia, por lo que, tanto personas

01 - . gue poseen locales comerciales como casas sin

ciudad y pais SR .
ningun tipo de seguridad optan por contratar el
servicio de vigilancia a este tipo de empresas.
Los precios que la competencia ofrece a los
clientes pueden resultar muy altos y no adecuarse a
02 la economia de los mismos, por tanto, ofrecer
Precios mas bajos que los de la precios que estén a la altura del cliente produce
competencia. mas ventas.
Innovacion e incremento de
O3 equipos y software de seguridad El desarrollo de la tecnologia permite a la empresa
permite mejorar el servicio mejorar la calidad de su servicio
El fortalecimiento de los objetivos comerciales
04 compartiendo conocimientos y recursos para el
Alianza estratégica beneficio mutuo
Aumento en la solicitud del Incremento de ingresos a través de la oferta del

05 servicio en todo el territorio servicio que brinda la empresa para la seguridad de

nacional. sus clientes.

06 Nuevos mercados Proporcionar nuevos planes de crecimiento
brindando un servicio de calidad y satisfaciendo
nuevas necesidades

COMENTARIO:

La empresa Penthagono tiene multiples oportunidades para poder crecer y mejorar su imagen

dentro del mercado, comprendiendo todo lo que involucra un negocio de seguridad y vigilancia y

posicionarse en una de las mejores empresas del Ecuador.
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DEBILIDADES: Factores internos, que una empresa experimenta pero no es nada
ventajoso ante un mercado, pues, se ubica en posicion de inferioridad con su
competencia.
Ausencia de Politicas que afectan | g| ng tener politicas establecides impiden que la
D1 el funcionamiento eficiente de 1a | gmpresa cumpla con las actividades establecidas
compania. asi como también mejorar su desempefio
La evaluacion de desempefio es un punto clave
D2 para descubrir el desenvolvimiento de los
Inexistencia de evaluaciones de empleados, pues al no realizarlo, impide corregir
desempefio oportunamente las desviaciones de los procesos.
Un sistema de gestion de calidad optimiza los
D3 procesos y satisfaccion al cliente, por lo que, la
Ausencia de un sistema de ausencia de la misma puede afectar a la
Gestion de calidad productividad de la empresa.
D4 Niveles bajos de satisfaccién Al no existir motivacion para los empleados
laboral puede llegar a renuncias y baja productividad
Falta de coordinacion entre la
D5 Gerenciay el J. Administrativoy | Se considera una debilidad que no exista una
Financiero afecta el desempefio buena gestién y comunicacidn, pues, se genera
de los colaboradores conflictos y discusiones dentro de la empresa.
D6 La empresa carece de politicas de optimizacion
Falta de politicas de optimizacion |y control de recursos que guien los procesos de
y control de recursos la entidad para la mejora continua de la entidad.
COMENTARIO:

Las debilidades de la empresa son varias, ya que, al no tener un sistema de gestion de calidad

limita a la misma generar un control eficiente de los procesos, asi mismo, la ausencia de

evaluaciones de desempefio y politicas provoca efectos negativos que no da cumplimiento a las

actividades de la empresa.
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AMENAZAS: Factores externos que tiene en desventaja a la empresa, como los
problemas, desafios que puede atravesar. Son situaciones negativas para la organizacion
que pueden poner en peligro el futuro de la misma.
Terminacion de contratos y salida de Es una desventaja que el cliente se retire
Al clientes de los servicios que brinda la empresa,
pues, se determina que la competencia
esta realizando ofertas mas convenientes.
A nivel nacional, se ha incrementado
A2 empresas que brindan servicios de
Creacion de nuevas empresas de seguridad, por lo que, los clientes se
seguridad electrénica y competencia direccionan mas por el precio que por la
desleal calidad del servicio.
Dificultades financieras y legales generadas
de los requerimientos y Las leyes relacionadas a la seguridad
regulaciones derivadas de la Ley de pueden dificultar el funcionamiento de la
A3 Seguridad Privada y Mandat_o y la debilidad empresa, pues, se requiere de permisos
ante el apego de esta normativa. para su ejecucién de actividades, caso
contrario, podra ser multado e incluso
clausurado.
Resulta muy complicado que la
competencia adquiera los mismos
A4 equipos, pues, dependera mucho de la
Proveedores de equipos compartidos con calidad del servicio que se ofrezcay
empresas competidoras. precios para que no elijan a la
competencia.
COMENTARIO:

La empresa debe mitigar los riesgos que pueden ser consecuentes de las amenazas, ya que, puede

resultar negativo para el crecimiento y desarrollo, e incluso puede llegar a afectar en el

posicionamiento que tiene la organizacién dentro del mercado.
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0O1 02 03 04 05 06 TOTAL
Innovacion e
incremento de
< Precios mas equipos Aumento en la
Indice alto de . quiposy . solicitud del
. - bajos que los | software de Alianza . Nuevos .
delincuencia en del idad L servicio en todo q Porcentaje
la ciudad y pafs ela segurida estratégica el territorio mercados
competencia. permite .
: nacional.
mejorar el
servicio

F1 Instalaciones e infraestructura 1 1 1 3 3 3 12 15%

cémodas y adecuadas.
Fo | Tecnologia de punta para mejor 1 1 5 1 3 1 12 15%

atencion al cliente.

Adquisicion oportuna de equipos e
F3 | insumos de sistemas de alarmay 1 3 5 3 1 1 14 18%

camaras
E4 Buenas relaciones laborales entre 1 1 1 5 1 1 10 13%

colaboradores.
F5 | Relaciones y comunicacion 1 1 1 5 3 3 14 18%

eficiente entre departamentos.
6 ,(;';encmn al cliente las 24 horas del 1 1 1 3 5 5 16 21%

TOTAL 6 8 14 20 16 14 78 100,00%
PORCENTAJE 8% 10% 18% 26% 21% 18% 100%
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Al A2 A3 A4 TOTAL
Terminacion EL:‘::?/ZIsogn?eresas Dificultades financieras y legales Proveedores de
de contratos v | de se uridarl)d generadas de los requerimientos y equipos
salida de y electr%nica regulaciones derivadas de la Ley de compartidos con Porcentaje
clientes com etenciZ Seguridad Privada y Mandato y la empresas
desle?al debilidad ante el apego de esta normativa. | competidoras.
Ausencia de Politicas que afectan el
D1 | funcionamiento eficiente de la compafifa. 3 1 1 1 6 11%
D2 :jnexistengia de evaluaciones de 5 2 2 2 11 21%
esempefio
D3 Ause_r]cia de un sistema de 5 3 1 1 10 19%
Gestion de calidad
D4 :\ILveIels bajos de satisfaccion 5 3 1 1 10 19%
abora
Falta de coordinacion entre la
D5 | Gerencia y el J. Administrativo y 3 3 1 1 8 15%
Financiero afecta el desempefio
de los colaboradores
Dg | Falta de politicas de optimizacion y control de 3 3 1 1 8 15%
recursos
TOTAL 24 15 7 I 53 100,00%
PORCENTAJE 45% 28% 13% 13% 100%

93

Elaborado por: VLBB

Fecha: 18/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 18/01/2023




AS
7/11

ANALISIS SITUACIONAL

MATRIZ DE PRIORIDADES

VARIABLES INTERNAS

CODIGO |FORTALEZAS
21% F6 Atencion al cliente las 24 horas del dia
Relaciones y comunicacion
18% F5 eficiente entre departamentos.
Adquisicion oportuna de equipos e insumos de sistemas de alarma 'y
18% F3 camaras
15% F1 Instalaciones e infraestructura cémodas y adecuadas.
15% F2 Tecnologia de punta para mejor atencion al cliente.
13% F4 Buenas relaciones laborales entre colaboradores.

VARIABLES INTERNAS
CODIGO |DEBILIDADES
19% D2 Inexistencia de evaluaciones de desempefio
19% D3 Ausencia de un sistema de Gestion de calidad
19% D4 Niveles bajos de satisfaccion laboral
Falta de coordinacion entre la Gerencia y el J. Administrativo y
15% D5 Financiero afecta el desempefio de los colaboradores
15% D6 Falta de politicas de optimizacion y control de recursos
Ausencia de Politicas que afectan el funcionamiento eficiente de la
12% D1 compafiia.
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VARIABLES EXTERNAS

CODIGO |OPORTUNIDADES

24% 04 Alianza estratégica

19% 05 Aumento en la solicitud del servicio en todo el territorio nacional.
Innovacién e incremento de equipos y software de seguridad permite

17% 03 mejorar el servicio

17% 06 Nuevos mercados

14% 01 indice alto de delincuencia en la ciudad y pais
Precios més bajos que los de la

10% 02 competencia.

VARIABLES EXTERNAS

CODIGO |AMENAZAS
Terminacion de contratos y salida de
46% Al clientes
Creacion de nuevas empresas de seguridad electronica y competencia
29% A2 desleal
A3 Dificultades financieras y legales generadas de los requerimientos y
regulaciones derivadas de la Ley de Seguridad Privada y Mandato y la
13% debilidad ante el apego de esta normativa.
A4 . . .
12% Proveedores de equipos compartidos con empresas competidoras.
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MATRIZ DE PERFIL ESTRATEGICO INTERNO
CLASIFICACION-IMPACTO
ASPECTOS INTERNOS GRA[’)\IEBILIDADES FUILIBRIO GRA,I:IORTALEZAS
DERILIDAD | DEBILIDAD FORTALEzA | FORTALEZA
D2]Inexistencia de evaluaciones de desempefio ®
D3]Ausencia de un sistema de Gestion de calidad d

D4

Niveles bajos de satisfaccion laboral

°

D5

Falta de coordinacion entre la Gerencia y el J.
Administrativo y Financiero afecta el
desempefio de los colaboradores

\T

D6

Falta de politicas de optimizacion y control de
recursos

D1

Ausencia de Politicas que afectan el
funcionamiento eficiente de la compafiia.

. |

F6

Atencion al cliente las 24 horas del dia

F5

Relaciones y comunicacion eficiente entre
departamentos.

F3

Adauisicion oportuna de equipos e insumos de
sistemas de alarma y cdmaras

F1

Instalaciones e infraestructura comodas y
adecuadas.

F2

Tecnologia de punta para mejor atencién al
cliente.

\ﬁ

Buenas relaciones laborales entre

.

—
°
I

F4|colaboradores.
TOTAL 3 3 2
PORCENTAJE 50,00% 50,00% 100,00% 66,67% 33,33%

Se puede identificar dentro del entorno interno, que existe un equilibrio porcentual en cuanto a las debilidades y fortalezas de la
empresa, es por ello que la empresa debe tener en consideracion actividades que permitan potenciar las fortalezas ya existentes, y
disminuir las debilidades a través de acciones correctivas; de tal manera, que se pueda obtener un 6ptimo desarrollo del perfil interno

de la empresa Penthagono Cia. Ltda
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ASPECTOS EXTERNOS

CLASIFICACION-IMPACTO

AMENAZAS

GRAN
AMENAZA

AMENAZA

EQUILIBRIO

OPORTUNIDADES

GRAN

OPORTUNIDAD

OPORUNIDAD

Al

Terminacion de contratos y salida de clientes

A2

Creacion de nuevas empresas de seguridad
electrénica y competencia desleal

A3

Dificultades financieras y legales generadas de los
requerimientos y regulaciones derivadas de la Ley de
Seguridad Privada y Mandato y la debilidad ante el
apego de esta normativa.

A4

Proveedores de equipos compartidos con empresas
competidoras.

04

Alianza estratégica

05

Aumento en la solicitud del servicio en todo el
territorio nacional.

03

Innovacion e incremento de equipos y software de
seguridad permite mejorar el servicio

06

Nuevos mercados

01

indice alto de delincuenca en la ciudad y pais

02

Precios mas bajos que los de la competencia.

e
®

TOTAL

.
3

2

PORCENTAJE

50,00%

50,00%

100,00%

66,67%

33,33%

En cuanto al perfil externo, se puede observar que la empresa cuenta con un balance en oportunidades y amenazas, no obstante,
existe un porcentaje de 33.33% oportunidad y 16.67% de gran oportunidad, es por ello que la entidad debe buscar los medios
para acercarse al cumplimiento de oportunidades y preparar planificacion de gestion de riesgos para disminuir las amenazas.
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FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Atencion al cliente las 24 horas del dia

Alianza estratégica

Relaciones y comunicacion
eficiente entre departamentos.

Aumento en la solicitud del servicio en todo
el territorio nacional.

Adquisicion oportuna de equipos e insumos
de sistemas de alarma y camaras

Innovacion e incremento de equipos y
software de seguridad permite mejorar el
servicio

Instalaciones e infraestructura comodas y
adecuadas.

Nuevos mercados

Tecnologia de punta para mejor atencion al
cliente.

Indice alto de delincuencia en la ciudad y
pais

Buenas relaciones laborales entre
colaboradores.

Precios mas bajos que los de la
competencia.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Inexistencia de evaluaciones de desempefio

Terminacion de contratos y salida de
clientes

Ausencia de un sistema de Gestion de calidad

Creacion de nuevas empresas de seguridad
electronica y competencia
desleal

Niveles bajos de satisfaccion laboral

Dificultades financieras y legales generadas
de los requerimientos y regulaciones
derivadas de la Ley de Seguridad Privada y
Mandato y la debilidad ante el apego de esta
normativa.

Falta de coordinacion entre la Gerenciay el
J. Administrativo y

Financiero afecta el desempefio de los
colaboradores

Proveedores de equipos compartidos con
empresas competidoras.

Falta de politicas de optimizacion y control
de recursos

Ausencia de Politicas que afectan el
funcionamiento eficiente de la compafiia.
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FASE I1: EJECUCION

INDICE

Cuestionario de Control Interno: COSO 11

CClI

Evaluacion de Sistema de Control Interno

ECI

Descripcién del proceso Instalacion Electronica

DP

Flujograma del proceso de Instalacion Electrénica

FJ

Descripcion del proceso Monitoreo

DP

Flujograma del proceso de Monitoreo

FJ

Descripcién del proceso Venta

DP

Flujograma del proceso de Venta

FJ

Descripcion del proceso Contabilidad

DP

Flujograma del proceso de Contabilidad

FJ

Descripcion del proceso Recursos Humanos

DP

Flujograma del proceso de Recursos Humanos

FJ

Descripcidn del proceso Sistemas

DP

Flujograma del proceso de Sistemas

FJ

Lista de Verificacion segin Norma 1SO 90001:2015

LV

Hoja de Hallazgos

HH
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENTIDAD: Penthagono Cia. Ltda

NATURALEZA: Auditoria de Calidad

PERIODO: ANO 2021

COMPONENTE: Entorno de Control

Principios N° PREGUNTA Sl NO OBSERVACIONES
Principio 1: Demuestra | 1 | ;Se ha establecido politicas X | H1: Ausencia de politicas para el
compromiso con la para el funcionamiento funcionamiento de las actividades
integridad y los valores eficiente de las actividades
éticos de la empresa?

Principio 2: Ejerce 2 | ¢Se han definido X | H2: No se definen procedimientos de
responsabilidad de procedimientos de control control para las actividades
supervision para cada una de las

actividades?
Principio 3: Establece | 3 | ¢Laempresa cuenta con X
estructura, autoridad, y manuales de control interno?
responsabilidad
Principio 4: Demuestra | 4 | ¢El personal se capacita X
compromiso para la periddicamente para que
competencia realicen con calidad sus

actividades?
Principio 5: Hace 5 | ¢Existe control en la X
cumplir con la informacion de la empresa?
responsabilidad

TOTAL Y 3 2

H: Hallazgo

Elaborado por: VLBB

Fecha: 19/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 19/01/2023
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EVALUACION DE CONTROL INTERNO

. . Respuestas Positivas 3
Nivel de Confianza = *100 = = = 60,00%
Total de Respuestas 5

Nivel de Riesgo = 100% — Nivel de Confianza = 100% — 60,00% = 40,00%

NIVEL DE CONFIANZA
BAJO MODERADO ALTO
15 - 50% 51% - 75% 76% - 95%
NIVEL DE RIESGO
ALTO MODERADO BAJO
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

Evaluacion de Control Interno

=S| =NO

Analisis:

En el componente de Entorno de control existe un nivel de confianza de 60%, lo que, demuestra
compromiso con las normas, procesos y estructuras que ayudan al control interno de la empresa
cumplir con las responsabilidades y actividades planteadas; y un nivel de riesgo del 40%, que implica
la ausencia de politicas para el funcionamiento de las actividades, lo que, no permite realizar de
manera eficiente las operaciones. De igual manera, no se definen procedimientos de control para las

actividades, lo que, no permite alcanzar los objetivos empresariales establecidos.

Elaborado por: VLBB Fecha: 19/01/2023
Revisado por: J.A/M.F Fecha: 19/01/2023

101




CCl
2/5

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENTIDAD: Penthagono Cia. Ltda

NATURALEZA: Auditoria de Calidad

PERIODO: ANO 2021

COMPONENTE: Evaluacion de Riesgos

Principios N° PREGUNTA Sl NO OBSERVACIONES
Principio 6: 1 ¢Los procesos y actividades | X
Especifica objetivos de la empresa estan acorde a
relevantes los objetivos empresariales?
2 ¢La empresa cuenta con un X H3: No existe actividades para
plan de mitigacion de los mitigar los riesgos
Principio 7: Identifica riesgos internos y externos?
y analiza los riesgos 3 ¢Se evallan los riesgos X
existentes y futuros que
pueden llegar a afectar a las
actividades?
Principio 8: Evaltael | 4 ¢Se observa el impacto de X
riesgo de fraude los riesgos que hayan
ocurrido?
Principio 9: Identifica | 5 ¢Se consideran los riesgos X
y analiza cambios que afectan a la filosofia de
importantes la empresa ?
TOTAL Y| 4 1
H: Hallazgo

Elaborado por: VLBB

Fecha: 19/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 19/01/2023
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EVALUACION DE CONTROL INTERNO

. . Respuestas Positivas 4
Nivel de Confianza = *100 = = =80,00%
Total de Respuestas 5

Nivel de Riesgo = 100% — Nivel de Confianza = 100% — 80,00% = 20,00%

NIVEL DE CONFIANZA
BAJO MODERADO ALTO
15 - 50% 51% - 75% 76% - 95%
NIVEL DE RIESGO
ALTO MODERADO BAJO
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

Evaluacion de Control Interno

=S| =NO

Analisis:

En el componente Evaluacion de Riesgos existe un nivel de confianza de 80%, lo que, demuestra
que la empresa provee y aborda los riegos que pueden llegar a afectar el cumplimiento de objetivos
empresariales; y un nivel de riesgo del 20%, ya que, no existe un plan de contingencia, por tanto, los
riesgos que pueden llegar a ocurrir 0 hayan ocurrido dentro de la empresa, que han sido tratados y

analizados no cuentan con un plan y/o actividades que ayuden a disminuir de manera efectiva.

Elaborado por: VLBB Fecha: 19/01/2023
Revisado por: J.A/M.F Fecha: 19/01/2023
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENTIDAD: Penthagono Cia. Ltda

NATURALEZA: Auditoria de Calidad

PERIODO: ANO 2021

COMPONENTE: Actividades de Control

Principios N° PREGUNTA Sl NO OBSERVACIONES
Principio 10: 1 ¢Cuentan con actividades X
Seleccionay desarrolla de control para verificar el
actividades de control cumplimiento de las
actividades asignadas?
Principio 11: 2 ¢Penthagono maneja sus X
Selecciona y desarrolla procesos bajo sistemas de
controles generales control de calidad y
sobre tecnologia. tecnolégicos?
3 ¢Laempresa lleva un X
Principio 12: Se registro de todos los
implementa a través de clientes que ingresan?
politicas y 4 ¢ Posee indicadores de X H4: No se manejan con indicadores
procedimientos gestion para evaluar su para medir el cumplimiento
rendimiento?
Principio 13: Usa 5 ¢La informacion recopilada | X
informacion relevante estd acorde a los objetivos y
metas de la empresa?
TOTAL S| 4 1

H: Hallazgo

Elaborado por: VLBB

Fecha: 19/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 19/01/2023
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EVALUACION DE CONTROL INTERNO

. . Respuestas Positivas 4
Nivel de Confianza = *100 = = =80,00%
Total de Respuestas 5

Nivel de Riesgo = 100% — Nivel de Confianza = 100% — 80,00% = 20,00%

NIVEL DE CONFIANZA
BAJO MODERADO ALTO
15 - 50% 51% - 75% 76% - 95%
NIVEL DE RIESGO
ALTO MODERADO BAJO
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

Evaluacion de Control Interno

=S| =NO

Analisis:

En el componente Actividades de Control tiene un nivel de confianza del 80%, lo que, demuestra que
existen politicas y procedimientos que ayudan a la empresa a ejecutar sus actividades de forma
razonable y prevenir los riegos; y un nivel de riesgo del 20%, ya que, no existe herramientas para
evaluar el rendimiento y de cumplimiento de objetivos y actividades que se realiza, pues, uno de los
maés efectivos son los indicadores de gestion que al no tenerlos en una empresa, no se determinara el

nivel de desempefio de operaciones que se ha propuesto ejecutar la organizacion.

Elaborado por: VLBB Fecha: 19/01/2023
Revisado por: J.A/M.F Fecha: 19/01/2023
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENTIDAD: Penthagono Cia. Ltda
NATURALEZA: Auditoria de Calidad
PERIODO: ANO 2021

COMPONENTE: Informacion y Comunicacion

CCl
4/5

Principios N° PREGUNTA

Sl

NO

OBSERVACIONES

1 ¢ Se muestra con
regularidad la informacion
generada dentro de la
empresa para el

cumplimiento de objetivos?

2 ¢Se comunica
Principio 14: Comunica rigurosamente la
internamente informacion a la maxima

autoridad?

3 ¢Laempresa lleva un
registro y archivo adecuado
de la informacién de cada

departamento?

4 ¢Laempresa lleva un
registro correcto y
Principio 15: Comunica adecuado de la informacién

externamente de proveedores y clientes?

5 ¢La comunicacion con los
clientes y proveedores
externos es adecuada y

pertinente?

TOTAL Y

H: Hallazgo

Elaborado por: VLBB

Fecha: 19/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 19/01/2023
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EVALUACION DE CONTROL INTERNO

. . Respuestas Positivas 5
Nivel de Confianza = * 100 = = = 100,00%
Total de Respuestas 5

Nivel de Riesgo = 100% — Nivel de Confianza = 100% — 100,00% = 00,00%

NIVEL DE CONFIANZA
BAJO MODERADO ALTO
15 - 50% 51% - 75% 76% - 95%
NIVEL DE RIESGO
ALTO MODERADO BAJO
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

Evaluaciéon de Control Interno

0%

=S| =NO

Analisis:

En el componente de Informacion y Comunicacion tiene un nivel de confianza del 100%, lo que,
demuestra que la empresa administra su informacion de manera confidencial y correcta, ya que, la
misma puede ser utilizada para desenvolver mejor en el mercado, identificando sus fortalezas y
debilidades siendo etas comunicadas con el personal de la empresa para una buena toma de decisiones
direccionadas al cumplimiento de metas, actividades y objetivos empresariales, para la satisfaccién

al cliente.

Elaborado por: VLBB Fecha: 19/01/2023
Revisado por: J.A/M.F Fecha: 19/01/2023
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENTIDAD: Penthagono Cia. Ltda
NATURALEZA: Auditoria de Calidad
PERIODO: ANO 2021
COMPONENTE: Monitoreo

Principios N° PREGUNTA

Sl

NO

OBSERVACIONES

1 | ¢Serealizan evaluaciones
de desempefio a los
departamentos para
supervisar su

Principio 16: Conduce cumplimiento?

H5: Falta de evaluaciones de

desempefio a cada departamento

evaluaciones continuas 2 | ¢El Gerente monitorea las
y/o independientes distintas areas de la
empresa acuerdo al grado

de prioridad?

3 | ¢Existe un papel de control
para cada jefe de

departamento?

4 | ;Se monitorea de manera

. i continua las deficiencias
Principio 17: Evallay
. . encontradas en la entidad?
comunica deficiencias

5 | ¢El gerente general de la
empresa monitorea los
diferentes departamentos
segun el grado de

prioridad?

TOTAL Y

H: Hallazgo

Elaborado por: VLBB

Fecha: 19/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 19/01/2023
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EVALUACION DE CONTROL INTERNO

. . Respuestas Positivas 4
Nivel de Confianza = *100 = = =80,00%
Total de Respuestas 5

Nivel de Riesgo = 100% — Nivel de Confianza = 100% — 80,00% = 20,00%

NIVEL DE CONFIANZA
BAJO MODERADO ALTO
15 - 50% 51% - 75% 76% - 95%
NIVEL DE RIESGO
ALTO MODERADO BAJO
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

Evaluacion de Control Interno

=S| =NO

Analisis:

En el componente de Supervisidn de sistemas de control — Monitoreo existe un nivel de confianza del
80%, lo que, demuestra que la empresa incorpora el mejoramiento continuo en todas sus actividades
con las evaluaciones que permitan detectar deficiencias en las operaciones; y un nivel de riesgo del
20%, lo cual, no realizan una evaluacion a los departamentos, lo que, puede llegar afectar el proceso
de prestacion de servicios que se oferta y en si verse reflejada una insatisfaccion a los clientes, pues,

no se conoce si cada uno de los departamentos estén realizando bien sus operaciones.

Elaborado por: VLBB Fecha: 19/01/2023

Revisado por: J.A/M.F Fecha: 19/01/2023
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PROCEDIMIENTOS DE INSTALACION ELECTRONICA

Los procedimientos de la instalacion electrdnica ayudan a este proceso a organizarse a través de un
conjunto de operaciones y actividades secuenciales segun el responsable de su ejecucion, en este

caso, el jefe técnico y ayudantes, por lo que los procedimientos son:

MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO

Solicitud de instalacion

electrénica

Registro de datos del posible

nuevo cliente

Realizacion de venta de

servicio de instalacion

Abastecimiento de equipos

para la instalacion del servicio

Verificacion de plano de

vivienda y/o local

ELECTRONICA ciegos o vulnerables

Preparacion de componentes

de sistemas de alarma

Instalacion de los dispositivos

de alarma y/o camaras

Instalacion de sistemas

Prueba de instalacion

Elaborado por: VLBB Fecha: 22/01/2023
Revisado por: J.A/M.F Fecha: 22/01/2023
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE INSTALACION ELECTRONICA

SISTEMAS

VENTA

BODEGA

DEP. TECNICO

Solicitud de servicio de
instalacion

v

Registro de posible
nuevo cliente

h 4

VisitaTécnica

%7

Sl

éCliente
desea
Instalacion?

Realizacion de ventade
instalacion de sistemade

alarmay/o cdmaras

Ordende Trabajo

Adquisiscion de equipos

y materiales para
instalacion

Verificacion de plano de
Ly vivienday/olocal

!

Identificacidon de puntos
ciegos o vulnerables
v
Preparacionde
componentes de sistemas
de alarma y/o camara

Instalacién de los
detectores, sirenay
teclado

v

Instalacién de cajacentray
sistemade alarmay/o
cdmara

v

’ Pruebade Instalacion ‘

<

Elaborado por: VLBB

Fecha: 22/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 22/01/2023
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PROCEDIMIENTOS DE MONITOREO

Los procedimientos de monitoreo ayudan a este proceso a organizarse a través de un conjunto de
operaciones y actividades secuenciales segun el responsable de su ejecucion, en este caso, el jefe de

monitoreo y monitoristas, por lo que los procedimientos son:

MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO

Registro cliente que recibio

instalacién de sistema

Programacion de central de
instalacion a central de

monitoreo

Programacion a celular y/o
linea telefonica del cliente
PROCESO OPERATIVO MONITOREO Elaboracion de pruebas de

central de monitoreo

Registro de sefiales al cliente

Verificacion de desconexion o
cambio de servicio del cliente

(en caso de no recibir sefiales)

Grabar registro y guardar en el

sistema de monitoreo

Elaborado por: VLBB Fecha: 23/01/2023
Revisado por: J.A/M.F Fecha: 23/01/2023
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE MONITOREO

FJ
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SISTEMAS

MONITOREO

CONTABILIDAD

Registro de cliente que
] recibid serviciode
instalacion

éRequiere
de
monitoreo?

NO

Sl

Recepcién de datos del

Programacion de central

Verificarsituaciones de
desoneccién o cambio
de servicio de telefonia

» ainstalacidonacentral
de monitoreo

v

Registro de datos del
cliente acentral de
monitoreo

v

Programaciéna celular
y/olineatelefdnicadel
cliente

v
Realizacién de pruebas
de central de monitoreo
v

Registro de sefiales del
cliente

éCliente
recibe

sefialesde

Grabar registroy
guardar

cliente segunsucédigo

v

Realizacion de facturas
de monitoreo

v

Cobroy entregade
factura al cliente

v

Registro de cobroen
sistema contable

Elaborado por: VLBB

Fecha: 23/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 23/01/2023
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PROCEDIMIENTOS DE VENTAS

Los procedimientos de ventas ayudan a este proceso a organizarse a través de un conjunto de

operaciones y actividades secuenciales segun el responsable de su ejecucion, en este caso, el jefe de

ventas y vendedores, por lo que los procedimientos son:

MACROPROCESO

PROCESO

PROCEDIMIENTO

PROCESO OPERATIVO

VENTAS

Recibo pedido de instalacion.

Elaboracién de proforma de

servicio.

Envio de equipos a técnicos

para instalacion.

Elaboracién de Acta de

entrega.

Elaboracién de Orden de

Trabajo

Registro de finalizacion de

instalaciéon

Elaboracién de factura de

venta de instalacion

Cobro en efectivo a

transferencia

Entrega al Cliente

Elaborado por: VLBB

Fecha: 24/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 24/01/2023

114




FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE VENTA

FJ
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VENTA

BODEGA

PROVEEDORES

Recibe pedidode
instalacion

v

Realiza proformade
servicio

Elaborasolicitud de

¢Hay
existencias?

Envio de equiposa
técnicos para instalacién

Realizacion Ordende
Trabajo

\ 4

Acta de entrega

v

Registro de finalizacion
deinstalacion

v

Elaborafactura de venta
deinstalacion

v

Cobroen efectivoo
tranferencia

v

Entregaal cliente

compra

v

Compraa proveedor

Elaborado por: VLBB

Fecha: 24/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 24/01/2023
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PROCEDIMIENTOS DE CONTABILIDAD

Los procedimientos de contabilidad ayudan a este proceso a organizarse a través de un conjunto de

operaciones y actividades secuenciales segln el responsable de su ejecucion, en este caso, el

contador y auxiliar contable, por lo que los procedimientos son:

MACROPROCESO

PROCESO

PROCEDIMIENTO

PROCESO APOYO

CONTABILIDAD

Revision de comprobantes y

facturas realizadas

Clasificacion de comprobantes
y facturas recibidas y

realizadas

Registro en el sistema de

software contable

Elaboracion de proceso

contable

Impresion de los Estados

Financieros

Realizacion de informes

contables

Comunicacion a Gerente de

informes contables

Realizacion de Aprobacion

Elaborado por: VLBB

Fecha: 25/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 25/01/2023
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FLUJOGRAMA DE PROCESO DE CONTABILIDAD

INFORMACION

CONTABILIDAD

GERENCIA

Revisionde
comprobantesy facturas
realizadas

v

Clasificacion de
comprobantesy facturas
recibidasyrealizadas

¢Documentos
correctos?

Registroenelsistemade
software contable

v

Elaboracién de proceso
contable

v

Impresién de los Estados
Financieros

v

Realizarinfomes
contables

Comunicacion aGerente
deinformes contables

’

Realizalaaprobacion

Elaborado por: VLBB

Fecha: 25/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 25/01/2023
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PROCEDIMIENTOS DE RECURSOS HUMANOS

Los procedimientos de recursos humanos ayudan a este proceso a organizarse a través de un

conjunto de operaciones y actividades secuenciales segun el responsable de su ejecucion, en este

caso, el jefe de talento humano, por lo que los procedimientos son:

MACROPROCESO

PROCESO

PROCEDIMIENTO

PROCESO APOYO

RECURSOS HUMANOS

Identificacion de necesidades

de personal

Busqueda de candidatos

Revision de Curriculum vitae

Eleccion de candidato

Elaboracidn de contrato de

trabajo

Ingreso de personal contratado

Verificacion de documentos

Envio a personal a sus areas

seleccionadas para su labor

Capacitacion de personal

Elaborado por: VLBB

Fecha: 26/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 26/01/2023
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FLUJOGRAMA DE PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

GERENCIA

CAPACITACION Y DESARROLLO

RECURSOS HUMANOS

Identificacién de

necesidad de personal

Verificacién de

v

Realizalabusquedade
candidatos

v

Revisacurriculumvitae

v

Realizaentrevista

é¢Candidato
seleccionado?

Realizacién de contrato

v

Ingreso de personal
contratado

A 4

documentos

¢Documentos
completos?

Notificarinconsistencias

Capacitacion de personal

Sl

Verificacion de datos

.

Envid de personalasu
area seleccionadapara
su labor

Elaborado por: VLBB

Fecha: 26/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 26/01/2023
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Los procedimientos de sistemas ayudan a este proceso a organizarse a través de un conjunto de
operaciones y actividades secuenciales segln el responsable de su ejecucion, en este caso, el jefe en
sistemas, por lo que los procedimientos son:

MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO

Verificacion y envio de

informacion de clientes

Registro de informacidn de

clientes a basa de datos

PROCESO APOYO SISTEMAS Verificar si los datos son

correctos

Notificar registro de clientes

Grabar y Guardar

Elaborado por: VLBB Fecha: 27/01/2023

Revisado por: J.A/M.F Fecha: 27/01/2023

120




FLUJOGRAMA DE PROCESO DE SISTEMAS

FJ
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MONITOREO

SISTEMAS

Verificaciony envid de
informacion de clientes

A 4

NO

Resgistro de infomacion
declientesabase de
datos

¢Datos
correctos?

Notificarregistrode
cliente

v

Grabar y Guardar

Elaborado por: VLBB

Fecha: 27/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 27/01/2023
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LISTA DE VERIFICACION EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA CUMPLE | CUMPLE NO OBSERVACIONES

ORGANIZACION PARCIAL | CUMPLE

¢Determina la empresa las X FODA ©

disposiciones tecnoldgicas,

econdmicas y sociales para

mejorar los procesos internos?

¢Determina la empresa estrategias X FODA ©

competitivas para aumentar la

productividad de sus operaciones y

satisfaccion al cliente?

¢La empresa cuenta con X La empresa cuenta con

informacion documentada para informacion

controlar la operacién de sus documentada donde se

procesos? establece el contexto de
la organizacion como:
vision, mision, valores,
mapa de procesos, etc.;
a mas de informacion
adicional como
programas informaticos
y aplicaciones en
teléfonos. ©

¢La empresa asigna de manera X Las responsabilidad y

correcta las responsabilidades y autoridades asignadas se

autoridades para cada uno de los reflejan en el manual de

procesos, determinando las procesos de la empresa.

actividades y la persona que los v

desempefiara?

¢La empresa realiza evaluaciones y X La empresa realiza

seguimientos de las necesidades, evaluacion ni

expectativas y satisfaccion del seguimiento de las

cliente? necesidades,
expectativas y
satisfaccion del cliente.
©

TOTAL 5 0 0

Elaborado por: VLBB

Fecha: 29/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 29/01/2023
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LISTA DE VERIFICACION EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

LV
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5. LIDERAZGO CUMPLE | CUMPLE NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE

¢Se han definido, cumplido y X La empresa se maneja

notificado a toda la empresa segun los requisitos del

los requisitos de los clientes? cliente. ©

¢Se han registrado los riesgos X H6: No dispone de un

y oportunidades que pudieran plan de contingencia y

afectar los procesos internos mitigacion.

de la empresa para alcanzar

las necesidades del cliente?

¢Se establece una politica de X La empresa cuenta con

calidad? una politica de calidad.
©

¢La empresa ha definido el X Se define el alcance de

alcance de sus planes y la politica en el manual

politicas de calidad? de calidad.

¢La politica es informada y X H7: La empresa no ha

comprendida dentro de la difundido la politica de

empresa? calidad a las partes
interesadas.

TOTAL 3 0 2

Elaborado por: VLBB

Fecha: 29/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 29/01/2023
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LISTA DE VERIFICACION EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

LV
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6. PLANIFICACION CUMPLE | CUMPLE NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE

¢La empresa implementa X H8: No se planifica

acciones para abordar riesgos acciones para abordar

gue podrian afectar a los riesgos.

procesos, conformidad de sus

servicios e incluso a la

satisfaccion del cliente?

¢La empresa toma en cuenta X Los responsables de

el responsable de lograr los lograr los objetivos de

objetivos de calidad calidad especificos son

especificos? miembros de cada

departamento.

¢ Los objetivos de la calidad X Se encuentran en

son coherentes y medibles con Manual de Calidad. \/

la politica de la calidad?

¢Los objetivos estan X Los objetivos estan

relacionados con la relacionados con la

conformidad del servicio y de conformidad del

la satisfaccion del cliente? servicio.

¢Se planifica la disponibilidad X De manera periddica N

de recursos para mejorar

procesos del servicio?

TOTAL 4 0 1

Elaborado por: VLBB

Fecha: 29/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 29/01/2023
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LISTA DE VERIFICACION EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

LV
4/8

7. APOYO CUMPLE | CUMPLE NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE

¢Cuenta con recursos, X La empresa invierte en

personal, infraestructura recursos, personal e

necesarios para cada uno de infraestructura. ©

los procesos y su

desempefio?

¢EXxiste un ambiente X Existe armonia en el

adecuado al momento de que ambiente laboral. \/

el personal realiza sus

actividades?

¢Se han previsto las X Reclutamiento,

competencias necesarias de Seleccion y

las personas para la ejecucién Contratacion. ©

de actividades de los

procesos de la empresa?

¢La empresa ha dado a X La comunicacion de alta

conocer al personal sobre las gerencia con el personal

responsabilidades y las sobre la contribucion en

acciones que contribuyen a sus acciones al logro de

los procesos, satisfaccion al los objetivos de calidad.

cliente y logro de objetivos ©

de calidad?

¢La documentacion es X Se conserva

confiable para lograr los documentacion v

objetivos de calidad?

TOTAL 5 0

Elaborado por: VLBB

Fecha: 29/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 29/01/2023
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LISTA DE VERIFICACION EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

LV
5/8

8. OPERACION CUMPLE | CUMPLE NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE

¢Se han detallado los X Se encuentran en Mapa

procesos apropiados para de Procesos. \/

cumplir los requisitos de los

clientes?

¢ Los servicios ofertados X Control de

cumplen con los requisitos documentacion legal \

legales?

¢ Se establecen los requisitos X Realizacion de

de los clientes y adicionales proformas \

de los servicios a ofrecer?

¢ Se realiza retroalimentacion X Gestidn de sugerencias y

de los clientes a los servicios quejas

incluyendo las quejas de los

mismos?

¢Se inspecciona que los X H9: No se inspeccionan

servicios son proporcionados los servicios

rectamente a los clientes por suministrados

proveedores en nombre de la exteriormente

empresa?

TOTAL 4 0 1

Elaborado por: VLBB

Fecha: 29/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 29/01/2023
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LV
6/8

LISTA DE VERIFICACION EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

9. EVALUACION DE
DESEMPENO

CUMPLE

CUMPLE
PARCIAL

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES

¢Se han determinado
métodos de evaluacién para
obtencion de informacion de
los clientes sobre el grado en
el que se han satisfecho sus
necesidades?

Encuestas de opinion.

¢ Los clientes examinados son
adecuadamente
representativos para ver la
satisfaccion general de los
clientes?

Lista de clientes.

¢ Se realizan auditorias
internas para comprobar si el
sistema

de gestion de la calidad esta
en base a la norma?

H10: No se han
realizado auditorias
internas.

¢ Existe un proceso definido y
una planificacion para las
revisiones ejecutadas por la
direccion?

Planificacion para la
revision de la direccion.

\/

¢ Se realizan revisiones por
parte de la direccion para
mejoras continuas?

Revisiones controladas
por la direccion.

TOTAL

Elaborado por: VLBB

Fecha: 29/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 29/01/2023
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LISTA DE VERIFICACION EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

LV
7/8

10. MEJORA CUMPLE | CUMPLE NO OBSERVACIONES
PARCIAL | CUMPLE

¢La empresa determina y X Se determina mejoras

selecciona las oportunidades para el desempefio de los

de mejora e implementa procesos. ©

cualquier accion necesaria

para el desempefio de los

procesos?

¢Cuando ocurre una no X H11: Inexistencia de

conformidad originada por Solicitud de acciones

quejas, Penthagono toma correctivas y

acciones para controlarla y preventivas.

corregirla?

¢ Existe analisis de las no X

conformidades para

emprender acciones

correctivas?

¢La empresa Penthdgono X La empresa mejora las

mejora la eficacia de las operaciones de la

operaciones para la prestacion de servicios.

prestacion de servicios? ©

¢Existe herramientas y X Existen recursos para

recursos necesarios para la mejora continua. ©

mejora continua de las

operaciones?

TOTAL 3 0 2

Elaborado por: VLBB

Fecha: 29/01/2023
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Fecha: 29/01/2023
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LISTA DE VERIFICACION EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

LV
8/8

N° Componentes

Nivel de

Cumplimiento

Nivel de

Cumplimiento

Nivel de

Incumplimiento

Parcial
4 Contexto de la 100% 0% 0%
Organizacion
5 Liderazgo 60% 0% 40%
6 Planificacion 80% 0% 20%
7 Apoyo 100% 0% 0%
8 Operacion 80% 0% 20%
9 Evaluacion del 80% 0% 20%
Desempefio
10 Mejora 60% 0% 40%
PROMEDIO 80% 0% 20%

Interpretacion:

Mediante la lista de verificacion en base a la Norma 1SO 9001:2015 se identificé un nivel del

cumplimiento parcial del 80% y un nivel de incumplimiento del 20%, por lo cual, la empresa

Penthagono debera tomar en consideracion esas no conformidades que afectan a sus procesos y en

consecuencia a la satisfaccion de sus clientes, a través de una mejora continua.

Elaborado por: VLBB

Fecha: 29/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha: 29/01/2023
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MNC

1/1
MATRIZ DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS (Demostracion )
Identificacion Solicitud | X | Reporte |
Planteamiento NO conformidad encontrada Tipo de accion
de la La empresa no ha realizado auditorias internas para | Mejora Continua
situacion verificar el funcionamiento de la misma. Accion Correctiva X

Accion Preventiva

Solicita / Reporta

Auditor Junior

Nombre del Representante que autorizé la accion

Ing. Fabian Benitez

Elemento generador de Solicitud

Quejas de cliente

X | Auditoria de Calidad

Resultado de la revision de la Direccion

Resultados de Analisis de datos

Revision de una actividad cotidiana

Revision de Autoevaluacion

Otra:

Clasificaciéon de la No
Conformidad

Mayor

Menor

Seccion de la Norma 1SO 9001:2015 no cumplido:

Dentro de la Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de
Calidad en el apartado 9.2 Auditoria Interna menciona que: “ES
muy importante realizar auditorias internas, ya que, se obtiene
informacion requerida del sistema de gestion” (Norma ISO

9001, 2015, p.9)

Analisis de Causa del Problema

Descripcién de la NO conformidad:
Falta de presupuesto para realizacion de auditoria.

Accion correctiva, preventiva o de mejora Fecha de Compromiso | Responsable de | Responsable de
la Accion Verificar
Realizar un presupuesto para la ejecucion periddica 30/03/2023 Gerente Gerente y Jefe
de auditorias internas en la empresa, para, de
garantizar el buen funcionamiento de todas las Departamentos
operaciones establecidas y determinar deficiencias
que impidan el cumplimiento de objetivos a la
organizacion
Cierre de Acciones Correctivas, Preventivas o de Mejora
Responsable de Cierre Ing. Fabian Benitez Fecha 25/04/2023
Gerente

Elaborado por: VLBB

Fecha: 31/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha; 31/01/2023
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HOJA DE HALLAZGOS

HH
1/6

N° CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO CONCLUSION RECOMENDACION
H1- | Ausenciade En el reglamento interno de la Planificacién Incumplimiento del reglamento | La empresa no Al gerente general
CCI | politicas para el | empresa menciona que: deficiente que interno, pues, al no tener cuenta con politicas | establecer las politicas
funcionamiento | objetivos, procedimientos y carece de politicas pueden afectar a las para el que ayuden al
de las politicas deben ser redactadas de | politicas para actividades que realizan el funcionamiento de | funcionamiento de las
actividades manera eficiente para el una ejecucion personal de la empresa. las actividades, a actividades de la
cumplimiento de satisfaccion eficiente de las pesar de estar empresa, siendo estas
tanto de clientes internos como | actividades establecido en el sociabilizadas con todo
externos” (p. 5) reglamento interno | el personal.
de la misma.
H2- | No se definen En el manual de procesos de la | Falta de Inefectividad en el trabajo, lo La empresa no Al gerente general
CCI | procedimientos | empresa menciona que: “todos coordinacion y cual, no permite que las define definir procedimientos

de control para
las actividades

procedimientos establecidos por
la empresa deben ser
controlados y evaluados para
verificar su efectividad” (p. 2)

comunicacion
entre areas

operaciones realizadas por el
personal sean efectivas.

procedimientos de
control en las
actividades, a pesar
de estar
establecidos en el
manual de procesos
de la empresa.

de control para todas
aquellas actividades que
realiza el personal,
siendo estos,
proporcionados para
lograr los objetivos de la
entidad.

Elaborado por: VLBB

Fecha: 31/01/2023

Revisado por: J.A/M.F
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HH

2/6
N° | CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO CONCLUSION | RECOMENDACION
H3- | No existe unas En el reglamento interno de la | Inexistencia de Incumplimiento del reglamento | La empresa no AL gerente general y
CClI | actividades para | empresa menciona que: “ se un plan para interno, que al no establecer cuenta con jefe de departamentos,
mitigar los debe registrar todas aquellas | mitigar riesgos actividades para detectar los actividades para conjuntamente realizar
riesgos dificultades que afectan a las riesgos, la empresa podria mitigar los riesgos, | un plan para mitigar los
operaciones de la empresa, verse afectada tanto en los a pesar de estar riesgos y las actividades
siendo asi, dar acciones de procesos como en la establecido en el para poder prevenirlos y
correccion” (p. 7) satisfaccion al cliente. reglamento interno. | resolverlos.
H4- | No se manejan En el reglamento interno de la | Uso ineficiente No existe acciones para La empresa no Al gerente general
CCI | conindicadores | empresa menciona que: “ de los recursos orientar a las actividades y el cuenta con elaborar los KPI’s para

para medir el
cumplimiento

objetivos, procedimientos y
politicas deben redactadas de
manera eficiente para el
cumplimiento de satisfaccion
tanto de clientes internos
como externos” (p. 5)

para evaluacion
de desempefio

personal, lo que implica
ineficiencia en las operaciones.

indicadores, por lo
que, no se realizan
evaluaciones de
cumplimiento.

obtener informacion
sobre la ejecucion y
cumplimiento de
actividades.

Elaborado por: VLBB

Fecha: 31/01/2023

Revisado por: J.A/M.F

Fecha; 31/01/2023
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HH

3/6
N° | CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO CONCLUSION | RECOMENDACION
H5- | Falta de En el manual de calidad de la empresa | Falta de La empresa puede La empresa no Al gerente general
CClI | evaluaciones de | menciona que: “Una buena evaluacion | supervision y deteriorar sus procesos al | realiza realizar las respectivas
desempefio a y seguimiento daria resultados seguimiento de no dar un seguimiento evaluaciones de evaluaciones de manera
cada positivos para la rentabilidad de la las actividades continuo a las desempefio, lo cual | continua juntamente con
departamento empresa” de cada area actividades. esta establecido en | el jefe de cada
el manual de departamento y
calidad de la realizando informes.
misma.
H6- | Inexistencia de Dentro de la Norma 1SO 9001:2015 Falta de medidas | La inexistencia de un La empresa no Al gerente general
LV | unplan de Sistema de Gestion de Calidad en el para la plan de contingencia cuenta con un plan | determinar los riesgos y
contingencia. apartado 5.1 Liderazgo y compromiso | identificaciony | afectaria tanto a los de contingencia, oportunidades
menciona que: “La alta direccion debe | solucién de procesos como a las que ayude a potenciales realizando
demostrar liderazgo y compromiso riesgos y actividades que se veran | determinar los su respectivo analisis y
asegurandose: adaptacion de reflejadas en la riesgos y posible impacto en la

b) determinacion y consideracion de
los riesgos y oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los
productos y servicios y a la capacidad
de aumentar la satisfaccion del cliente”
(Norma ISO 9001, 2015, p.4).

oportunidades

satisfaccion al cliente.

oportunidades.

conformidad de los
servicios de la empresa,
estableciendo un plan de
contingencia para dar
respuesta a situaciones
imprevistas.
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HH

4/6
N° CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO CONCLUSION RECOMENDACION
H7- | Laempresano ha | Dentro de la Norma ISO 9001:2015 | Falta de La comunicacion en | La empresa no Al gerente general y jefe
LV | difundido la Sistema de Gestion de Calidad en el | comunicacion de | la empresa debe ser | difunde de manera de departamentos
politica de calidad | apartado 5.2 Politica se menciona alta gerencia a periddica, ya que, periddica la politica planificar una induccién
a las partes que: “La politica de la calidad debe: | personal de la podria no conocerse | de calidad, a pesar de | con todo el personal para
interesadas, que se | b) comunicarse, entenderse y empresa. sobre los cambiosy | que en la Norma ISO | la sociabilizacion y
esta actualmente aplicarse dentro de la organizacion; mejoras que se 9001: 2015, siendo comunicacion de la
implementando. c) estar disponible para las partes realizan dentro de esto muy importante | politica de calidad
interesadas pertinentes, segun ella. para el establecida por la
corresponda” (Norma 1SO 9001, funcionamiento de la | empresa y se ponga en
2015, p.4). empresa. practica para el
mejoramiento de
actividades.
H8- | La alta direccion Dentro de la Norma ISO 9001:2015 | Inexistencia de La empresa al no La empresa no Al gerente general que
LV | no planifica Sistema de Gestion de Calidad en el | andlisis del planificar planifica acciones dentro de la creacion de

acciones para
abordar riesgos y
oportunidades de
los servicios

apartado 6.1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades menciona:
“b) aumentar los efectos deseables;
c) prevenir o reducir efectos no
deseados;

d) lograr la mejora.” (Norma ISO
9001, 2015, pp.4-5).

entorno en la que

se desenvuelve
empresa que
impide

adaptacion de la

actividad
comercial en el
mercado.

la

actividades para los
riesgos puede afectar
no solo a los
procesos sino a todo
el servicio prestado
por la misma.

para abordar los
riesgos, a pesar, de
estar establecido en la
Norma 1SO 9001:
2015 apartado 6.1,
mencionando la
importancia que es
prevenir y ejecutar
dichas acciones.

plan de contingencia
determinar acciones para
abordar los riesgos y
oportunidades sobre el
contexto de la
organizacién y las partes
interesadas.
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HH

5/6
N° | CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO CONCLUSION RECOMENDACION
H9- | Laempresa no Dentro de la Norma ISO 9001:2015 Falta de registro | Puede llegar a La empresa no Al gerente general y jefe
LV | inspeccionalos | Sistema de Gestion de Calidad en el de provision de | existir confusiones | tiene un control de departamentos realizar
servicios apartado 8.4 Control de los procesos, procesos ylo sobre los procesos | una revisién estricta en el
suministrados productos y servicios suministrados contratados por | desconocimiento contratados catalogo de proveedores,
exteriormente exteriormente que: “La organizacion debe | la empresa. de del estado de exteriormente, a para su identificacion y
aplicar controles sobre los productos y los proveedores a | pesar, de establecer | organizacion de los
servicios prestados por proveedores los que solicita en la Norma ISO mismos dando
externos en nombre de la organizacion” equipos la apartado 8.4 seguimiento al
(Norma ISO 9001, 2015, p.10). empresa. cumplimiento de sus
procesos contratados.
H10- | La empresa no Dentro de la Norma ISO 9001:2015 Falta de Imposibilita a la La empresa no Al gerente general ejecutar
LV | harealizado Sistema de Gestion de Calidad en el presupuesto para | empresa registros | realiza auditorias periddicamente
auditorias apartado 9.2 Auditoria Interna menciona | realizacion de sobre el internas, por falta auditorias internas en la
internas para que: “La organizacion debe llevar a cabo | auditoria. cumplimiento y de presupuesto, a empresa, para, garantizar
verificar el auditorias internas a intervalos gjecucion de las pesar de establecer | el buen funcionamiento
funcionamiento | planificados para proporcionar actividades, en la Norma ISO de todas las operaciones
de la misma. informacion” (Norma 1SO 9001, 2015, proceso y 9001:2015 apartado | establecidas y determinar

p.18).

procedimientos
para la prestacion
de servicios.

9.2, la importancia
de realizar
auditorias.

deficiencias que impidan
el cumplimiento de
objetivos a la
organizacién
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HH
6/6

N° CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO CONCLUSION | RECOMENDACION
H11- | Inexistencia de Dentro de la Norma ISO 9001:2015 | Inexistencia de Desconocimiento de no La empresa no Al gerente general la

LV | Solicitud de Sistema de Gestion de Calidad en el | auditorias de conformidades o hallazgos | realiza la solicitud | implementacion de un

acciones apartado 10.2 No conformidad vy | calidad. gue pudieran existir dentro | de acciones, pues, Sistema de Gestion de

correctivas y
preventivas

Accidn Correctiva menciona que:

b) “evaluar la necesidad de acciones
para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra
parte” (Norma ISO 9001, 2015, p.20).

de la empresa.

no se ha realizado
auditorias internas
ni de gestion de
calidad.

Calidad, para realizar
las respectivas
auditorias de calidad y
establecer las acciones
correctivas y
preventivas.
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FASE I11: COMUNICACION DE

RESULTADOS

INDICE

Notificacion de Lectura de Informe

NLI

Informe Final de Auditoria
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ASUNTO; NOTIFICACION DE LECTURA DE INFORME
OFICIO N° 05-2022 A.C.P

Riobamba, 02 de febrero de 2023

Sres.
PENTHAGONO CIA. LTDA
Presente.

De mi consideracion:

De acuerdo con lo estipulado en el contrato de servicios profesionales, me permito convocar a la
lectura del borrador del informe de la auditoria de calidad a la empresa Penthdgono Cia. Ltda,

periodo 2021, que se llevara a cabo en las instalaciones de la Escuela Superior Politécnica de

Chimborazo el dia 03 de febrero de 2023.

Atentamente,

Vanesa Benitez
AUDITOR JUNIOR

NLI
1/1

Elaborado por: VLBB
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IF
1/10

INFORME FINAL DE AUDITORIA

AUDITORIA DE CALIDAD A LA EMPRESA PENTHAGONO CIA. LTDA, CANTON
RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO 2021.

CAPITULO | INFORMACION INTRODUCTORA

1. Antecedentes

La empresa Pentdgono ofrece servicios de seguridad fisica y electronica, brinda un servicio
integral de calidad en seguridad mediante personal altamente calificado y capacitado, ademas de
tener los mejores equipos tecnoldgicos para atender las mas altas exigencias contractuales. Esta
entidad estd ubicada en Riobamba - Chimborazo y ha sido fundada en el afio 2001 actualizdndose
cada momento sobre el servicio de seguridad y manejando esta con total responsabilidad en todos
los tramites sean contables y legales de acuerdo con la ley establecida. Consta de 11 trabajadores
y de departamentos como: Gerencia, Contabilidad, Técnico, Monitoreo, Sistemas, Recursos

Humanos, Taller y Bodega.

2. Motivo de la Auditoria

La Auditoria de Calidad en la empresa Penthagono Cia. Ltda se realizara como parte de trabajo
de investigacion previo a la obtencién del titulo profesional de la tesista quien verificard y
evaluara la existencia de manuales y politicas de calidad aplicados en la organizacion para la
deteccion de debilidades que afectan a el cumplimiento de sus operaciones y en si a la satisfaccion

al cliente, pues, se identificaran acciones correctivas.

3. Objetivo de la Auditoria

Objetivo General

Ejecutar una Auditoria de calidad a la Empresa Penthdgono Cia. Ltda. del Cantdn Riobamba,
Provincia de Chimborazo, periodo 2021, mediante la aplicacion de fases de auditoria, para
verificar el nivel de eficacia en los servicios que presta la compafiia y su incidencia en la

satisfaccion al cliente.

Elaborado por: VLBB Fecha: 03/02/2023
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Objetivos Especificos:

o Obtener informacion relevante a través del estudio y analisis situacional de la organizacion
para determinar los procedimientos de auditoria de manera eficiente y efectiva.

o Evaluar el sistema de control interno y el cumplimiento de requisitos a través de
cuestionarios y matrices, para la obtencién de evidencia suficiente y competente entre la
informacion obtenida y los criterios establecidos.

o Establecer las no conformidades y acciones correctivas, una vez ejecutadas las fases de
auditoria, a través del informe final, para que la empresa se oriente a un proceso de mejora
continua en sus operaciones y prestacién de servicios.

4. Alcance de la Auditoria

El alcance de la auditoria de calidad en la empresa Penthagono Cia. Ltda comprende los procesos

clave operacionales establecidos en el mapa de procesos, el cual, se encuentra los procesos de:

instalacion electrénica, monitoreo, ventas y como Proceso de Apoyo: contabilidad, recursos

humanos y sistemas.
5. Informacion de la Entidad
Mision
Ofrecer un servicio completo de calidad en seguridad a través de un personal altamente calificado

y competente, a mas de poseer excelentes equipos tecnoldgicos para atender exigencias

contractuales y expectativas de los clientes.

IF
2/10
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Visién

Ser una empresa lider en servicios integrales de seguridad privada y electronica, expandiéndonos

en el mercado con mejoras a nivel tanto local como nacional con presencia de valores y

actividades que nos permitan satisfacer a nuestros clientes.
Objetivos

Objetivo General

Establecer una institucion lider en el mercado local y nacional, mediante la prestacion de servicios
de seguridad electronica para satisfacer las necesidades de los clientes cumpliendo con todas las

normas y requerimientos legales de manera eficientes y eficaz.

Objetivos Especificos

- Definir destrezas corporativas que ayuden a la empresa guiarse a sus compradores del

servicio mediante el estudio de las necesidades y preferencias de los clientes.

- Facilitar la proteccion de medidas tanto preventivas como correctivas para la seguridad

en la informacidn de los clientes mediante de una revision continua.

- Disefiar politicas que se utilizaran para las pautas del progreso del personal y el buen

funcionamiento de la empresa junto con la realizacién y cumplimiento de actividades y

procesos.

Valores

o Responsabilidad: Involucra la forma de enfrentar esas disposiciones para relacionarse de
honrar las operaciones que se vaya a empezar. Este compromiso es interna y externamente,

con direccionamiento de los trabajadores y a los clientes juntamente con el entorno de la

empresa. Asimismo, admite la rendicion de algunas normas y leyes.
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Lealtad: Cabida de fomentar la responsabilidad de los trabajadores, su energia y sinceridad
hacia la organizacion.

Puntualidad: Origina la creacién corporativa al proporcionar la combinacién de los
trabajos. Promueve un excelente desempefio laboral pues ayuda a proyectar y constituir las
tareas.

Respeto: Base de todas las relaciones laborales.

Honestidad: Integridad que conlleva a repasar, apreciar y conducirse de manera decente,
es decir, no deformando especialmente en area o entorno laboral, total en el juicio como en
la labor antes las autoridades y trabajadores.

Trabajo en equipo: Notificar rapidamente en la continuacién de una meta y objetivo en
comun sometiendo los intereses tanto personales a los del equipo.

Compromiso: Grado de adeudo que aprecian los trabajadores de sus tareas a realizar en

una empresa.

Base Legal

Actualmente la organizacion esta legalmente constituida y se maneja con total normalidad bajo

las siguientes leyes:

Ministerio del Interior: Permisos de Operaciones

Comando Conjunto de las FF.AA: Autorizacidn para establecerse a nivel nacional.
Comando Conjunto de las FF.AA: Permisos para obtencion de Armas

Departamento de control de Organizaciones de Seguridad Privada COSP: Permiso de
Utilizacion de Uniformes y Equipos de seguridad.

Ministerio de Relaciones Laborales.

Superintendencia de Compafiias.

Uso de Frecuencias de Radio a Nivel Nacional emitida por la SENATEL.

RUC emitido por el SRI.

Elaborado por: VLBB Fecha: 03/02/2023
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CAPITULO II: RESULTADOS

HALLAZGO 1

Ausencia de politicas para el funcionamiento de las actividades

CRITERIO
En el reglamento interno de la empresa menciona que: ““ objetivos, procedimientos y politicas
deben ser redactadas de manera eficiente para el cumplimiento de satisfaccion tanto de clientes

internos como externos” (p. 5)

RECOMENDACION

Al gerente general establecer las politicas que ayuden al funcionamiento de las actividades de

la empresa, siendo estas sociabilizadas con todo el personal.

RESPONSABLE

Gerente General

HALLAZGO 2

No se definen procedimientos de control para las actividades

CRITERIO

En el manual de procesos de la empresa menciona que: “todos procedimientos establecidos por

la empresa deben ser controlados y evaluados para verificar su efectividad” (p. 2)

RECOMENDACION

Al gerente general definir procedimientos de control para todas aquellas actividades que realiza

el personal, siendo estos, proporcionados para lograr los objetivos de la entidad.

RESPONSABLE

Gerente General

Elaborado por: VLBB Fecha: 03/02/2023

Revisado por: J.A/M.F Fecha: 03/02/2023

143




IF
6/10

HALLAZGO 3

No existe unas actividades para mitigar los riesgos

CRITERIO

En el reglamento interno de la empresa menciona que: “ se debe registrar todas aquellas

dificultades que afectan a las operaciones de la empresa, siendo asi, dar acciones de correccion”

(. 7)

RECOMENDACION

Al gerente general y jefe de departamentos, conjuntamente realizar un plan para mitigar los

riesgos y las actividades para poder prevenirlos y resolverlos.

RESPONSABLE

Gerente General

HALLAZGO 4

No se manejan con indicadores para medir el cumplimiento

CRITERIO

En el reglamento interno de la empresa menciona que: “ objetivos, procedimientos y politicas
deben redactadas de manera eficiente para el cumplimiento de satisfaccion tanto de clientes

internos como externos” (p. 5)

RECOMENDACION

Al gerente general elaborar los KPI’s para obtener informacién sobre la ejecucion y

cumplimiento de actividades.

RESPONSABLE

Gerente General
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HALLAZGO 5

Falta de evaluaciones de desempefio a cada departamento

CRITERIO

En el manual de calidad de la empresa menciona que: “Una buena evaluacion y seguimiento

daria resultados positivos para la rentabilidad de la empresa”

RECOMENDACION

Al gerente general realizar las respectivas evaluaciones de manera continua juntamente con el

jefe de cada departamento y realizando informes.

RESPONSABLE

Gerente General

HALLAZGO 6

Inexistencia de un plan de contingencia.

CRITERIO

Dentro de la Norma 1SO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad en el apartado 5.1
Liderazgo y compromiso menciona que: La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso asegurandose: c) determinacién y consideracién de los riesgos y oportunidades
que pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar

la satisfaccion del cliente. (p. 4)

RECOMENDACION

Al gerente general determinar los riesgos y oportunidades potenciales realizando su respectivo
analisis y posible impacto en la conformidad de los servicios de la empresa, estableciendo un

plan de contingencia para dar respuesta a situaciones imprevistas.

RESPONSABLE

Gerente General
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HALLAZGO 7

La empresa no ha difundido la politica de calidad a las partes interesadas

CRITERIO

Dentro de la Norma 1SO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad en el apartado 5.2 Politica
se menciona que: “La politica de la calidad debe: b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro
de la organizacion; c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segln

corresponda.” (p. 4)

RECOMENDACION

Al gerente general y jefe de departamentos planificar una induccion con todo el personal para
la sociabilizacion y comunicacién de la politica de calidad establecida por la empresa y se

ponga en practica para el mejoramiento de actividades.

RESPONSABLE

Gerente General y Jefe de departamentos

HALLAZGO 8

La alta direccion no planifica acciones para abordar riesgos y oportunidades de los servicios

CRITERIO

Dentro de la Norma 1SO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad en el apartado 6.1 Acciones
para abordar riesgos y oportunidades menciona: “b) aumentar los efectos deseables; c¢) prevenir

o reducir efectos no deseados; d) lograr la mejora.” (p. 4-5)

RECOMENDACION

Al gerente general que dentro de la creacién de plan de contingencia determinar acciones para
abordar los riesgos y oportunidades sobre el contexto de la organizacion y las partes

interesadas.

RESPONSABLE

Gerente General
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HALLAZGO 9
La empresa no se controla los procesos contratados exteriormente para tener un servicio mas
eficiente
CRITERIO

Dentro de la Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad en el apartado 8.1
Planificacion y control operacional menciona que: “La organizacion debe planificar,
implementar y controlar los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision

de productos y servicios, y para implementar las acciones determinadas.” (p. 10)

RECOMENDACION

Al gerente general y jefe de departamentos realizar una revision estricta en el catalogo de
proveedores, para su identificacién y organizacion de los mismos dando seguimiento al

cumplimiento de sus procesos contratados.

RESPONSABLE

Gerente General y Jefe de Departamentos

HALLAZGO 10

La empresa no ha realizado auditorias internas para verificar el funcionamiento de la misma.

CRITERIO

Dentro de la Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad en el apartado 9.2 Auditoria
Interna menciona que: “La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos

planificados para proporcionar informacion” (p. 18)

RECOMENDACION

Al gerente general ejecutar periédicamente auditorias internas en la empresa, para, garantizar
el buen funcionamiento de todas las operaciones establecidas y determinar deficiencias que

impidan el cumplimiento de objetivos a la organizacion

RESPONSABLE

Gerente General
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HALLAZGO 11

Inexistencia de Solicitud de acciones correctivas y preventivas

CRITERIO

Dentro de la Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad en el apartado 10.2 No
conformidad y Accién Correctiva menciona que: d) “evaluar la necesidad de acciones para
eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra

parte” (p. 20)

RECOMENDACION

Al gerente general la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, para realizar las

respectivas auditorias de calidad y establecer las acciones correctivas y preventivas.

RESPONSABLE

Gerente General
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MATRIZ DE SEGUIMIENTO

MS
1/4

N° RECOMENDACION ACTIVIDAD POR EJECUTARSE TIEMPO RESPONSABLE
H1- | El gerente general debe establecer las politicas | Elaborar politicas acordes a los | Inmediato | Gerente General.
CCl gue ayuden al funcionamiento de las actividades | objetivos empresariales para su
de la empresa, siendo estds sociabilizadas con | funcionamiento.
todo el personal.
H2- | El gerente general debe definir procedimientos de | Implementar los procedimientos y | Inmediato | Gerente General.
CCl | control para todas aquellas actividades que realiza | actividades de control.
el personal, siendo estos, proporcionados para
lograr los objetivos de la entidad.
H3- | El gerente general y jefe de departamentos | Elaborar un plan de para mitigar los | Inmediata | Gerente General y jefe de
CCl conjuntamente deben realizar un plan para | riesgos y actividades de la empresa. departamentos.
mitigar los riesgos y las actividades para poder
prevenirlos y resolverlos.
H4- | El gerente general debe elaborar los KPI’s para | Elaborar e implementar indicadores | Inmediata | Gerente General.
CCl' | obtener informacién sobre la gjecucion y | de rendimiento.
cumplimiento de actividades.
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N° RECOMENDACION ACTIVIDAD POR EJECUTARSE TIEMPO RESPONSABLE
H5- | El gerente general debe realizar las respectivas | Elaborar evaluaciones periodicas | Inmediata | Gerente General y Jefe de
CCl' | evaluaciones de manera continua juntamente con | con un cronograma. departamentos.
el jefe de cada departamento y realizando
informes.
H6- | El gerente general debe determinar los riesgos y | Elaborar un plan de contingencia | Inmediata | Gerente General
LV oportunidades  potenciales  realizando  su | para mitigar los riesgos y actividades
respectivo andlisis y posible impacto en la | de la empresa.
conformidad de los servicios de la empresa,
estableciendo un plan de contingencia para dar
respuesta a situaciones imprevistas.
H7- | El gerente general y jefe de departamentos deben | Ejecutar induccion con todo el | Inmediata | Gerente General y jefe de
LV planificar una induccion con todo el personal para | personal de la empresa. departamentos
la sociabilizacion y comunicacion de la politica
de calidad establecida por la empresa y se ponga
en préctica para el mejoramiento de actividades.
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NO

RECOMENDACION

ACTIVIDAD POR EJECUTARSE TIEMPO

RESPONSABLE

Hg-
LV

El gerente general que dentro de la creacion de
plan de contingencia determinar acciones para
abordar los riesgos y oportunidades sobre el
contexto de

la organizacién y las partes

interesadas.

Elaborar acciones dentro del plan de | Inmediata

contingencia

Gerente General

Ho-
LV

El gerente general y jefe de departamentos
realizar una revision estricta en el catadlogo de
proveedores, para su identificacion y
organizacion de los mismos dando seguimiento al

cumplimiento de sus procesos contratados.

Obtener documentos de proveedores | Inmediata

para su respectiva revision.

Gerente General y jefe de

departamentos

H10-
LV

El gerente general y contadora debe ejecutar
periodicamente auditorias internas en la empresa,
para, garantizar el buen funcionamiento de todas
las operaciones establecidas y determinar
deficiencias que impidan el cumplimiento de

objetivos a la organizacion

Elaborar un presupuesto para la | Inmediata

ejecucion de auditorias.

Gerente General y contadora.
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N° RECOMENDACION ACTIVIDAD POR EJECUTARSE | TIEMPO RESPONSABLE
H11- | EI gerente general debe realizar la | Implementar un Sistema de Gestion | Inmediata | Gerente General.
LV

implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad, para realizar las respectivas auditorias de
calidad y establecer las acciones correctivas y

preventivas.

de Calidad segun la Norma Iso.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIOES
CONCLUSIONES

El trabajo se respaldd en un marco tedrico referencial con fuentes bibliograficas
secundarias y estudios semejantes, dando un aporte sobre la auditoria de calidad y sus
caracteristicas. El marco tedrico referencial describié detalladamente conceptos,
objetivos, definiciones y proposiciones que fueron utilizadas directamente para la

investigacion.

Se determiné el marco metodolégico de la investigacion, el cual, se dio a conocer las
técnicas, métodos, disefio, poblacion y muestra utilizadas para la recopilacion de

informacion hasta el analisis de las mismas.

Se realiz6 una Auditoria de Calidad a la empresa Penthagono Cia. Ltda de la ciudad de
Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2021, mediante la aplicacion de las fases
de auditoria y al finalizar con el informe se presentd las no conformidades encontradas,
pues, una de sus debilidades fue la falta de implementacién de un Sistema de Gestion de
Calidad, por lo que, se establecio acciones correctivas para que la empresa pueda aplicar

y mejorar sus procesos empresariales y asi la satisfaccion al cliente.
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6.2.

RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar Auditorias de Calidad periddicamente a los procesos de la
empresa Penthagono, pues, ayudara a identificar debilidades para obtener acciones que

ayuden a tener una mejora continua en sus operaciones.

Se recomienda elaborar un plan de contingencia empresarial para que la organizacion
defina medidas y decisiones que den una respuesta a riesgos o situaciones imprevistas

que pueden llegar a afectar a las actividades y servicios prestados.

Se recomienda a la empresa disefiar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad en
base a la Norma ISO 9001-2015, para mantener de manera efectiva todas las operaciones

y proceso en una mejora continua y asi lograr la satisfaccion al cliente.
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ANEXOS
ANEXO A: INSTALACION PENTHAGONO CIA. LTDA.




ANEXO C: AREA DE MONITOREO

ANEXO D: AREA DE SISTEMAS




ANEXO E: AREA DE VENTAS




ANEXO G: AREA DE RECURSOS HUMANOS




ANEXO H: PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

. N* Folio: 6coz B
= = SIP Fecha de atencion




ANEXO I: INFORMES DE SEGUIMIENTO DE CLIENTES.
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