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RESUMEN

El presente proyecto tuvo como propdsito realizar una auditoria interna al sistema de gestion
de calidad en base a la normativa 1SO 9001:2015, en la empresa MIXERVICES CIA.
LTDA., se verifico el cumplimiento de los procesos del manual de calidad en el
departamento de limpieza y jardineria. La metodologia que se utilizé fue cualitativa con el
método no experimental e inductivo, utilizando la técnica de la entrevista y la encuesta y
sus instrumentos como: fichas de observacion y cuestionarios. Posteriormente se ejecuté las
etapas de auditoria que constan de los archivos de planificacion, permanente corriente
ejecucion y seguimiento. Se obtuvo como resultado que existe la falta de control en los
suministros y materiales, y la supervisiéon de las actividades que se realizan durante la
ejecucion del servicio de jardineria y limpieza. Finalmente se emitié un informe al
representante legal de la empresa Mixervices Cia. Ltda., detallando las debilidades
encontradas en el proceso de auditoria. La aplicacion de una Auditoria ayudara a la empresa
a mejorar las politicas de control dentro de su sistema de gestion de calidad y pueda realizar las
correcciones oportunas para gue en las proximas auditorias alcance resultados favorables, los
mismos que permitirdn renovar certificaciones internacionales.
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ABSTRAC

The purpose of the present project is to verify agreement with the international standard 1ISO
9001:2015, in the MIXERVICES, company by means of an internal audit of the quality
management system, also to identify the audit as a tool that allows the reflection of efficiency
and effectiveness of quality policies, offering quality products to the market. The
methodology used in this project possessed a non-experimental nature because it was based
on the observation of phenomena as they occur in their natural context to analyze them later
on. In the same way, it is a descriptive study that points out the characteristics of the
instruments that were used to collect the information. Finally, the audit stages consisting of
planning, permanent, and current files, were executed which allowed the analysis of the
organization's quality management system, and after the examination to establish the different
irregularities in the process, such as: the control of supplies and materials, the lack of control
during the execution of the gardening and cleaning service, which are made known to the
manager of the company through a final report where the appropriate recommendations of the
major nonconformities are determined, and minors. The execution of the examination will be
a great assistant for the company to identify the weaknesses of its management system and
make the necessary corrections in order to have favorable results in the new audit certification
which ones that help to renew its certification.
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1. INFORMACION GENERAL
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Tutor: Ing. Walter Humberto Navas Olmedo



Peralta LIamusunta Jessenia Elizabeth

Remache Calapifia Nancy Patricia

Area de Conocimiento:

Auditoria

Linea de Investigacion:

Administracion y Economia para el Desarrollo Humano y Social
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Estudio de Auditoria y Control

Asignaturas Vinculadas:

Auditoria Bésica

Auditoria de Calidad
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Clientes
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



2.1.1 Objetivos
2.1.1.1 General

Realizar una Auditoria al Sistema de Gestion de Calidad, utilizando normas de auditoria con el
propdsito de verificar el cumplimiento de la Normativa ISO 9001:2015 a la empresa Mixervices

Cia. Ltda., en el periodo académico abril —agosto 2019.

2.1.1.2 Especificos

e Identificar el marco tedrico y la metodologia que se utilizara como sustento para el desarrollo
del proyecto.

e Desarrollar el proceso de Auditoria basado en las normas 1SO:19011 en los departamentos que
intervienen en el sistema de Gestion de Calidad de laempresa.

e Emitir un informe final al representante legal de la empresa para que conozca las debilidades

encontradas en el proceso de la Auditoria.

2.2. Planteamiento del problema del proyecto.

2.2.1 Descripcion del Problema

En la actualidad el consumidor busca calidad en productos y servicios, es por ello que las
empresas trabajan estratégicamente en la mejora continua para satisfacer las necesidades del
cliente y al mismo tiempo buscan obtener una certificacion que garantice la calidad de su
producto o servicio. Pero para conseguirlo no es facil, que la falta de compromiso por parte de la

alta gerencia muchas veces hace que no se pueda alcanzar dicho objetivo.

En el Ecuador segun el articulo EI 58% de productos con notificacion de alerta proviene de
China, segiin SAE (2015,12 de Julio) firma que:

“Estuardo Ruiz, director ejecutivo del SAE, informd que en el pais existen 181
organizaciones dedicadas a ofrecer prestaciones de certificacion en mas de 440 areas
(competencias laborales en el sector de la construccidn, Sistemas de Gestion de Calidad,
productos organicos agropecuarios, certificacion floricola socio ambiental, etc.)”.



Cabe recalcar que el SAE, es el servicio de acreditacion ecuatoriana, este servicio trabaja
estratégicamente en tres grandes lineas, que son: evaluacién del servicio pablico, acreditacion
para el cambio de la matriz productiva y para la acreditacion para la videncia del mercado. Es
decir, se enfoca en proyectos publicos y privados, no existe una campafia para las empresas

privadas para que puedan conseguir una acreditacion

En la provincia de Tungurahua existe un nimero escaso de empresas privadas que tengan
certificaciones internacionales, debido a la falta de compromiso e informacion sobre las
certificaciones por parte de las autoridades estatales. En cuanto a las empresas de servicio de
limpieza que actualmente prestan sus servicios en la ciudad de Ambato no se tiene datos
estadisticos en cuanto a certificaciones de calidad, en su gran mayoria solo son asociaciones que
se han constituido con el Gnico objetivo de obtener contratos con el sector publico, y cabe

recalcar que este tipo de servicio lo prestan personas de manera independiente.

La empresa Mixervices Cia. Ltda., a pesar de ser una de las pioneras en obtener una certificacion
de calidad en su servicio de limpieza y jardineria tiene que enfrentarse a las dificultades que la
mayoria de las empresas atraviesa y es la falta de contratos con el sector publico, el limitado
namero de proveedores con respecto a productos quimicos de calidad que son utilizados en el
servicio de jardineria, la ineficiencia del personal para ejecutar sus funciones, es por ello que la

certificacién solo lo ha conseguido por un afio.

La elaboracion de una auditoria al sistema de gestion de calidad de la empresa Mixervices Cia.
Ltda., ayudara a identificar sus debilidades para que la empresa tome la opcién de corregirlas y

de esta manera logre tener una certificacion minima que corresponde a tres afos

2.2.2 Formulacion del Problema

¢De qué manera una auditoria interna ayuda a verificar el cumplimiento de la Norma ISO 9001:

2015, en el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Mixervices Cia. Ltda.?
2.2.3. Justificacion

El motivo que llevo a realizar el presente proyecto es debido a que se encontrd una empresa que

tiene una certificacion internacional en el servicio de limpieza y jardineria, es comdn encontrar



calidad en los productos, pero la empresa Mixervices Cia. Ltda., que se encuentra ubicada en la
ciudad de Ambato provincia de Tungurahua es una empresa que brinda tres tipos de servicios

como: mensajeria, catering, limpieza y jardineria.

La empresa obtuvo la certificacion por un afio, tomando en cuenta que las certificaciones
internacionales tienen un minimo de tres afios se decidio efectuar una auditoria al sistema de
gestion de calidad para verificar el cumplimiento de los procesos que establece la norma SO
9001:2015, y su manual de calidad. Para que por medio de un informe final se advierta al
representante de la empresa sobre las debilidades que fueron encontradas en el proceso de

auditoria.

En el ecuador se tiene datos estadisticos sobre las empresas que han optado por conseguir

certificaciones internacionales, asi lo informa el INEN (2017)

“En el Ecuador existe el servicio ecuatoriano de normalizacion el cual es el eje principal para
gjecutar la politica de calidad, se ha encargado de realizar normas e impulsar a que las empresas y
micro empresas puedan tomar en consideracion la certificacion como una ventaja competitiva.
Segun el ltimo censo realizado en el 2017 se incrementd en un 23%, es decir que se otorgaron
45853 certificados en el 2016y 56164 en el 20177,

Las empresas trabajan en la mejora continua y el las certificaciones van més alla de conseguirlas,
el reto que tienen es mantenerlas, es por ello que dentro de los requerimientos que la norma ISO

9001:2015 establece que se deben realizar auditorias internas.

La presente auditoria ayudara a la empresa a conocer las no conformidades menores, mayores o
criticas que pueden afectar su certificacion, la alta direccion tomen en consideracion y realice o
ejecute planes estratégicos que le permita corregir las acciones antes de una préxima auditoria.
Cabe recalcar que los beneficiarios del proyecto son las empresas, proveedores, trabajadores y

familiares de los mismos, comunidad que se encuentra en los alrededores de la empresa.
2.2.4 Alcances.

El presente proyecto integrador se llevo a cabo en el periodo académico Abril — Agosto 2019 en la
empresa Mixervices Cia. Ltda., por medio de una Auditoria de Calidad se buscd verificar el

cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 en los servicios de Limpieza y Jardineria que la



empresa ofrece, es necesario conocer que por medio de la Auditoria la empresa pudo tomar en

cuenta las no conformidades menores encontradas.

Dentro de los alcances que se logra llegar con el proyecto son:

¢ Planificar, ejecutar una Auditoria al Sistema de Gestion de Calidad y de esta manera verificar
el cumplimiento de la misma

e Determinar las carencias que la empresa posee dentro de los procesos que se realiza en el
departamento de servicio de Jardineria y Limpieza.

e Emitir un informe con las conclusiones y recomendaciones de las no conformidades

encontradas durante la ejecucion de la auditoria

2.2.5. Limitaciones

Las limitaciones se pudieron encontrar al momento de solicitar informacion sobre los manuales,
fichas técnicas e instructivos, el problema es que el personal operativo se encontraba en
frecuentes reuniones con los clientes, por otro lado, al momento de utilizar los instrumentos se

causo un poco de temor y duda a los empleados del servicio de limpieza y jardineria.

2.2.6 Descripcion de las competencias vinculadas, definicion de etapas y productos.

2.2.6.1 Descripcion de competencias/ destrezas a desarrollar

La descripcion de competencias/ destrezas a desarrollar que se aplicardn en la auditoria interna al
sistema de gestién de calidad, seran ejecutadas mediante la aplicacion de los conocimientos
adquiridos en las aulas de clase de acuerdo con la malla curricular de la carrera, y lo cual sera el

panel importante para realizar nuestro proyecto integrador.

2.2.6.2 Descripcion de las asignaturas involucradas
* Primer semestre, administracion I
En esta asignatura, se conoce conceptos basicos sobre la empresa, tipos, clasificacion etc. Se ha

tomado en cuenta en el presente proyecto, que nos ayudara a determinar qué tipo de empresa es.

« Segundo semestre, Metodologia de la investigacion



La asignatura de la metodologia de la investigacion nos ayudd en nuestro proyecto, para

identificar el tipo de metodologia es la que se debe aplicar para este tipo de proyectos.

¢ Quinto semestre, Auditoria basica

Esta asignatura impartida en clases nos llevé a comprender conceptos basicos, importancia, tipos
de auditoria, identificar las necesidades por las cuales se las debe realizar y cuales son las
personas que aplican, la asignatura ayudd a nuestro proyecto integrador a identificar el tipo de

auditoria ge se debe realizar a la empresa.

* Sexto semestre, Estrategia Competitiva, (Optativa)

Esta asignatura se imparte conocimientos que hacen referencia a la estructura organizacional,
mejora continua, estrategias competitivas y de mercado dentro de una empresa y al presente
proyecto ayudo identificar el analisis FODA que la empresa tiene, para conocer el entorno de la
misma.

« Séptimo semestre, Proyecto Integrador |

Dentro de la asignatura de proyecto integrador se determina los objetivos, planteamiento del
problema, justificacion etc, y en el presente proyecto nos ayuda a plantearnos nuestros objetivos

y determinar si son 0 no alcanzable y sustentar nuestro proyecto con informacion bibliogréfica

« Octavo semestre, Proyecto Integrador Il
Este tipo de asignatura ayuda a sustentar el proyecto en cuanto a la ejecucion del proyecto, de tal
manera que en nuestro proyecto nos ayuda a identificar los procesos que se debe seguir para la

ejecucion de la practica.

« Octavo semestre, Auditoria de Calidad
Auditoria de calidad, en esta asignatura ayuda a determinar la estructura, procedimientos,
politicas, normas con las que se debe manejar una auditoria de calidad. Y de esta manera tener un

mejor enfoque sobre los procesos a seguir e informes a emitir

» Octavo semestre, Gestion de calidad



La asignatura de gestion de calidad determina conceptos e importancia de la gestion de la
auditoria y dentro del proyecto ayuda a identificar de qué manera se encuentra estructurado el

manejo del sistema de gestidn y cuales son las acciones planificadas y sistematicas.

2.2.6.2 Descripcion de los productos entregables por asignaturay etapa

En la empresa “MIXERVICES CIA. LTDA.”, se va a realizar una auditoria de calidad al sistema
de gestion de calidad, porque ellos brindan sus servicios a toda clase de eventos, mediante un
contrato, la cual la empresa obtuvo de la certificacion en su departamento de limpieza y

jardineria, y por medio de ello consiguen clientela que confia en sus servicios.

Los productos entregables por asignatura y etapa son los siguientes:
Administracion |

La asignatura Administracion I, nos ayudd mucho en nuestro proyecto por que pudimos

reconocer que empresa es y asi empezar a planificar nuestra auditoria.
Metodologia de la investigacion

La asignatura de la metodologia de la investigacion nos ayudd en nuestro proyecto, para

reconocer o saber que metodologia podemos seguir para realizar nuestra auditoria.
Auditoria Bésica

La importancia de verificar el cumplimiento de normativas nacionales e internacionales dentro de

las empresas.
Auditoria de Calidad

Lo importante de tener la certificacion de calidad en las empresas, con la ayuda de una auditoria

de interna se conocera si se cumple con todas las normativas de su certificacion.
Gestion de calidad
La importancia que es brindar un servicio de calidad, que cumpla con las expectativas del cliente.

Proyecto integrador I-11



La estructura de todo el proyecto integrador. Que ya utilizamos en titulacién I-11

3. BENEFICIARIOS
3.1 Beneficiarios Directos
Un aproximado de 1000 personas entre, clientes, proveedores, trabajadores que intervienen

dentro del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Mixervices Cia. Ltda.

3.2 Beneficiarios Indirectos
Aproximadamente 2000 personas entre familiares de los trabajadores, locales comerciales que se

encuentran alrededor de la empresa.



4. PLANTEAMIENTO Y DEFINICIONES DE ACTIVIDADES.

4.1 Planeacion de actividades

Tabla 1: Planeacion de actividades

OBJETIVOS ¢QUE ACTIVIDADES SE  CAMA? CCUANPO? s hONREs>  ¢CONQUE TECNICA , -
ESPECIFICOS HARA? ¢COMO: ¢CUANDO? ¢DONDE? £\ N STRUMENTOS? ¢PARA QUE?
Recolectar informacion - Técnica
Identificar el marco bibliografica sobre los Guiandonos en la norma En la -Observacion Para comple_tzflr con la fase de
teérico y la metodologia { f . ISO 9001:2015 biblioteca la investigacion.
que se utilizard como ermas e soporte abr-19 de laInstrumento
sustento para el Universidad -Fichas de
Tecnica de gbservacion
desarrollo del proyecto. dentificar los tipos de Clasificando la Cotopaxi Para definir los instrumentos
metodologias informacion que se utilizara
Elaborar un plan de trabajo Realizar una reunion con la
Desarrollar el proceso de en el que conste todas las gerencia de la empresa Para detectar hallazgos de la
Auditoria basado en las actividades que se van a para que informen a los £ | Técnica Auditoria y de esta forma
normas 1SO:19011 en los realizar dentro de la trabajadores  sobre el err;presa a Encuesta poder emitir un informe
departamentos que Auditoria proyecto que se realizara may-19 . . B
. . . MiXervices :
intervienen en el sistema Comunicar a los Cia. Ltda -CU(aIsTi(t)rnuaTi(Z)nto
?aee?nes:gg de Calidad de coordinadores del sistema Acercamiento a la oficina Z\ell;zc(’;;abajar é/tangstlflcdag Icl);
P ' de Gestion de Calidad, de coordinacién nces y P
e ) auditoria.
sobre la planificacion
. . - Para que por medio del
Verificando el Utilizando instrumentos de informe  final la  emoresa
Emitir un informe final cumplimiento del control auditoria, como: o ueda meiorar las faIeFr)]cias
al representante legal de Interno de la empresa, entrevistas, reuniones, En la Tecn|ca Encontra dajs dentro de  la
la empresa para que seglnel COSO II Check List. empresa -Entrevista ditori d . |
conozca las debilidades jun-19 Mi?(ervices Instrumento: auditoria y pueda mejorarias.
gnclonliradd_as en el proceso By Cia. Ltda  -Cuestionario o Guia 3 o
e la Auditoria. . Utilizando el manual de de entrevista Para verificar el cumplimiento
Elaborar cédulas de li | | | | . |
cumplimiento calidad y el manual de la de los procedimientos con la

norma ISO

norma 1SO 9001 - 2015

10

Fuente: El Grupo de auditoria



4.1.1 Cronograma

Tabla 2: Cronograma

N° Actividades Marzo Abril Mayo Junio Julio
Semanas S1 S1 S2 S3 S4 S5 S1 Ss2 S3 S4 s5 Ss1 s2 S3 S4 S5 Sl s2 S3
1  Solicitud dirigida al
director de Carrera para X
la asignacidn de tutor
2 Distribucién y X
asignacion del tutor
Elaboracion del plan de X
3 titulacién y cronograma
de actividades X
4 Presentacion del plan de X
5  titulacion X
Recopilacion de
6 informaciébn  de la X
empresa
7 Planificacion y X
8 elaboracion del plan de X
auditoria
9 Ejecucion de Auditoria X
10 X
11  Informe de Auditoria X
12 Seguimiento de X
Auditoria
13 Conclusiones y X
recomendaciones
14 Impresiones y anillados X
15 Entrega de los trabajos a X
los lectores
16  Pre Defensa X
17  Presentacion de
documentos, empastados X
y tramites de titulacion
18 Defensa de proyectos X

Fuente: El Grupo de auditoria.

11
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5. FUNDAMENTACION CIENTIFICA.
5.1 Antecedentes investigativos

Las auditorias de calidad ofrecen a las organizaciones confianza sobre la eficacia de su sistema
de gestion de la calidad y su capacidad para cumplir los requisitos del cliente, de igual manera las
empresas pueden acceder a la obtencion de certificados de gestion de la calidad a través de un

proceso de auditoria de calidad que lleva a cabo una entidad certificadora.

La tesis de “Aplicacion de una auditoria de calidad en la Industria Lactea Prodalecc ubicado en la
provincia de Cotopaxi canton Latacunga parroquia José Guango bajo del 01 de enero al 31 de
diciembre del 2012", elaborado por las tesistas 1za, Rocha y Través, Mayra, en donde concluyen
que: la aplicacion de la auditoria se pudo determinar ciertos aspectos que la empresa
“PRODALECC” no cumplia a cabalidad, determinado asi las deficiencias para que estas puedan
ser corregidas y a la vez aplicar planes de mejora a estas deficiencias, tomando en cuenta que la
calidad se basa en el mejoramiento continuo de cada uno de sus procesos.

Por lo cual nuestra propuesta ha sido realizar una auditoria interna al sistema de gestion de
calidad, en una empresa que obtuvo su certificacion solo para un afio, lo cual es para tres, por tal

razon nosotras trataremos de que la empresa cumpla con lo que dice la normativa.

5.2 Marco Tedrico

El presente marco tedrico esta distribuido de la siguiente manera:

Gréfico 1: Distribucion del marco teérico

Fuente: El grupo auditor
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5.2.1 Empresa

Lopéz (2009) menciona que “ La empresa eS una combinacion organizada de dinero y de
personas que trabajan juntas, que producen un valor material, tanto para las personas que

aportaron ese dinero, como para las personas que trabajan con ese dinero en esa empresa” (p.29).

Segln GIL (2010) expresa que

“Una empresa es Como institucion del empresario: esta definicion esta ligada al concepto méas
antiguo de una unidad econémica dirigida por un empresario, donde no hay ningun tipo de

diferencia entre el propietario de la empresa y el que la dirige” (p.29).

Empresa es una organizacion, institucion o industria, dedicada a actividades de fines econémicos
0 comerciales, para satisfacer las necesidades de bienes y/o servicios de los demandantes, a la par
de asegurar la continuidad de la estructura productivo-comercial, asi como sus necesarias

inversiones.

5.2.2 Sistema de gestion
Gutierrez (2017) menciona que

“Es una herramienta que permitird optimizar recursos y reducir costes y mejorar la productividad
en la empresa, este instrumento de gestién te reportara datos en tiempo real que permitiran tomar

decisiones para corregir fallos y prevenir la aparicion de gastos” (p.25).

Los sistemas de gestion estan basados en normas internacionales que permiten controlar distintos
aspectos en una empresa, como la calidad de un producto o servicio y lograr buenos resultados.
Cabe recalcar que dentro de un sistema de gestion podemos encontrar: procesos, actividades, etc.,

que se las debe las debe ejecutar.

5.2.3 Sistema de gestion de calidad

Fundacion Eca Global (1995) meciona que “El sistema de gestién de calidad es el conjunto de la
estructura de organizacién de responsabilidades de procedimientos y de recursos que se

establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad por tanto a estar debidamente documentado”
(p.75).
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Norma Internacional ISO 9000 (2005) sefiala que “es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para

satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun corresponda”
(p.7).

Un sistema de gestion de calidad identifica, coordina y mantiene las actividades necesarias para
que los productos y servicios cumplan con todos los requisitos de calidad que son realizados. En
los sistemas de gestion podemos encontrar actividades, departamentos, etc., que trabajan en
conjunto para lograr alcanzar los objetivos de calidad que una organizacion se ha planteado en

un tiempo determinado.

5.2.4 Auditoria

Gorocica (2004) comenta que

“Es un examen sistematico de los estados financieros, registros y operaciones con la finalidad de
determinar si estan de acuerdo con los principios de contabilidad generalmente aceptados, con
politicas establecidas por la direccion y con cualquier otro tipo de exigencia legales o

voluntariamente adoptadas” (p.13).

Segtin Montesinos (2008) menciona que “La Auditoria es un examen independiente y sistematico
realizado para determinar si las actividades y resultados cumplen con lo establecido en el
procedimiento documental y también para determinar si esos procedimientos han sido

implantados eficazmente” (p.8).

La auditoria es un examen critico siguiendo una metodologia, que realiza una persona capacitada
y profesional, a una organizacion con el objetivo de emitir una opinion competente en la cual

exprese los hallazgos encontrados por medio de un informe final de Auditoria.

De igual manera los autores mencionados anteriormente nos sefialan los tipos de auditorias que

son:
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5.2.4.1 Auditoria Externa:

Gorocica (2004) menciona que “Se puede definir como los métodos empleados por una firma
externa de profesionales para averiguar con exactitud del contenido de los estados financieros

presentados por una empresa” (p.18).

5.2.4.2 Auditoria Interna:

Gorocica (2004) nos dice que “Surge con posterioridad a la auditoria externa por la necesidad de
mantener un control permanente y mas eficaz dentro de la empresa y de hacer mas rapida y eficaz

la funcion” (p.25).
5.2.4.3 Auditoria Computacional:
Enciclopedia de la Auditoria (1996) menciona que “Es un examen metddico de una situacion

relativa a un producto, proceso u organizacion, en material de calidad, realizado en concordancia

de la realidad con lo prestablecido al objetivo buscado” (p.1187).

5.2.4.4 Auditoria de Recursos Humanos:

Enciclopedia de la Auditoria (1996) dice que “Esta se considera necesario para proporcionar a la
empresa informes financieros exactos que pueden guiar unas decisiones” (p.1288).

5.2.4.5 Auditoria Financiera:

Segln Rivas (1988), “Es un procedimiento mediante el cual las empresas someten al examen de

un experto, su informacién econémica financiera, contenida esta en los estados financieros, en el

estado de origen y aplicacion de fondos y justificantes de los mismos.” (p. 18)
5.2.4.6 Auditorias de Operativa:
Fundacion Eca Global (1995) menciona que “determinar si el control interno existente en una

sociedad es el mejor que se puede conseguir para garantizar que las diferentes transacciones se

estan realizando de la forma mas ventajosa posible” (p.16).



16

5.2.4.7 Auditorias de Operacion:

Barrio (1999) sefala que “Es una auditoria no financiera cuyo proposito es el de evaluar tanto el
desempefio como la eficiencia y eficacia del mismo de una organizacién o de parte de ella, esta

evaluacion es considerada analisis constructivo” (p.11).

5.2.4.8 Auditoria de Calidad:

Enciclopedia de la Auditoria (1996) dice que “Es un andlisis de grado de cumplimiento de

cuanto esta establecido que hay que hacer en toda empresa” (p.1237).

5.2.5 Gestidn

Norma Internacional ISO 9000 (2005) menciona que “la gestion son actividades coordinadas para

dirigir y controlar una organizacion” (p.10).

Segun lIvancevich (2001) sefiala que "La gestion es un proceso que comprende determinadas
funciones y actividades laborales que los gestores deben llevar a cabo a fin de lograr los objetivos

de la empresa” (p.11).

Gestidn son todas las diligencias que realiza cada uno de los integran una entidad u organizacion,
logrando los objetivos y metas planteadas, la gestion es importante porque ayuda a controlar que
cada gestor realice sus actividades de una manera adecuada y asi poder cumplir con todos los

objetivos planteados teniendo al final unos resultados efectivos.

5.2.5.1 Tipos de Gestion
Hinojosa & Lozano, (2014) “Aplicacién de una auditoria de gestion calidad en la cooperativa de
ahorro y crédito “ANDINA” LTDA (Tesis de pregrado) Latacunga. Sefiala que los tipos de

gestion son:

5.2.5.2 Gestion Tecnologica:
Es el proceso de adopcidn y ejecucion de decisiones sobre las politicas, estrategias, planes y
acciones relacionadas con la creacion, difusion y uso de la tecnologia.
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5.2.5.3 Gestién Social:

Es un proceso completo de acciones y toma de decisiones, que incluye desde el abordaje, estudio

y comprensién de un problema, hasta el disefio y la puesta en practica de propuestas.

5.2.5.4 Gestion de Proyectos:

Es la disciplina que se encarga de organizar y de administrar los recursos de manera tal que se
pueda concretar todo el trabajo requerido por un proyecto dentro del tiempo y del presupuesto
definido.

5.2.5.5 Gestién de Calidad:

Es el conjunto de acciones planificadas y sisteméticas, necesarias para dar la confianza adecuada

de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos de calidad.

5.2.6 Calidad

Enciclopedia de la Auditoria (1996) indica que “Calidad es un conjunto de cualidades que
constituyen la manera de ser de una persona o cosa a los productos bienes o servicios se le afiade

un adjetivo, buena, mala, alta etc.” (p.1235).

Fundacion Eca Global (1995) menciona que “Calidad es el grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con las necesidades 0 expectativas establecidas” (p.213).

Calidad es un conjunto de caracteristicas de un producto o servicio, para satisfacer las
necesidades de los clientes, cumpliendo expectativas y dado que existe una gran oferta, podran
elegir aquellos productos que mas les satisfagan, las empresas fabricantes ante la escasez de su

demanda, buscan diferenciar sus productos de los de la competencia.

53 METODOLOGIA DE LA AUDITORIA

Benjamin (2007) menciona que existen diferentes etapas de la metodologia de la auditoria que

son:
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Fase I: Conocimiento Preliminar

Benjamin (2007) manifiesta que “En esta fase se realizara el conocimiento de la entidad que va
ser auditada, con el fin de obtener informacion necesaria para realizar la programacion de la

auditoria esto lo realizaremos mediante entrevistas y visitas a la entidad” (p.81).
Fase I1: Planificacion de la Auditoria

Benjamin (2007) sefiala que “La planificacion la vamos a realizar mediante la informacion

recopilada de la entidad, ya saber a qué area vamos a auditar. Las cuales incluyen” (p.95).
Fase I11: Ejecucion de la Auditoria

Benjamin (2007) menciona que

En esta fase vamos a la obtencion de todas las evidencias que sean suficientes e importantes que
vamos a utilizar en la auditoria, y asi ir obteniendo los hallazgos y que luego seran presentados en el
informe de la auditoria, ademas se mencionara las conclusiones concretas sobre los hallazgos que

encontraremos y lo cual deben ser acompafiados con las respectivas recomendaciones (p.100).
Fase IV: Comunicacion de Resultados

Benjamin (2007) manifiesta que “En esta fase redactaremos un informe segun vayamos
concluyendo el programa de auditoria, con el acta de conferencia final de la lectura del informe
de la Auditoria” (p.105).

Fase V: Seguimiento de la Auditoria

Benjamin (2007) nos dice que “En esta fase ya recomendaremos para el mejoramiento del

departamento” (p.108).
6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) al respeto sefialan:
Una vez que se precisO el planteamiento del problema, se definié el alcance inicial de la

investigacion y se formularon las hipdtesis (0 no se establecieron debido a la naturaleza del

estudio), el investigador debe visualizar la manera préctica y concreta de responder a las preguntas
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de investigacion, ademas de cubrir los objetivos fijados. Esto implica seleccionar o desarrollar uno

0 maés disefios de investigacion y aplicarlos al contexto particular de su estudio. (p.120)

Para la realizacion del presente proyecto integrador, se utilizd los siguientes métodos y técnicas

que facilitaron la ejecucién del mismo.
6.1 Tipo de investigacion

6.1.1 Investigacion Cualitativa

La investigacion cualitativa

Rodriguez, Gil, y Garcia (1996) manifiestan que “El objetivo de la investigacion cualitativa es la

comprensidn, centrando la indagacion en los hechos” (p.13).

LeComte (1995) afirma que es "Una categoria de disefios de investigacion que extraen
descripciones a partir de observaciones que adoptan la forma de entrevistas, narraciones, notas de
campo, grabaciones, transcripciones de audio y video cassettes, registros de todo tipo, fotografias
o peliculas y artefactos"

La investigacion cualitativa se enfoca a las cualidades de dichos fenémenos y esto nos ha
permitido evidenciar las cualidades que tiene el sistema de gestion de gestién de calidad de la

empresa Mixervices Cia. Ltda., llevandonos a emitir informes con los resultados obtenidos.
6.1.1 Método no experimental:

Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) sobre este tipo de estudio sefialan “en un estudio no
experimental no se genera ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no

provocadas intencionalmente en la investigacion por quien la realiza” (p.149).

Este método nos permitié visualizar situaciones ya existentes en un lugar determinado para

posteriormente proponer soluciones sin cambiar las variables dependientes e independientes.

6.1.2 Método Inductivo:
Jiménez (2017) Menciona que “es una forma de razonamiento en la que se pasa del conocimiento
de casos particulares a un conocimiento mas general, que refleja lo que hay de comudn en los

fendmenos individuales” (p.10).
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Este método permitid a evaluar y conocer los elementos esenciales claves para la realizacion de la

Auditoria de Calidad, cumpliendo con cada una de sus fases.

6.2 Poblacioén

(Gil, 2011) Indica que la poblacion es “Conjunto de “individuos” al que se refiere nuestra

pregunta de estudio o respecto al cual se pretende concluir algo” (p.2).

El presente proyecto evalla el total del personal que intervine en el sistema de gestion de calidad
el cual corresponde a tres personas administrativas y veinte y cuatro personas que son encargados

de ejecucion del servicio de limpieza y jardineria.

6.3 Técnicas

“Es el conjunto de instrumentos y medios a través de los cual se efectia el método y solo se

aplica a una ciencia” (Ramos, 2008, p. 18).

6.3.1 La entrevista

La entrevista es una técnica muy comun en la auditoria, que es esencial tener un dialogo con el

personal con el que se va a trabajar. Ademas,

(Ramos, 2008) afirma que: “La entrevista es una técnica de recopilacion de informacion mediante
una conversacion profesional, con la que ademas de adquirirse informacién acerca de lo que se
investiga, tiene importancia desde el punto de vista educativo; los resultados a lograr en la misién
dependen en gran medida del nivel de comunicacion entre el investigador y los participantes en la

misma” (p.19)

Esta técnica fue utilizada para conocer la situacion actual de la empresa y el manejo del sistema

de gestion y posteriormente elaborar los papeles de trabajo.

6.3.2 Encuesta

“La encuesta es una técnica de adquisicion de informacion de interés socioldgico, mediante un
cuestionario previamente elaborado, a traves del cual se puede conocer la opinion o valoracion

del sujeto seleccionado en una muestra sobre un asunto dado” (Ramos, 2008, p.21).
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Esta técnica estd dirigida al personal de la empresa para de esta manera determinar las

debilidades de la empresa.

6.4 Instrumentos
6.4.1 Ficha de Observacion:
Para realizar la Auditoria en la empresa Mixervices Cia. Ltda., se utilizard las fichas de

observacion.

Ficha de observacion, para cada cuestion a observar se puede establecer una sencilla ficha
0 guia que facilita el seguimiento de aquello que va a merecer nuestra intencion. Estas
fichas pueden ir desde lo més sofisticado y estructuradas que se quiera, hasta una simple

relacion de las cuestiones méas importantes (Mayuri y Cecilia, 2015, p.32)

Al utilizar una ficha de observacion, se pudo verificar el cumplimiento fisico de las actividades

ejecutadas durante los procesos documentados.

6.4.2 Cuestionario
“Posibilita observar los hechos a través de la valoracion que hace de los mismos el encuestado o
entrevistado, limitandose la investigacion a las valoraciones subjetivas de éste” (Ramos, 2008,
p.21)

El Cuestionario se utilizé durante el ejercicio practico para dar cumplimiento con los procesos de

la auditoria.
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7. DISENO DE LA PROPUESTA

7.1 Titulo:

“AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA
MIXERVICES CIA. LTDA., UBICADA EN EL CANTON AMBATO PROVINCIA DE
TUNGURAHUA, EN EL PERIODO 2018.”

7.2 Datos Informativos

Institucion: Mixervices Cia. Ltda.

Ruc: 1891720129001

Dependencia: Empresa Mixervices Cia. Ltda.
Direccion: Av. Indoamérica y Pasaje las Minas.
Responsable de la Empresa: Ing. Xavier Ramos

Periodo: Enero — Diciembre de 2018
Auditoras: Jessenia Elizabeth Peralta Llamusunta

Nancy Patricia Remache Calapifia

La empresa Mixervices Cia. Ltda., estd ubicada en la ciudad de Ambato provincia de
Tungurahua, es una empresa de servicios que se dedica a brindar servicios de mensajeria,
catering, limpieza y jardineria, cuenta con una certificacion de calidad y de inocuidad. La
presente auditoria se enfocara a verificar el cumplimiento del sistema de gestion de calidad que la
empresa posee de acuerdo a la norma internacional 1SO 9001:2015. A continuacion, se presenta
un mapa de procesos en el cual se reflejan las cadenas que planifican, realizan y apoyan el

alcance del sistema de gestion



Figura 1: Mapa de procesos
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A continuacion se presenta un mapeo de los procesos que conforman el mapa de procesos

Alta Direccion

Gréafico 2: Proceso de la alta Direccion

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

Segun el gréafico 2 el proceso de la alta gerencia de la empresa Mixervices Cia. Ltda., de la ciudad
de Ambato, inicia con los lineamientos generales de la direccion el cual corresponde a
compromiso que tiene la alta gerencia con el sistema de gestion de calidad y la mejora continua,
seguido la revision de la direccion en cual se encarga de establecer y comunicar los lineamientos
como la misidn, vision, objetivos de calidad por parte de la direccion general, luego la
comunicacion la cual sefiala la importancia como una fase fundamental del mejoramiento de los
procesos operativos y administrativos, a continuacion se presenta la asignacion de recursos que se
encarga de asignar los recursos financieros a cada departamento y finalmente se presenta el
subproceso ambiente de trabajo en cual se encarga de crear, mantener las condiciones de orden,

limpieza, seguridad, ambientales y de cordialidad.
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Sistema integrado de gestion

Gréfico 3: Proceso del Sistema integrado de gestion

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

Segun el gréfico 3 el proceso del Sistema Integrado de Gestion de la empresa Mixervices Cia.
Ltda., de la ciudad de Ambato, inicia en el proceso de sistema de gestion de calidad esta
orientada a los clientes, servicios y productos o servicios, a continuacion, se encuentra el sistema
de seguridad y salud ocupacional el cual se enfoca a los empleados, trabajadores e instalaciones

de la organizacion y finalmente tenemos el sistema de gestion medioambiental.
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Compras

Grafico 4: Procesos de compras

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

Segun el gréafico 4 el proceso de Compras de la empresa Mixervices Cia. Ltda., de la ciudad de
Ambato, indica con la necesidad del problema, se evidencia las necesidades que tiene la empresa
en cuanto a la carencia de suministros que los empleados de servicio tienen, a continuacion
encontramos la especificacion del producto en el cual la empresa a través de los requerimientos
mensuales, analiza que tipo de material es el que hace falta, continuando con el proceso el
coordinador de compras se encarga de seleccionar el o los proveedores para la adquisicion de
dichos productos. Y para finalizar el proceso de Compras el coordinador realiza una revision
previa de los productos que fueron adquiridos a través de la seleccidon de proveedores y de esta
manera toma la decision de adquirir o no el producto, para satisfacer las necesidades de la

empresa.
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Preparacion del servicio

Gréfico 5: Procesos de preparacion del servicio

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

Segun el gréfico 5, el proceso de la preparacion del servicio de la empresa Mixervices Cia. Ltda.,
de la ciudad de Ambato se describe, como primer proceso se presenta la planificacion que es
aquella que identifica los lugares y el tipo de servicio que se va a realizar, seguido a este se
evidencia la distribucion en la cual se toma en cuenta, nimero de empleados y los horarios en los
cuales se debe ejecutar el servicio, posteriormente se encuentran los horarios en el cual se
evidencia la distribucion de los horarios que cada uno de los empleados deberan cumplir y
finalmente encontramos la entrega de material el cual es de vital importancia, que de ellos
dependera que se cumplan con las fichas técnicas de cada uno de los servicios que la empresa

brinda.
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Realizacién del servicio

Gréfico 6: Proceso de realizacion del servicio

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

Segun el grafico 6; el proceso de realizacion del servicio de la empresa Mixervices Cia. Ltda., de
la ciudad de Ambato, se describe como primer proceso el cronograma en el cual consta los
horarios y clientes a los cuales se va a brindar el servicio, posteriormente se presenta la entrega
del equipo de seguridad lo cual es de vital importancia para cumplir con la seguridad
ocupacional, luego se presenta la limpieza y desinfeccion lo cual determina todas las actividades
que se debe realizar en las diferentes areas, después tenemos la supervision del servicio, lo
realizan los coordinadores del sistema de gestion de calidad o jefes de areas y finalmente la

empresa realiza encuestas para conocer la satisfaccion del cliente.
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Talento humano

Graéfico 7: Proceso de talento humano

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

Segun el grafico 7; el proceso de talento humano de la empresa Mixervices Cia. Ltda., de la
ciudad de Ambato se describe como inicio el reclutamiento del personal para la empresa como
siguiente punto encontramos la evaluacion aqui se realiza las evaluaciones a todas las personas
que se postularon para el puesto del vacante, después de la evaluacion son seleccionados los de
mejor puntuacion y a continuacion la contratacion mediante la firma de contrato laboral, y
finalmente se presenta las capacitaciones frecuentes en las cuales se da a conocer el manejo de

fichas técnicas, instructivos, seguridad laboral, objetivos de calidad.
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Gestion financiera

Gréfico 8: Mapa de proceso de gestion financiera

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

Segun el gréfico 8; el proceso de la gestidn financiera de la empresa Mixervices Cia. Ltda., de la
ciudad de Ambato, se describe como primer subproceso el presupuesto que sirve como
herramienta para planificar a futuro sobre las necesidades y proyectos que la empresa tiene, a
continuacién se presenta la facturacion la cual se encarga de cobrar y facturar los servicios
prestados a sus clientes, “seguido de la contabilidad aquella se encarga de presentar estados
financieros que reflejen la situacion economica actual en cada periodo y finalmente se evidencia
las auditorias, se evidencia auditorias internas y externas la cuales se encargan de verificar el

cumplimiento de los procedimientos planteados en politicas y normas de la empresa
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UNIDAD DE ESTUDIO

Para el desarrollo del presente proyecto, se trabajara con el universo de estudio que corresponde
al departamento de limpieza y jardineria, la empresa cuenta con una poblacion reducida, ademas
que los empleados al ser encuestados tienen similares caracteristicas y cualidades de los cuales
son 24 trabajadores, 1 Gerente General, 1 Supervisor de limpieza, 1 lider de limpieza, ayudantes

de limpieza. A continuacion, se detalla la poblacion a ser utilizada en el proyecto integrador:

Tabla 3: Poblacion de estudio

N° Implicados Poblacién
1 Gerente General 1
2 Supervisor de 1
Limpieza
3 Lider de limpieza 1
4 Ayudantes de limpieza 24
TOTAL 27

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

7.3 Descripcion de la propuesta

Para empezar con la auditoria se realiz6 una encuesta al personal que intervine en el sistema de
gestion de calidad de la empresa, para conocer la situacion actual de la empresa y conocer si

existe la necesidad de realizar una auditoria. El cual se tuvo como resultados que:

La encuesta realizada al personal de servicio de la empresa Mixervices, nos ha permitido conocer
como es manejado el sistema de gestion de calidad, conocer si el personal esta de acuerdo que se
realicen las auditorias lo cual es de vital importante para verificar la eficiencia y eficacia de los
trabajadores que conforman el sistema de gestion para mejorar la calidad del servicio, de la
misma manera consideran estar de acuerdo que sean notificadas las no conformidades
encontradas durante la auditoria para que se rectifiquen de inmediato, por otro parte el personal
debe ser capacitados sobre el sistema de gestion de calidad para que conozcan su manejo,

objetivos y actividades, personal que intervine etc., y ademas capacitar sobre el manejo de las
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fichas técnicas e instructivos antes de ejecutar el servicio, esto ayudara a que el personal cumpla

con los procesos establecidos en la ejecucion del servicio.

La Auditoria Interna al Sistema de Gestion de Calidad estd conformada por tres archivos los

cuales se describen a continuacion:

e El Archivo de Planificacion en donde se detallan las planificaciones estratégicas y especificas
las cuales pertenecen a la primera etapa de la auditoria del sistema de gestion de la calidad y
contiene el contrato, la propuesta de servicios, Distribucion de trabajo, siglas a utilizar,
cronograma de trabajo, marcas de Auditoria, etc. Este archivo de auditoria se lo encuentra con

la codificacion APL.

e Archivo Permanente contiene informacién sobre: la resefia histérica, actividades de servicio,
horarios de trabajo, procesos, organigrama estructural, funciones, flujogramas de los procesos
de servicio, normativa a las que se rigen registros referentes a la empresa Mixervices Cia.

Ltda. Este archivo se lo puede encontrar con la codificacion AP

e Archivo Corriente contiene la ejecucion, programa de auditoria para el componente
seleccionado por medio de la planificacion, posteriormente aplicaremos cuestionarios de

control interno al componente, cédulas de cumplimiento, e informe.
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IR

GRUPO AUDITOR

P&R
Grupo Auditor

APL
1/3

Auditoria Interna al Sistema de Gestién de Calidad
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

Mixervices Cia. Ltda.

“Mixervices Cia. Ltda”

Direccion: Provincia de Tungurahua, Canton Ambato, Parroquia La Peninsula, Barrio Ingahurco

Bajo

Naturaleza del Trabajo: Auditoria Interna al Sistema de Gestion de la calidad

Periodo: 01 de enero al 31 Diciembre de 2018

ARCHIVO DE PLANIFICACION

Codificacion

Descripcion

ADMINISTRACION DE AUDITORIA

Carta de Presentacion

Propuesta de servicios

Propuesta técnica

Contrato de Trabajo

Carta Compromiso

Conflicto de Intereses

[EEN
(op]

Siglas del Grupo de Auditoria

Marcas de Auditoria

Plan de Auditoria

CECEICEICEICEE:

Cronograma de trabajo

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 01/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 08/05/2019
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IR

GRUPO AUDITOR

P&R
Grupo Auditor

APL
2/3

Mixervices Cia. Ltda.

Auditoria Interna al Sistema de Gestién de Calidad
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

Codificacion

Descripcion

PLANIFICACION ESTRATEGICA

Memorandum de Planificacién Especifica

Conocimiento del entorno

Definicion de los Componentes

Evaluacion del Control Interno

Matriz de evaluacién preliminar del riesgo

Estrategias de Auditoria

Personal de Auditoria

Personal de la empresa

Plan de muestreo de Auditoria

Herramientas de Auditoria

CRCRCCRCRCHCRCHCECACE

Documentos de auditoria de calidad

Elaborado por: P.LI.J.E.

FECHA: 01/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 08/05/2019




35

) APL

% P&R

GRUPO AUDITOR . 2/3
Grupo Auditor

Mixervices Cia. Ltda.
Auditoria Interna al Sistema de Gestion de Calidad
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Codificacion Descripcion
APL 30 PLANIFICACION ESPECIFICA DE AUDITORIA

Memorandum de Planificacién Especifica

Evaluacion del Control Interno del Componente

Matriz de evaluacion del riesgo del Componente

Informe de evaluacién del Control Interno del Componente

Programa especifico de Auditoria

CRCRCHCHC

ELABORADO POR: P.LILJ.E. FECHA: 01/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 08/05/2019
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Grupo Auditor

GRUPO AUDITOR

Mixervices Cia. Ltda.
Auditoria Interna al Sistema de Gestién de Calidad
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

PROGRAMA DE AUDITORIA DEL ARCHIVO DE PLANIFICACION

Objetivos:
e Obtener toda la informacion que se requiere para el proceso de la auditoria de calidad en la
empresa Mixervices.
e Establecer las actividades a ejecutarse dentro del archivo permanente de la planificacion
N° Procedimiento Ref. Elaborado Fecha
P/IT por

1 Resefia historica. AP10 |P.LL.J.E. 06/05/2019
2 Objetivos Empresariales AP10 |P.LL.J.E. 06/05/2019
3 Valores Institucionales AP10 |P.LL.J.E. 06/05/2019
4 Direccion de la Matriz AP10 |P.LL.J.E. 06/05/2019
5 Horarios de trabajo AP10 |P.LL.J.E. 06/05/2019
6 Mision AP10 |P.LL.J.E. 06/05/2019
7 Vision AP10 |P.LL.J.E. 06/05/2019
8 Objetivos de Calidad AP10 |P.LLJ.E. 06/05/2019
9 Actividades Principales AP20 |P.LL.J.E. 06/05/2019
10 Sistema de Gestion de Calidad AP20 |P.LL.J.E. 07/05/2019
11 Clientes AP20 PP.LLJ.E. 07/05/2019
12 Proveedores AP20 PP.LLJ.E. 07/05/2019
13 Organigrama de la empresa AP30 PP.LLJ.E. 07/05/2019
14 Funciones del personal AP30 |P.LL.J.E. 07/05/2019
15 Manual de calidad APP20 R.C.N.P. 07/05/2019
16 Fichas técnicas APP20 |R.C.N.P. 07/05/2019
17 Procedimientos APP20 |[R.C.N.P. 07/05/2019
18 Cronogramas APP20 R.C.N.P. 07/05/2019
19 Carta de presentacion APL10 R.C.N.P. 08/05/2019
20 Propuesta técnica APL10 R.C.N.P. 08/05/2019
21 Propuesta econémica APL10 R.C.N.P. 08/05/2019
22 Carta de compromiso APL10 R.C.N.P. 08/05/2019
23 Contrato d servicios APL10 R.C.N.P. 08/05/2019
24 Plan de auditoria APL10 |R.C.N.P. 13/05/2019
25 Distribucion y cronograma del trabajo APL10|R.C.N.P. 13/05/2019
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I){ PGM
GRUPOg,;UDITOR P&R APP 2/2
Grupo Auditor
Mixervices Cia. Ltda.
Auditoria Interna al Sistema de Gestion de Calidad
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Ref. Elaborado Fecha

N° Procedimiento P/IT por

Equipo de trabajo vy siglas a utilizar por los APL10| R.C.N.P. 13/05/2019
26 | integrantes del equipo
27 Marcas de Auditoria APL10| R.C.N.P. 13/05/2019
28 Personal del cliente con quien se va a coordinar el APL10| R.C.N.P. 14/05/2019

trabajo
29 Memjoréndum de Planificacién Estratégica APL30| P.LL.J.E. 14/05/2019
30 Establecimiento del contacto inicial con el auditado | APL30| P.LL.J.E. 14/05/2019
31 Conocimiento del entorno APL30| P.LL.J.E. 15/05/2019
32 Definicion de componentes APL30| P.LL.J.E. 15/05/2019
33 Evaluacion del Control Interno APL30| P.LL.J.E. 15/05/2019
34 Matriz de evaluacion preliminar del riesgo APL30| P.LL.JE. 15/05/2019
35 Estrategias de Auditoria APL30| P.LL.J.E. 16/05/2019
36 Personal de Auditoria APL30| P.LL.J.E. 16/05/2019
37 Personal de la empresa APL30| P.LL.J.E. 16/05/2019
38 Plan de muestreo de Auditoria APL30| P.LL.J.E. 16/05/2019
39 Herramientas de Auditoria APL30| R.C.N.P. 16/05/2019
40 Memorandum de Planificacion Especifica APL30| R.C.N.P. 16/05/2019
41 Documentos de auditoria de calidad APL30| R.C.N.P. 16/05/2019
42 Memorandum de Planificacion Especifica APL40| R.C.N.P. 17/05/2019
43 Evaluacion del Control Interno del Componente APL40| R.C.N.P. 17/05/2019
44 Matriz de evaluacion del riesgo del Componente APL40| R.C.N.P. 17/05/2019
45 Informe de evaluacion del Control Interno del APL40| R.C.N.P. 17/05/2019

Componente
46 Programa especifico de Auditoria APL40| R.C.N.P. 17/05/2019

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 01/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 08/05/2019
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Grupo Auditor

GRUPO AUDITOR

Mixervices Cia. Ltda.
Auditoria Interna al Sistema de Gestién de Calidad
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

APL ARCHIVO PERMANENTE DE PLANIFICACION
APL10 PLANIFICACION PRELIMINAR DE LA AUDITORIA

11. Carta de presentacion

Ambato, 02 de Mayo del 2019

Ing. Xavier Ramos
Gerente de MiXervices Cia. Ltda.

De mi consideracion:

Mediante el presente escrito manifiesto que nuestra firma auditora “P&R Grupo Auditor”
cuenta con un equipo capacitado, para los cuales, es de gran importancia dar solucion a
conflictos que causen deficiencia en la gestion de su empresa, por lo que nuestro objetivo
radica en evaluar su sistema de gestion de calidad y detectar falencias que una vez corregidas

aporten a la mejora continua empresarial.

Nuestra mision es aportar de manera objetiva al desarrollo eficaz y eficiente de su empresa
dando recomendaciones que le permitan mejorar su accionar con respecto sistema de gestion de

calidad y brindando el seguimiento al proceso de auditoria ejecutado.
Atentamente,

Jessenia Elizabeth Peralta LIamusunta
Auditor Jefe

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 01/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 08/05/2019
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12. Propuesta de servicios

Ambato, 08 de Abril del 2019

Ing. Xavier Ramos
Gerente de Mixervices Cia. Ltda.
Presente:

12.1 Propuesta técnica

Antecedentes

Nuestra firma se identifica en el &mbito laboral como P&R GRUPO AUDITOR grupo auditor
que va a realizar una auditoria interna al sistema de gestion de calidad en la empresa
MiXervices Cia. Ltda. Previo a la obtencidon del titulo de Ingenieria en Contabilidad y
Auditoria.

De la Firma

Jessenia Elizabeth Peralta Llamusunta
Nancy Patricia Remache Calapifia

Egresadas de la Universidad Técnica de Cotopaxi
Asesoria Legal

Walter Humberto Navas Olmedo

Docente de la Universidad Técnica de Cotopaxi

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 01/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 08/05/2019
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Servicios que Ofrece
Los servicios que se ofrece se detallan a continuacion:

Auditorias Financiera, Administrativas, de Gestion, Operacionales, Calidad, Servicios

Tributarios
Naturaleza

P&R. Grupo Auditor realizard una Auditoria Interna al Sistema de Gestion de Calidad a la

empresa MiXervices Cia. Ltda.
Alcance

Se efectuara la Auditoria Interna al Sistema de Gestion de la Calidad en el departamento de
limpieza en el periodo del 01 de Enero al 31 de Diciembre del 2018.
Estrategias:

Nuestra estrategia es cumplir con la meta propuesta en el &mbito profesional para lograr asi
nuestros objetivos planteados.

e Obtener informacion general de la empresa.

e Realizar las visitas continuas para conocer el funcionamiento del departamento de

limpieza.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 01/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 08/05/2019




41

APL10
4/19

IR vex

Grupo Auditor

GRUPO AUDITOR

Mixervices Cia. Ltda.
Auditoria Interna al Sistema de Gestién de Calidad
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

e Obtener informacién por medio de los instrumentos de la auditoria.
o Elaborar papeles de trabajo para respaldar nuestra labor.

e Aplicar las técnicas de auditoria de calidad para detectar las no conformidades.
Emplear la informacion brindada para la aplicacion de la Auditoria de Calidad en el departamento

de limpieza.
Acciones.

Mediante la informacion obtenida, aplicar cuestionarios y observacion directa del funcionamiento

del Sistema de Gestion de Calidad y del departamento de limpieza.
Recursos Econdmicos y Materiales

Para efectuar la auditoria serd necesaria la utilizacion de suministros como son: papeles de
trabajo, carpetas, laptops, flash memory, lapices, hojas de papel bond, y otros requerimientos que
se presente al momento de efectuar el mismo. Para la ejecucion de la fiscalizacion se contara con
profesionales en el area de Contabilidad y Auditoria la misma que se encargaran de la obtencion,

verificacion y analisis desarrolladas por las Juntas.
Equipo De Trabajo

Director: Ing. Walter Humberto Navas Olmedo
Grupo de Auditoria: Peralta Llamusunta Jessenia Elizabeth

Remache Calapifia Nancy Patricia

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 01/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 08/05/2019
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13Carta Compromiso

Ambato, 08 de Mayo del 2019

Ing. Xavier Ramos
Gerente de MiXervices Cia. Ltda.

Presente. -

De nuestras consideraciones:

A través de la presente, se constata que P&R Grupo Auditor; Jessenia Elizabeth Peralta
Llamusunta con CI. 180496902-8, y Nancy Patricia Remache Calapifia con Cl. 180520136-
3, seran las encargadas de realizar la auditoria interna al Sistema de Gestion de Calidad
(SGC). La auditoria tendra como resultado la emision de un informe sobre el cumplimiento

de los requisitos del SGC de acuerdo a lo designado por la norma 1SO 9001.

La auditoria incluye el examen sobre una base de evidencias, que sustenta la documenta-cion
del Sistema de Gestion de Calidad.

Es por ello que se realizara papeles de trabajo para la ejecuciéon del examen tomando en
cuenta las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGAS).

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 08/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 08/05/2019
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Las mismas que solicitan que una auditoria sea estructurada y elaborada para obtener
informacion y que de esta manera se cumplan a cabalidad lo establecido dentro de las normas,

acerca del sistema de gestion de calidad.

La firma auditora P&R Grupo Auditor, asumen por medio de la presente, la responsabilidad por
la integridad y confidencialidad de la informacion que reflejard los resultados del sistema de

calidad el cual sera auditado.

Por tal razon, el grupo de auditores no se responsabiliza por medio del presente contrato, ninguna
obligacion de responder frente a terceros, por la secuela que ocasione cualquier omisién o error

involuntario en el manejo del departamento a evaluar.

Ing. Xavier Ramos Jessenia Peralta
Gerente de Mixervices Cia. Ltda. Representante legal P&R Grupo Auditor

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 08/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 08/05/2019
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14. Contrato de Trabajo
En la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua a los dias 08 de Mayo del 2019, se
celebra el contrato entre el Ing. Xavier Ramos. Gerente General de “Mixervices Cia.
Ltda” domiciliado en Ambato, a quien en lo posterior se lo denomina el “Contratante”, y
el grupo de Auditores P&R en lo posterior denominara “Las contratistas”, conformadas por
las Sras. Jessenia Peralta y Patricia Remache, en cuyos derechos se especifican las

obligaciones de las partes.
CLAUSULAS:

PRIMERA: OBJETO DEL CONTRATO“EL CONTRATANTE”

encomienda al PROFESIONAL: “Mixervices Cia. Ltda.”, resuelve contratar los servicios
de la Sra. Jessenia Peralta y Sra. Patricia Remache Auditoras Independientes egresadas de
la carrera de contabilidad y auditoria. A razén de realizar la auditoria interna al sistema de
gestion de la calidad correspondiente, en el lapso de dos meses a partir de la firma de

mencionado contrato.
SEGUNDA: OBJETIVO DEL CONTRATO

Las contratistas, egresadas ejecutaran Auditoria Interna al Sistema de Gestion de Calidad por

el periodo 2018; sujetdndose a las normativas I1SO 9001:2015.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 08/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 08/05/2019
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TERCERA: COMPROMISO DE LAS PARTES CONTRATANTES

Las contratistas se comprometen a realizar el trabajo de Auditoria Interna al Sistema de

Gestidn de Calidad, de acuerdo con el plan previamente establecido por las partes.

De la misma manera se compromete a entregar toda la documentacién requerida por las

Contratistas para efectuar a cabalidad el trabajo estipulado entre las partes.

CUARTA: ENTREGA DE LOS DOCUMENTOS

Las Contratistas se comprometen a realizar la Auditoria Interna al Sistema de Gestion de
Calidad y entregar los informes en un lapso de 2 meses.

QUINTA: HONORARIOS

No se percibira honorarios para la ejecucion de la Auditoria Interna al Sistema de Gestion de
Calidad, por ser una préctica previa a la Obtencion del Titulo de Ingeniera en Contabilidad y
Auditoria.

SEXTA: INDEPENDENCIA'Y CONFIDENCIALIDAD LABORAL

Para el desarrollo del trabajo se establece absoluta independencia para ejecutar mencionado
trabajo manteniendo la independencia. Manteniendo confidencialidad de la informacién
obtenida, y que al ser necesaria la publicacién de la misma, se pida autorizacion por escrita al

Contratante.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 08/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 08/05/2019
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SEPTIMA: JURISDICCION

Las partes sefialan sus domicilios, en el caso de presentarse algin inconveniente en el

desarrollo de la auditoria

Las partes contratantes firman el documento.

Atentamente;
Ing. Xavier Ramos Jessenia Peralta
Gerente de MiXervices Auditor Jefe

Patricia Remache

Auditora Sénior

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 08/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 08/05/2019
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15. Conflicto de intereses

Ambato, 08 de Mayo del 2019

Ing. Xavier Ramos
Gerente de MiXervices Cia. Ltda.

Presente:

Por medio de la presente declaramos que ningun profesional de nuestra firma auditora, no posee
ningun grado de consanguinidad con el personal que labora en la empresa que influya en el
desempefio de nuestras funciones y actividades, por lo tanto le debemos indicar que se realizara
el proceso de auditoria de calidad de manera objetiva, confidencial, independiente e integridad
con el propodsito de emitir un informe claro, veraz y exacto sobre la evaluacion de la empresa

basandonos en la evidencia encontrada.

Atentamente,

Jessenia Elizabeth Peralta Llamusunta
Representante Legal de “P&R” Grupo auditor

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 08/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 08/05/2019
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16. Siglas del grupo de auditoria
Tabla 4: Siglas de auditoria

DESCRIPCION CARGO SIGLAS
Navas Olmedo Walter Humberto | Auditor Supervisor N. O. W. H.
Peralta Llamusunta Jessenia Auditor Jefe P.LILJ.E.
Elizabeth

Remache Calapifia Nancy Patricia Auditor Senior R.C.N.P

Elaborado por: El Grupo de Auditoria

17. Marcas de auditoria

Tabla 5: Marcas de auditoria

SIMBOLO SIGNIFICADO

N Verificado por auditoria

> Sumatoria comprobada

¥ Inspeccionado

@ Hallazgo de Auditoria

* Nota. Novedad para tomar en consideracion.
© Todo Correcto

Elaborado por: El Grupo de Auditoria

ELABORADO POR: P.LI.J.E.

FECHA: 08/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 08/05/2019




49

APL10
16/19

IR vex

Grupo Auditor

GRUPO AUDITOR

MIXERVICES CIA. LTDA.
AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

18. Plan de Auditoria
Fecha: Ambato, 08 de Mayo del 2019 AUDITORIA N°: 01

OBJETIVO: Revisar el Sistema de Gestidn de Calidad a la empresa Mixervices Cia. Ltda., en el cantén
Ambato, Provincia de Tungurahua mediante el examen de aplicacion de la norma I1SO 9001:2015, con la
finalidad de determinar los hallazgos para emitir el informe en donde se describiran las evidencias
encontradas, las conclusiones y las recomendaciones y la gerencia pueda realizar los correctivos
correspondientes.

ALCANCE: Evaluacion del Sistema de Gestién de Calidad al Servicio de Limpieza segin Norma ISO
9001: 2015, la misma que se realizara en el periodo Mayo — Julio 2019.

CRITERIOS DE AUDITORIA: 1SO 9001-2015 Sistemas de Gestion de la Calidad
Equipo Auditor:

Jessenia Elizabeth Peralta Llamusunta (Auditor lider)

Nancy Patricia Remache Calapifia (Auditor Sénior)

FECHA DE EJECUCION DE AUDITORIA: 9 de junio del 2019
REUNION DE APERTURA: 14 de Mayo del 2019

REUNION DE CIERRE: 14 de Mayo del 2019

Hora Siglas de los
Fecha Inicia- Actividad Responsable dela | Auditores
Termina actividad auditada
Normas y  reglamentos P.LILJ. E

legales e, identificar si laGerente Propietario def R.C.N.P
08 de Mayo | 10:00 —11:00 |empresa posee manual dellla empresa.
del 2019 sistema de Gestion de
Calidad

ELABORADO POR: P.LI.J.E. FECHA: 08/05/2019
REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 08/05/2019
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Identificacion del
09 de Mayo cumplimiento segun la ISOCoordinadora de P.LLJ E
gerzo1 | %00 0010015 calidad. R.C.N.P
10 de Mayo Gestion de la informacion. |Coordinadora d¢ P.LLJE
del 2019 | 14:00-16:00 Calidad. R.C.N.P
13 de Mayo Evaluacion  global  del |Coordinadora de P.LLJ. E
del 2019 15h00- 17h00 |xonrol interno Calidad R.C.N.P
17 de Mayo Evaluacion  global  del |Coordinadora de P.LLLJ.E
del 2019 13h00- 1500 ool interno del (Calidad R.C.N.P
componente

Observaciones: Por favor devolver el presente plan tramitado con los respectivos nombres y cargos de

los entes que recibiran la auditoria, al email de la representante legal yess.eliperaltall@gmail.com

Para mayor informacién comuniquese al celular 0995853073.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 13/05/2019

REVISADO POR:

N.O.W.H. FECHA: 15/05/2019
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MIXERVICES CIA. LTDA.

19. Distribuciony cronograma de trabajo.
Tabla 6: Distribucién y cronograma de actividades

N° ACTIVIDADES

MAYO JUNIO RESPONSABILIDADES

ARCHIVO
PERMANENTE

Planificacion del X

1 Trabajo de Auditoria

2 Informacion General
Politicas y

4 procedimientos
Manuales y

5 Procedimientos

ARCHIVO DE
PLANIFICACION

Administracion De La

7 Auditoria

8 Plan De Auditoria
Planificacion

9 Estratégica
Planificacion

10 Especifica

X
X
X
X
X
X
X

Grupo Auditor
Grupo Auditor

Grupo Auditor

Grupo Auditor

Grupo Auditor

Grupo Auditor

Grupo Auditor

Grupo Auditor

Grupo Auditor

Grupo Auditor

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 13/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 15/05/2019
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N° ACTIVIDADES MAYO JUNIO RESPONSABILIDADES
. » X Grupo Auditor
11 Ejecucion
X Grupo Auditor
12 Informe
o X Grupo Auditor
13 Seguimiento

Elaborado por: El Grupo auditor

ELABORADO POR: P.LI.J.E.

FECHA: 13/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 15/05/2019
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APL 20. PLANIFICACION ESTRATEGICA DE AUDITORIA
21. Memorandum de Planificacion

Memorandum Planificacion Estratégica N. 001

Para: Ing. Xavier Ramos

De: P&R Grupo Auditor 14-05- 2019
Revisado por: Ing. Walter Navas 21-05-2019
Asunto: Informe de control interno

1. INFORMACION GENERAL DE LA ENTIDAD
1.1 RAZON SOCIAL

MIXERVICES CIA. LTDA.
1.2 DOMICILIO LEGAL
Av. Indoamérica y pasaje las minas, Cantdn Ambato, Provincia de Tungurahua.
2. BASE LEGAL
Norma ISO 9001 — 2015

3. DISPOSICICONES INTERNAS
Manual de Calidad

Fichas técnicas

Instructivos Registros ELABORADO POR: P.LI.J.E. |FECHA: 13/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 15/05/2019
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e Procedimientos
e Funciones
e |nstructivos

e Registros

4. OBJETIVOS

4.1 GENERAL

Desarrollar la auditoria interna el Sistema de Gestioén de Calidad de la empresa MIXERVICES

CIA LTDA.,, del canton Ambato, provincia de Tungurahua en el periodo enero — diciembre 2018,

a traveés de la verificacion de la norma ISO 9001 — 2015.

4.2 ESPECIFICOS

e Aplicar Cuestionarios al Control Interno mediante la aplicacion del COSO I, para

determinar el nivel de riesgo y la confianza de los componentes a auditarse dentro de la

empresa.

e Identificar el cumplimiento de la norma en los departamentos de la empresa.

e Emitir un informe de Calidad con recomendaciones apropiadas para lograr los objetivos

planteados con eficiencia y eficacia.

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 21/05/2019
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MiXervices Cia. Ltda.
Auditoria de Calidad
DEL 01 DE ABRIL AL 21 DE JUNIO DEL 2019

5. Principales Actividades
Mixervices, es una empresa que brinda servicios de marketing, mensajeria, limpieza y jardineria.
6. Requerimiento De La Auditoria

Informe de Auditoria de Gestidn de calidad enfocada al departamento de limpieza y jardineria,
con la finalidad verificar el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad de

acuerdo a la normativa 1SO 9001:2015.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 21/05/2019
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MiXervices Cia. Ltda.
Auditoria de Calidad
DEL 01 DE ABRIL AL 21 DE JUNIO DEL 2019

7. Fechas De Intervencion

Objetivos:
e Obtener toda la informacién que se requiere para el proceso de la auditoria de gestion de
calidad en la empresa MiXervices Cia. Ltda.
o Establecer las actividades a ejecutarse dentro del archivo permanente de la planificacion.

N° Procedimiento Ref. Elaborado Fecha
P/T por

1 Resefia historica. AP10 R.C.N.P. 18/04/2019
2 Objetivos Empresariales AP10 R.C.N.P. 18/04/2019
3 Valores Institucionales AP10 R.C.N.P. 18/04/2019
4 Direccion de la Matriz AP10 R.C.N.P. 18/04/2019
5 Horarios de trabajo AP10 R.C.N.P. 18/04/2019
6 Mision AP10 R.C.N.P. 18/04/2019
7 Vision AP10 R.C.N.P. 18/04/2019
8 Objetivos de Calidad AP10 R.C.N.P. 18/04/2019
9 Actividades Principales AP20 R.C.N.P. 18/04/2019
10 Procesos de la empresa AP20 R.C.N.P. 18/04/2019
11 Clientes AP20 P.LL.J.E. 20/04/2019
12 Proveedores AP20 P.LL.J.E. 20/04/2019
13 Organigrama de la empresa AP30 P.LL.J.E. 20/04/2019
14 Funciones del personal AP30 P.LL.J.E. 20/04/2019

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 21/05/2019
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N° Procedimiento Ref. Elaborado Fecha
PIT por
16 | Manual de calidad APP20 P.LL.J.E. 20/04/2019
17 | Instructivos APP20 P.LL.J.E. 20/04/2019
18 | Fichas Técnicas APP20 P.LLJ.E. 20/04/2019
20 | Carta de presentacion APL10 P.LL.J.E. 25/04/2019
21 | Propuesta técnica APL10 R.C.N.P. 25/04/2019
22 | Propuesta econdmica APL10 R.C.N.P. 25/04/2019
23 | Carta de compromiso APL10 R.C.N.P. 25/05/2019
24 | Contrato de servicios APL10 R.C.N.P. 25/05/2019
25 | Plan de auditoria APL10 R.C.N.P. 27/05/2019
26 | Distribucion del trabajoy  cronograma del | APL10 R.C.N.P. 27/05/2019
trabajo
27 | Equipo de trabajo y siglas a utilizar por los APL10 R.C.N.P. 27/05/2019
integrantes del equipo

28 | Marcas de Auditoria APL10 R.C.N.P. 27/05/2019
29 | Avances del trabajo APL10 R.C.N.P. 30/05/2019

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 21/05/2019




58

I){ APL20
et S PaR 6/32
Grupo Auditor
MiXervices Cia. Ltda.
Auditoria de Calidad
DEL 01 DE ABRIL AL 21 DE JUNIO DEL 2019
N° Procedimiento Ref. Elaborado Fecha
P/T por
30 | Personal del cliente con quien se va a APL10 R.C.N.P. 30/05/2019
coordinar el trabajo
31 | Memorandum de Planificacion Estratégica APL20 P.LL.J.E. 02/05/2019
32 | Establecimiento del contacto inicial con el APL20 P.LL.J.E. 02/05/2019
Auditado
33 | Conocimiento del entorno APL20 P.LLJ.E. 02/05/2019
34 | Evaluacion del Control Interno APL20 P.LL.J.E. 10/05/2019
35 | Definicién de los Componentes APL20 P.LL.J.E. 10/05/2019
36 | Estrategias de Auditoria APL20 P.LL.J.E. 10/05/2019
37 | Personal de Auditoria APL20 P.LL.J.E. 10/05/2019
38 | Personal de la empresa APL20 P.LL.J.E. 10/05/2019
39 | Plan de muestreo de Auditoria APL20 P.LL.J.E. 14/05/2019
40 | Herramientas de Auditoria APL20 P.LL.J.E. 14/05/2019
41 | Memorandum de Planificacion Especifica APL20 R.C.N.P. 16/05/2019
42 | Documentos de auditoria de calidad APL20 R.C.N.P. 16/05/2019
43 | Memorandum de Planificacion Especifica APL30 R.C.N.P. 16/05/2019
46 | Papeles de trabajo APL30 R.C.N.P. 24/05/2019
47 | Programa especifico de Auditoria APL30 R.C.N.P. 27/04/2019

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 21/05/2019




59

APL20
7132

IR ver

Grupo Auditor

GRUPO AUDITOR

MiXervices Cia. Ltda.
Auditoria de Calidad
DEL 01 DE ABRIL AL 21 DE JUNIO DEL 2019

8. INFORME DE INCORRECIONES

Yo, Jessenia Peralta, en calidad de auditor en jefe del grupo auditor P&R, me permito informarle
que para conocimiento del entorno de la empresa y dando cumplimiento a la NIA 315, se realizo
visitas a las diferentes areas que alcanza el Sistema de Gestion de Calidad y se entrevisto al
personal que se encontraba en el momento, toda la informacion que se pudo obtener fue oportuna,
fiable y de gran utilidad, ademas se evidencio el conocimiento de las politicas y procedimientos
para los niveles de calidad que se mantienen. Ya con la informacion proporcionada el 08 de mayo
se procedio a realizar la evaluacion de control interno en general a la empresa Mixervices Cia.
Ltda., enfocado al Sistema de Gestion de Calidad en los procesos mediante la aplicacion de una
encuesta elaborada en base al COSO Il y aplicada al Ing. Ayrin Trujillo, quien es la persona
encargada de efectuar la supervision del cumplimiento de los requisitos que estipula la NORMA
ISO 9001 - 2015. Una vez analizado las respuestas se detectd que existe incorreciones que
podrian generar riesgo a largo plazo en los niveles de calidad y concurrentemente en la
estabilidad econdmica de la entidad, especificamente, en los procesos de apoyo no se estd
prestando la atencion que estos requieren, en el area de limpieza y jardineria la administracion no
verifica la existencia de suministros y materiales que son utilizados por el personal de servicio,
debido a que no se lleva un control de inventario que existe en bodega y la peticion de materiales
no tiene un procesos registrado en un manual, y de acuerdo con el Ing. Chaluisa , todos los
suministros se realizan bajo una hoja de pedido Ilamada REQUERIMIENTO MENSUAL pedido
por lo que supone se adquiere lo que se necesita y si existiese adquisiciones innecesarias o falta

de suministros se sabré hasta que se realice una auditoria interna.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 21/05/2019
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En consecuencia, se deduce que el proceso de ejecucion del servicio de limpieza y jardineria es

claro con respecto a la adquisicion de insumos de calidad, pero no pasa lo mismo con el proceso

de verificacion de materiales que no son necesarios adquirir.

A nuestro juicio como auditores de Calidad consideramos examinar el proceso de apoyo referente

a la ejecucion de los servicios, el cual puede representar un riesgo que puede tener afectacion

economica a largo plazo y generar cuellos de botella que impidan cumplir con los estdndares de

calidad.

9. Tiempo Estimado

El tiempo estimado para la ejecucion de la Auditoria de Gestion de Calidad en la empresa

MiXervices Cia. Ltda. es de 2 meses, los cuales se encuentran distribuidos de la siguiente

manera:

Tabla 7: Tiempo Estimado

FASE 1 Conocimiento preliminar de la empresa 10%
FASE 2 Planificacion de la auditoria y recoleccion de 50%
Informacion
FASE 3 Ejecucion 30%
FASE 4  Comunicacion de resultados 10%
TOTAL 100%

Fuente: El Grupo Auditor
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10. Recursos Y Materiales

DESCRIPCION DEL MATERIAL CANTIDAD

PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL

Resmas de Papel Bond
Impresiones

Anillados

Esferos

Lapices de Minas
Borradores

Mina de Lapices 2B
Resaltadores
Calculadoras Casio
Flash Memory
TOTAL DE MATERIALES

3 $ 5,50
150 $ 0,10
5 $ 2,00
5 $ 0,40
5 $ 3,00
3 $ 0,25
1 $ 0,40
3 $ 0,70
2 $ 1550
3 $ 8,00
180 $ 3585

$ 16,50
$ 15,00
$ 10,00
$ 2,00
$ 15,00
$ 075
$ 040
$ 210
$ 31,00
$ 24,00
$ 116,75

Tabla 8: Recursos y Materiales

Fuente: El Grupo Auditor

11. Enfoque De La Auditoria

La Auditoria al SGC de Mixervices, esta orientada hacia el analisis y evaluacion de los procesos

que podrian crear riesgos en la calidad de los servicios que ofrece. Se verificard el cumplimiento

de la norma ISO 9001:2015

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 21/05/2019
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12. ALCANCE

La auditoria de calidad tiene el alcance de evaluacion del Sistema de Gestién de Calidad al
departamento de limpieza y jardineria segun Norma ISO 9001: 2015 la misma que se realizara en

el periodo Mayo — Julio 2019.
13. . RESULTADO DE LA EVALUACION DE CONTROL INTERNO

Después de evaluar el Control interno de la empresa Carrocerias Jacome. Se determind que el
nivel de confianza es del 75% es decir un nivel medio y como resultado del nivel de riesgo se
tiene un 25% que representa un nivel medio. Por lo tanto, se tiene que verificar el cumplimiento,
luego del analisis del nivel de confiabilidad y el riesgo de auditoria se deberia tener un mayor
control de las politicas implementadas en el departamento de limpieza y area de compras dentro

de la empresa.
14. Colaboracién De La Entidad Auditada

Para proceder a la recopilacion de informacion que dara apertura a la auditoria Interna de calidad
y posteriormente identificar las areas que requieren de una atencion prioritaria para resolver
incorreciones que pueden ser un riesgo de afectacion negativo al Sistema de Gestion de la

Calidad de la empresa Mixervices Cia. Ltda., se ha determinado interactuar directamente con:
Gerente Propietario: Ing. Xavier Ramos

Coordinador de Calidad: Ing.

Ayrin Trujillo ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 21/05/2019

Empleados de servicio: 24 personas
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Quienes estan relacionados directamente con lo que implica el proceso de limpieza y jardineria, a
fin de que puedan proporcionar los datos que permitan verificar el cumplimiento de los requisitos
que establece la NORMA ISO 9001 — 2015

15. Firmas de aprobacion de la planificacion

Jessenia Peralta Patricia Remache
Auditor Feje Auditor Sénior

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 21/05/2019
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22. Establecimiento del contacto inicial con el auditado

Analisis a la entrevista al supervisor de produccion Ing. Ayrin Truijillo.
1. ¢Laempresa cuenta con una certificacion internacional con la norma ISO 90017
Si, la Empresa cuenta con la Certificacion 1SO 9001:2015.

2. . ¢Quién avala y otorga el certificado del Sistema de Gestion de Calidad y el tiempo

de vigencia del mismo?

La Certificacion fue otorgada por el Organismo de Certificacion (OC) CIC Calidad Internacional

de Certificaciones, OC acreditado por el Servicio de Acreditacion Ecuatoriano SAE.
La vigencia de la Certificacion es por 3 afios Desde el 27/06/2018 hasta el 29/06/2021.
3. ¢Cbmo se encuentra organizado el Sistema de Gestion de Calidad?

En el manual de calidad que la empresa tiene se reflejan las cadenas que planifican, realizan y

apoyan el alcance del sistema de gestion, estratégica, de valor y de soporte.

4. ¢Con el Sistema de Gestion de Calidad con el que cuenta su empresa que aspectos

considera usted de mayor importancia?

Consideramos que el departamento operativo es el mas importante, que de él depende de las

capacitaciones al personal de servicio, el manejo de la estrategia empresarial.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 21/05/2019
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5. ¢Qué conllevo a su empresa implementar un Sistema de Gestion de Calidad?

Resaltar en el mercado y lo hemos conseguido, somos la Unica empresa de servicios que tiene una
certificacion en el departamento de limpieza y jardineria en la provincia de Tungurahua. El
trabajo con empresas grandes hace que tengamos mayor presion en cuanto a la competencia y es
nuestra certificacion la que nos hace llegar cada vez més lejos y satisfacer las necesidades de

nuestros clientes.

6. ¢Existen politicas y reglamentos para la utilizacion del Sistema de Gestion de
Calidad?

Si la alta gerencia se encarga de revisar y actualizar las politicas una vez al afio, después de las
revisiones se procede a actualizar al personal los nuevos cambios por medio de una capacitacion.
Con respecto a los reglamentos, la empresa cuenta con instructivos y fichas técnicas en las cuales

se constan las actividades y responsabilidades que el personal de la empresa debe cumplir.

7. ¢Usted como representante de la empresa cree que los clientes se fijan en un Sistema
de Gestion de Calidad?

La calidad se encuentra presente en | mayoria de servicios, es por ello que los clientes identifican
la diferencia entre un servicio que tiene calidad y es por ello que nos regimos en satisfacer las

necesidades de la mejor manera.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 21/05/2019
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8. ¢La empresa solicita financiamiento para invertir o mejorar el Sistema de Gestion

de Calidad?

Si, el presupuesto se lo realiza cada noviembre, para que sea aprobado por la alta gerencia y el

mismo sea utilizado desde enero del proximo afio.

9. ¢Cual son las estrategias que se plante6 la empresa ante la competencia después de

adquirir el Sistema de Gestion de Calidad?

Trabajar en el marketing, y de esta manera obtener contratos en el sector pablico.

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 21/05/2019
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23. Conocimiento del entorno

Mixervices posee elementos internos y externos que seran detallados mediante la elaboracion del

analisis FODA para la evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad en el departamento de

limpieza y jardineria.

Tabla 9: Oportunidades y Amenazas

Oportunidades Amenazas
1. Posibles Inspecciones y multas a Empresas por nuevos Aparecimiento de  nuevos
requerimientos. negocios artesanales e
1. Aparicién de nuevos mercados de proveedores. informales.
2. Cambio de cultura o enfoque hacia el medio ambiente. Apoyo del Gobierno a nuevas
3. Facilidad de crédito con las instituciones financieras y empresa y artesanos.
del cliente principal para el crecimiento. Equipamiento costoso.
4. Posibles nichos en el mismo cliente y usuarios con Baja oferta laboral y alto costo
variedad de productos, ventas extras. de la calificada.
5. Apertura del cliente principal para apoyar temas de Crisis nacional e inestabilidad
comunicacion y capacitacion. politica
6. Posibilidad de crecimiento con Empresa Publica.
7. Ofertas de asesorias y consultorias en el medio.
Informacidn disponible en internet.
8. Ley y disponibilidad de Pasantes
9. Informacion de ferias, congresos, cursos (Viajes).
10. Desempleo a nivel nacional y alta cantidad de migrantes

para disponer de mano de obra.

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.
Elaborado Por: Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 21/05/2019
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Tabla 10: Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

Debilidades

1.

8.

9.

Conocimiento y experiencia en
procesos.

. Apertura al cambio y procesos de

mejora por parte de las gerencias.

. Cuenta con clientes principales

confiables y de prestigio.

Contar con equipos.

Empresa seria que cuenta con
liguidez y con una buena imagen
financiera.

Socios estratégicos fuertes vy
solidos.
Habilidades de negociacion, lobing

y relaciones publicas del gerente.
Cumplimiento legal y
certificaciones.

Contar con consultorias y mandos
altos competentes.

10.Subsidios por parte del cliente.
11.Conocimiento de los requisitos del

cliente
12.Toma de decision libre de
burocracia

13.Brinda estabilidad y crecimiento al

recurso humano

1. Falta de conexion entre la planificacion estratégica y

operacional.

Alta rotacion del personal.

3. Falta de reuniones formales para hacer seguimiento a

resultados.

Falta de continuidad a los proyectos y procesos.

Falta de equipo humano competente para funciones

medulares.

6. Falta de conexién y operatividad entre el Directorio y la
administracion de la Compafiia (Apoyo, Compromiso).

7. Falta de Identidad (Personal desmotivado, clima laboral,

empoderamiento).

Pérdida de clientes importantes y dificil recuperacion.

No existen procesos documentados y claramente

definidos en la empresa (Estandarizacion de procesos).

10.No se cuenta con gestion y desarrollo del talento humano
(bandas salariales, plan de carreras, manual de funciones,
horarios, equilibrio trabajo-familia, procesos de induccién
y capacitacion).

11.Falta de conocimientos del
Mercado).

12.Area administrativa ubicada distante a las operaciones.

13.Comunicacion informal interna, externa y en crisis. Fuga
de informacién, manejo inadecuado de la informacion.

14.No se realiza seguimiento post-venta a clientes vy
usuarios.

15.No contar con presupuestos formalizados, revisiones
periddicas

16.No contar con back up.

N

ok~

©

contexto (Competencia,

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 21/05/2019
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24. Definicion de los Componentes

Tabla 11: Componentes del servicio.

COMPONENTE DEFINICION

Realiza un contacto previo con el cliente para ofertar los tipos de servicio
que la empresa ofrece las partes interesadas se ponen de acuerdo se realiza
Contrato los siguientes:
e Contrato de trabajo.

e Las condiciones de pago.

Compra Verificar los procesos de compras de los suministros y materiales a utilizar.
Ejecucion del En este componente intervienen todas las actividades que se
Servicio encuentran registradas en los instructivos

Supervision del  Verificar el resultado del producto final, tomando como referencia
servicio instructivos y fichas técnicas

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.
Elaborado Por: El Grupo Auditor

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 14/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 21/05/2019
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25. Evaluacién del Control Interno
Cuestionario De Control Interno

Objetivo: Evaluar el cumplimiento sobre la norma del Sistema de Gestion de Calidad para el

servicio de limpieza y jardineria

RESPUESTA .
N° PREGUNTAS POND.| CALIF| OBSERVACION

Sl NO

AMBIENTE DE CONTROL

¢La empresa cuenta con manuales de

1 |politicas, procedimientos y funciones? | X 10 10

¢El personal recibe capacitaciones Se la realiza una vez
2 |periédicas  sobre  la  Culturg X 10 10 f@lafo.PT10©

Organizacional?

ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS

3 |¢Son supervisadas las metas, para
cumplir con los objetivos de la X 10 10

organizacién?

4 | ¢Al establecer los objetivos se toman
en cuenta los agentes externos e X 10 10

internos?

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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RESPUESTA .

N° PREGUNTAS POND.|CALIF | OBSERVACION

Sl NO
IDENTIFICACION DE EVENTOS

5 |¢Se realiza un analisis FODA en la
organizacion, para identificar los X 10 10
acontecimientos?

No debido a que no
¢La empresa cuenta con un analisis de X 10 0 existo una oferta de
precios y marcas, de otros proveedores? mercado en

6 productos para la

jardineria PT 2 @

EVALUACION DE RIESGO

7 |¢Se fomenta una cultura de

administracion de los riesgos mediante

o X 10 10
capacitaciones al personal responsable
del servicio?

8 |;Se controla que el personal de No, debido a que
servicio  utilice  equipo  de X 10 o [NO Sé proporciona
proteccion para la ejecucién de sus todo el material
actividades? necesario. PT 3 @
RESPUESTA AL RIESGO

9 ¢Al detectar un riesgo potencial en sus
departamentos, la gerencia evalla x
posibles respuestas, como evitarlo,
reducirlo, mitigarlo o aceptarlo? 10 10

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 22/05/2019
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RESPUESTA 3
N° PREGUNTAS POND | CALIF| OBSERVACION
Sl NO
8 | ;Se controla que el personal de servicio no El jefe de area solo
ejecute las actividades sin la proteccion? X 110 0  fevisael

cumplimiento del
servicio.PT 4 @

9 ¢Al detectar un riesgo potencial en sus
departamentos, la gerencia evalla posibles X
respuestas, como evitarlo, reducirlo, 10 10

mitigarlo o aceptarlo?

10| ;La empresa tiene establecido inspecciones

para fijar un nivel de riesgo residual? X 10 10

ACTIVIDADES DE CONTROL

11| ;Existe supervision de los materiales El supervisor, revisa
suministros almacenados que son utilizados X 10 0 |una vez por semana

en la ejecucion de los servicios?

12 ¢El supervisor realiza visitas frecuentes

para observar la ejecucion de los servicios? | X 10 10

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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NO

PREGUNTAS

RESPUESTA

Sl NO

POND.

CALIF

OBSERVACION

INFORMACION Y
COMUNICACION

13

¢Se comunica el analisis y aprobacién
de las 6rdenes de compras vy

utilizacién de los insumos?

10

10

La utilizacion de
insumos no es
controlada PT 5 @

14

¢(Los proveedores informan a la
empresa sobre los descuentos vy

promociones con anticipacion?

10

10

SUPERVICION Y MONITOREO

15

¢El personal de talento humano dirige
y controla el manejo adecuado de los
procesos de induccién, seleccion,

remuneracion del personal?

10

10

16

¢ Se mantiene actualizado el registro de

proveedores y condiciones de venta?

10

10

TOTAL Y

160

120

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 22/05/2019
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Matriz De Evaluacién Y Calificacion De Riesgos

Escala de calificacién

Tabla 22: Escala de calificacién

Escala de rendimiento Calificacion
Del 1% al 20% = Insuficiente Inaceptable
del 21% al 40% = Inferior a lo normal Deficiente

Del 41% al 60% = Normal

Satisfactorio

del 61% al 80% = Superior a lo normal

Muy Bueno

Del 81% al 100% Optimo

Excelente

Fuente: Manual de Auditoria de gestién de la Contraloria General de Estado.
Elaborado por: El grupo Auditor

Para la realizacion de la evaluacion se basoé en la siguiente matriz:

Determinacion del riesgo y nivel de confianza

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO MODERADO | ALTO
15%-50% | 51%-75% | 76% - 95%
85% -50% | 49% -25% 24% - 5%

ALTO MODERADO BAJO

NIVEL DE RIESGO

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 22/05/2019
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SIMBOLOGIA:

CP: Confianza Ponderada
CT: Calificacion Total
PT: Ponderacion Total

CT+100
PT

Nivel de Confianza =

EVALUACION DE RIESGO

Nivel de Confianza =CT*100) + PT

Nivel de Confianza = (120*100)/160 = 12000+ 160

|Nive| de Confianza = 75%|

Nivel de Riesgo= Ponderacién — Nivel de Confianza

Nivel de Riesgo= 100 — 75

Nivel de Riesgo= 25%

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 22/05/2019




76

IR P&R

Grupo Auditor

GRUPO AUDITOR

APL20
24/32

AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

MIXERVICES CIA. LTDA.

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO

MODERADO ALTO

15% - 50%

51% - 75% 76% - 95%

X

85% - 50%

49% - 25% 24% - 5%

ALTO

MODERADO BAJO

NIVEL DE RIESGO

Interpretacion

Mediante la informacion recopilada de la evaluacion al control interno de la empresa Mixervices

Cia. Ltda., se determin0 que el nivel de confianza es del 75% es decir un estandar aprobatorio de

este indicador. Mientras que el nivel de riesgo es un 25%, lo cual plantea un riesgo que puede

incidir a futuro sino sigue cumpliendo la aprobacion de control. De tal manera que los resultados

obtenidos indican, que los niveles de riesgo confianza son moderados, sefialando que la norma

ISO 9001 — 2015 no se estad cumpliendo en su totalidad.

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 22/05/2019
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26. Matriz de evaluacion preliminar del riesgo

MATRIZ DE EVALUACION PRELIMINAR DEL RIESGO DE AUDITORIA

COMPONENTE | RIESGO ENFOQUE INTRUCCIONES
INHERENTE/CONTROL PRELIMINNAR PARA EL PLAN
DE LA | DETALLADO
AUDITORIA
Debido a que la empresa no | Cumplimiento Observacion del
controla las funciones que | Revision de las | cumplimiento de las
debe realizar cada | funciones del | funciones del
Identificacién | departamento. coordinador de | personal operativo de
de eventos No existe un andlisis de los | compras Verificar, | la empresa.
proveedores, en los cuales | si existe la
muestre una comparacién de | posibilidad de
nuevas marcas, precios etc. comparar con
nuevos
proveedores
Evaluacion de | Debido a que los | Cumplimiento Verificar los
riesgos coordinadores y jefes de area | Revision del | registros de
tienen que trasladarse a | cronograma de | supervision
diferentes puntos de la ciudad | actividades que

debe cumplir los
encargados de la
supervision

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 22/05/2019
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ENFOQUE INTRUCCIONES
COMPONENTE RIESGO PRELIMINNAR DE PARA EL PLAN
INHERENTE/CONTROL LA AUDITORIA DETALLADO
Debido a que los Observacion y
coordinadores y jefes de constatacion de los
area de limpieza y jardineria | Cumplimiento suministros,

Actividad de | no llevan un sistema de | Revision del manejo | materiales y equipos
control control de inventarios. de inventario. gue se encuentran en

la bodega general de

la empresa
Debido a que el coordinador | Cumplimiento Observacion de los
Informaciony | de compras no le ha llegado | Revision del | catdlogos  vigentes

comunicacién | catalogos de productos de | procedimiento de | que la empresa tiene
otras empresas. compras, con los proveedores

actuales.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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27. Estrategias de Auditoria
27.1 Personal de Auditoria

Tabla 12: Personal de auditoria

NOMBRE REF COMPETENCIA FUNCION
Determinar la cantidad de
Conocimiento en control | trabajo, designa funciones vy
interno y procesos contables, | responsabilidades, establece
Jessenia P.LI.J.E. | dominio de elaboracion de | contacto y acuerdos con el
Peralta papeles de trabajo cliente, comunica la
metodologia de trabajo al equipo
de trabajo.
Dominio de normativa legal, | Recopilar informacion mediante
publica e internacional, | técnicas y determinar
Patricia R.C.N.P | conocimiento y aplicacion de | requerimientos para inicio de
Remache auditorias financieras, | trabajos.
gestion, calidad, forense.

Fuente: El Grupo Auditor

27.2 Personal de la empresa

Para la ejecucion de la auditoria de calidad se cuenta con el apoyo de profesionales de la empresa
Carrocerias JAcome en el departamento de Coordinador del sistema de gestion, el encargado de la

bodega y con el personal de servicio.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 1705/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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27.3 Plan de muestreo de Auditoria

La evaluacion de la ISO 9001:2015 sera aplicada al Gerente y al Coordinador de Calidad de la

empresa Mixervices Cia. Ltda., el departamento limpieza y jardineria.
Gerente: Encargado de dirigir, gestionar o administrar a la empresa.

Coordinadora de Calidad: Responsable de asegurar que se implementen y mantengan los

procesos del sistema de gestion de calidad.

El area que el grupo auditor P&R eligi6 para realizar la auditoria fue en la ejecucion del servicio
de limpieza y jardineria la evaluacion al Gerente y Coordinador de Calidad, dirigiendo la
evaluacion al personal de servicio, jefes de area, coordinador de compras y de calidad quienes

son quienes intervienen en el departamento de servicio.
27.4 Herramientas de Auditoria

e Cuestionario De Control Interno

En Mixervices Cia. Ltda., el cuestionario es util para determinar el cumplimiento de las
normativas, politicas en el area auditada. Se recibe los beneficios de tener una auditoria mejorada,
eficaz y eficiente y de esta manera encontrar no conformidades y las cuales puedan ser corregidas

oportunamente.

ELABORADO POR: P.LI.J.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019




81

APL20
29/32

IR vex

Grupo Auditor

GRUPO AUDITOR

MIXERVICES CIA. LTDA.
AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

e Manual De Calidad 1SO 9001 - 2015

Mixervices Cia. Ltda., trabaja actualmente con el manual de calidad 1SO 9001:2015, el mismo es

una version actualizada, lo que ha permitido generar mejoras mas eficientes en la empresa.
e Instructivos y Fichas Técnicas

La empresa detalla la manera en la que se debe realizar la ejecucion del servicio a través de

flujogramas y las responsabilidades que cada uno de los empleados debe realizar.
e Entrevistas

La entrevista la realizamos al gerente de Mixervices Cia. Ltda., Ing. Xavier Ramos, quien
gentilmente nos ayudd con informacion relevante para la realizacion del trabajo,
posteriormente se realizard una entreviste para el jefe del departamento de calidad con la Ing.
Ayrin Trujillo quien nos dara a conocer todos los procedimientos y normativas de calidad que

se manejan en la empresa.
e Check List

Se realiz6 una lista de chequeo con preguntas muy sistematizadas, coherentes y clasificadas
por materias, con la finalidad de que la empresa pueda responder claramente las

interrogaciones realizadas.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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28. Documentos de auditoria de calidad

Check List
Empresa: MiXervices Area: Limpieza y Jardineria
Entrevista: Valeria Chaluisa Fecha:
Comprobar el estado de los siguientes requisitos, informacion recolectada y observaciones realizadas por el grupo
auditor seguin cada caso. Marcar con una X
1.0bjeto y campo de aplicacion
Si NO
Sl NO
2.Referencias Normativas
Sl NO
Si NO
3. Términos y definiciones
Si NO
Sl NO
4. Contexto de la Organizacion
Sl NO
Sl NO
5. Liderazgo
Sl NO
Sl NO
6. Planificacion
Sl NO
Sl NO
7. Apoyo
Sl NO
Sl NO
8. Operacion
Sl NO
Sl NO
9. Evaluacion del Desempefio
Sl NO
Sl NO
10. Mejora
Sl NO
Sl NO

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 17/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 22/05/2019
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Formato De Hallazgo

AUDITORIA:
L] Interna EMPRESA:
g Certificacion
L1 Seguimiento DEPARTAMENTO O AUDITADO:
Renovacion
FECHA: NOTA N°

FORMA DE APLICACION:

Punto de la norma al que afecta:

Deficiencias encontradas:

Firma del auditor: Firma del auditado:

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 17/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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Check List
NORMAS ISO
N°. PREGUNTAS 9001:2015 SI | NO OBSERVACIONES
6.3 741|742 743
1
2
3
4
5
6
7
8

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 17/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 22/05/2019
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ARCHIVO PERMANENTE
Guia De Archivo Permanente

INFORMACION GENERAL

>
)
[EY
o

Resefia Historica

Obijetivos de la empresa MiXervices Cia. Ltda.

Valores Institucionales

Direccion de la Matriz y horarios de trabajo

Mision

Vision

EEEEEE

Obijetivos de Calidad

AP 20 ACTIVIDADES COMERCIALES
@) Actividades Principales
22) Procesos de la empresa

AP 30 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Organigrama Estructural de la empresa MiXervices Cia. Ltda.

Funciones
MANUALES, POLITICAS Y NORMATIVAS
Manual de Calidad

Fichas Técnicas

CICICHELE

Instructivos

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 17/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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11. Resefia Historica

Xavier Ramos en el afio 1998 empieza el emprendimiento llamado “Limpieza” para cubrir la
necesidad de limpieza en las fabricas y oficinas del canton Ambato, posteriormente el 03 de
noviembre de 1999 crea la linea de Catering Industrial con 300 almuerzos, como servicio

adicional hacia sus clientes.

Continuando asi por varios afios hasta que por disposiciones legales decretadas a través del
Mandato Constituyente 8 se instituye como persona juridica MIXERVICES CiA. LTDA., el 31
de agosto del 2006; con registro mercantil 498 el 07 de septiembre del 2006. Siendo sus primeros
socios Xavier Ramos Vaca y David Ramos Vaca, incorporandose afios después como nuevo

socio Myriam Vaca Mera el 29 se septiembre del 2009.

Buscando nuevas oportunidades de crecimiento el 21 de noviembre del 2011 se asocia con la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “PISA LTDA.”. Asi mismo ampliando su capacidad de
satisfaccion hacia sus clientes a través de la calidad y eficiencia en los servicios complementarios

como respuesta al constante cambio del mercado.

Para septiembre del 2013 la empresa comienza a gestionar un nuevo modelo organizacional
acorde a su planificacion estratégica vigente; con el fin de brindar productos y servicios de
calidad e inocuidad se Certifica con el estandar 1SO 9001:2008 para Limpieza y Jardineria, y el
estandar 1ISO 22000:2005 para el servicio de Catering. Para octubre del 2016 la auditoria de
seguimiento a la Certificacion sera con un enfoque a la transicion de ISO 9001:2008 a ISO
9001:2015.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 05/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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A la fecha la empresa se encuentra muy bien posicionada con sus dos divisiones en la region
centro del pais; se busca incursionar en el mercado de la Sanitizacion y proyecta su crecimiento a
nivel nacional.

11. Objetivos de la empresa

Los objetivos estan formulados en base a 2 criterios:

Tabla 13: Objetivos de la Empresa

Sustentabilidad

Criterio Empresarial y de Rentabilidad

accionistas .
Volumen de Ventas y crecimiento

anual

Contribuir con servicios que generen
valor  agregado al  desarrollo

Criterio Social. econémico, social y humano en la
Provincia del Tungurahua y Region
Centro del Pais.

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 05/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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12. Valores Institucionales
Pasion: Con la razén amamos lo que hacemos.
Enfoque: Siempre sabemos qué hacemos, cdmo lo hacemos y por qué lo hacemos.

Proactividad: Tomamos accion sobre las oportunidades, prevenimos, intuimos y actuamos

positivamente sobre los riesgos que se presenta.

Comunicacion: Intercambiamos de forma efectiva pensamientos, ideas y sentimientos que nos

enriquecen como personas Yy equipo.

Responsabilidad: Comprometidos a cumplir con todas nuestras obligaciones y actuamos d
manera correcta, asumiendo las consecuencias de nuestros actos. Definimos objetivos y luchamos

hasta alcanzarlos.

Trabajo en equipo: Integramos a cada uno de los miembros de la empresa para colaborar,

aportar, sumar, multiplicar, y creer en bien de la compafiia
Generador de Valor: Logramos beneficios y calidad de vida a todas las partes interesadas.

Empatia con los clientes: Ofrecemos productos y servicios superiores que satisfacen las
necesidades reales y tienen valor duradero. Resolveremos los problemas de los clientes sin

comprometer la ética y la honestidad en nombre de las utilidades

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 05/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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13. Direccion de la Matriz Sucursales Horarios de Trabajo

La empresa MiXervices Cia. Ltda. Presta sus servicios de limpieza en diferentes empresas, es por

ello que tiene diferentes horarios para su ejecucion.

Los horarios de trabajo se detallan a continuacion:

14. Misién

Tabla 24: Horarios

Empresa Horarios

06:00 - 14:00
Plasticaucho:
14:00 - 22:00
Uninova: 13:00 - 21:00
] 06:00 - 10:00
Teimsa:

18:00 - 22:00
Lempresa: 17:00 - 20:00

Fuente: Grupo Auditor

MIXERVICES es una empresa que busca rentabilidad sostenible, pensando siempre en satisfacer

a sus clientes y consumidores, con servicios seguros y confiables, mediante procesos efectivos y

personal competente, siendo socialmente responsables.

15. Vision

Fortalecer y consolidar el negocio hasta el afio 2019: mejorando los procesos y sistemas de

gestion internos, fidelizando los clientes actuales, desarrollando nuevos clientes, y expandiendo

sus servicios con productos y lineas relacionadas e innovadoras.

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 05/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 12/05/2019
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16. Objetivos de Calidad

e Obtener la certificacion de calidad de 3 afios.
e Cumplir con la norma ISO 9001 — 2015, para seguir brindando nuestro valor agregado a
nuestros clientes.

e Obtener certificacidn de calidad a los servicios restantes.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 07/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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20. Actividades De Servicio
21. Actividades Principales

e Limpiezay desinfeccion Servicios Higiénicos

Consiste en quitar o eliminar la suciedad o una mancha de una superficie y realizando la

desinfeccion que consiste en la eliminacion de todos los microorganismos patégenos que se

encuentran (o se sospecha que podrian encontrarse) en una superficie que podria causar una

enfermedad.

Figura 2: Limpieza Servicios Higiénicos

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LI.J.E.

FECHA: 07/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 12/05/2019
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e Limpieza Y Desinfeccion De Oficinas/Salas De Reuniones

Este servicio tiene como objetivo mantener oficinas libres de polvo, computadoras y periféricos

limpios, puertas, mesones y accesorios limpios, piso seco y limpio, olor agradable.

Figura 3: Limpieza Oficinas

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

e Limpieza De Comedores Industriales

Este servicio tiene como objetivo limpiar sillas, mesas de comedor, mantener un piso limpio y

desinfectado, limpiar cualquier mueble o enseres, olor neutro.

Figura 4: Limpieza Comedores

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LI.J.E.

FECHA: 07/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 12/05/2019
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e Limpieza de Naves Industriales

El objetivo de este servicio es mantener el piso limpio y desinfectado, mantener los recipientes de
residuos sélidos vacios con suministros respectivos tomando en cuenta el respeto a las normas y

procedimientos del cliente.

Figura 5: Limpieza de comedores industriales

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

e Limpieza de Accesos, Ascensores

Asegurar que el personal de limpieza realice una correcta limpieza y desinfeccion de accesos y

ascensores
Figura 6: Limpieza de Accesos, Ascensores

S e

v 3

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LI.J.E. FECHA: 07/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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e Limpieza de Zonas Externas

Para este servicio se debe disponer de todos los suministros y equipos de limpieza, espetar las
zonas sefialadas y las normas de seguridad del cliente, reportar cualquier novedad o situacion
critica que pueda poner en riesgo el puesto de trabajo, la calidad del servicio y la relacion con el

cliente.

Figura 7: Limpieza de Zonas Externas

Fuente: Mixervices Cia. Ltda
e Limpieza y Sanitizacion de Complejo Deportivo (Piscina)

El objetivo de este servicio consta de mantener la piscina limpia y sanitizada, piso y alfombras
limpias y sanitizados, sauna, turco e Hidromasaje limpios y sanitizados, los recipientes de
residuos solidos vacios, disponibilidad continta de suministros, recepcion, pasillos de acceso
limpio y sanitizados.

Figura 8: Limpieza Piscina

Fuente: Mixervices Cia. Ltda

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 07/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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Limpieza y Mantenimiento de Jardines

Este servicio tiene como objetivo mantener el césped con un color “verde” (85%) con un tamafio
homogéneo del (85%), la presentacién estética y simétrica de los jardines, los jardines libres de
especies invasivas (85%), las plantas ornamentales saludables y fuertes, mantener las cerca vivas

(parterre) bien definidas y un disefio paisajistico.

Figura 9: Limpieza y mantenimiento de Jardines

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 07/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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22. Procesos del servicio de limpieza y jardineria

Limpieza y desinfeccion de servicios higiénicos

Para la ejecucion del servicio de limpieza y desinfeccion de servicios higiénicos, se debe conocer

el organigrama de elaboracion.
Figura 10: Limpieza y desinfeccion de servicios higiénicos

FUENTES DE

ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

1. Utilizar equipo de
proteccidén personal
(EPP)

2. Evacuar al agua

Proveadores de
Productos

Personal
| Operativo

FUENTES DE
SALIDAS

Usuarios de
los
Semvicios
Higiénicos

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LI.J.E.

FECHA: 07/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 12/05/2019
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e Limpiezay desinfeccion de oficinas/salas de reuniones

Para la ejecucion del servicio de limpieza y desinfeccion de oficinas/salas de reuniones se debe
conocer el organigrama de elaboracion.

Figura 11: Limpieza y desinfeccion de oficinas/salas de reuniones

FUENTES DE FUENTES DE
ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS SALIDAS

1. Utilizar equipo de

proteccidn parsonal
{EPP)

+
2. Recolectar la
Basura general
0 X
3. Desinfeccidn
mueblas en general
X
4. Desinfeccian
equipos da computa,
eriféricos.
X
Proveedores de 5. Desinfeccion de
Productos , Fi Personal escriionios
Operativa
Clientes
¥ Externos
6. Limpiar filos de ‘ Limpieza y

£l vidrias y divisiones Desinfeccian

Proveedores de de Oficinas /
Magquinas y Salas de
Equipos Reuniones

h J
7. Limpiar vidrios, Usiarios an
ventanas general
= T

+
10. Limpiar,
desinfectar o

abrillantar segin el

tipo de piso

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 07/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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Limpiezay desinfeccion de comedores industriales

Para la ejecucion del servicio de limpieza y desinfeccion de comedores industriales se debe
conocer el organigrama de elaboracion.

Figura 12: Limpieza y desinfeccion de comedores industriales

FUENTES DE
ENTRADAS

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS FUENTES DE

1. Lilizar equipo
de proteceidn
personal (EFF)

2. Sacar fundas de
residuns solsos

3. Limpéar y
desinfectar
mesones y bancas

Clientas

5. Barrer piso

/ Limpieza y
/' Desinfeccidn
Comedores
Industriales

‘8. Limpdar y
desinfectar plsos

x
10. Codocar bancas
&N 58U Sitia

SALIDAS

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LI.J.E.

FECHA: 07/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 12/05/2019
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e Limpiezay desinfeccion de naves industriales

Para la ejecucidn del servicio de limpieza y desinfeccion de naves industriales se debe conocer el
organigrama de elaboracion.

Figura 13: Limpieza y desinfeccion de naves industriales

FUENTES DE
ENTRADAS

Proveedores de
Productos

| Proveedores de |
Maquinas y
Equipos

ENTRADAS

Personal ’
Operativo
. h 4

Suministros
de Limpieza

Suministros
de
Desinfeccion

ACTIVIDADES

Utilizar equipo de
proteccion personal
(EPP)

I

¥
Barrer naves
industriales

Trapear naves
industriales (solo por
peticion del cliente) / Limpieza de

Industriales

Limpiar varios
(dispensadores,
extintores, vidrios,
tubos, entre otros.)

L i
Limpieza externa en
Zonas no mayor a
1.50m de altura

Limpieza trabajo en
alturas (por peticion
del cliente)

SALIDAS

FUENTES DE
SALIDAS

Clientes
Externos

—/

Usuarios en
general

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LI.J.E.

FECHA: 07/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 12/05/2019
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e Limpieza de zonas externas

Para la ejecucion del servicio de limpieza de zonas externas se debe conocer el organigrama de

elaboracién.

Figura 14: Limpieza de zonas externas

FUENTES DE FUENTES DE
ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS SALIDAS

| 1. Utilizar equipo '
de proteccion

Proveedores de | personal (EPP) | | Clientes
Productos Internos
2. Barrer los filos
| gemrggal de las calles
Proveedores de ' et / Limpieza Clientes
Maquinas y | calles y _ Externos
Equipos aceras
X 3. Recoger la
' Suministros  / basu radcada i
¥ o — Usuarios en
' general
Clientes

4. Colocar en el
basurero general

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LI.J.E. FECHA: 07/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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e Limpieza y desinfeccion de accesos y ascensores

Para la ejecucion del servicio de limpieza y desinfeccion de accesos y ascensores se debe conocer

el organigrama de elaboracion.

Figura 15: Limpieza y desinfeccio

n de comedores industriales

FUENTES DE
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
ENTRADAS
Utilizar equipo de
proteccion personal
Froveedores de (ETF}
Productos Personal
Operativo
£ . ¥
Barrer accesos y
ascensores
- ; _‘_ Limpieza de
| [ Proveedores de | | / Surr!lnls_lms Desinfeccion
Maguinas y / de Limpicza T de
Equipos ¢ Desinfectar Ascensores, /
ascensores y accesos
4 pasamanos o
Suministros
de
) ¥ i Desinfeccién ¥
Clientes Limpiar varios
(espejos)

a

FUENTES DE
SALIDAS

Clientes
Externos

Usuarios en
general

Fuente: Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 07/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 12/05/2019
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30. Organigrama de la empresa

Figura 16: Organigrama

E DIRECTORIO j

| MAVIER RAMOS

JEFE DE PRODUCCION

Fuente: Empresa Mixervices Cia. Ltda.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 07/05/2019
REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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31. Funciones
Gerente General
Funciones

e Ejercer la direccion administrativa, operativa y financiera de la Empresa de acuerdo con el
Estatuto de la misma, las facultades otorgadas por el Directorio y las leyes, las practicas y
procedimientos que regulan el negocio.

e Representar judicial y legalmente a la Empresa ejerciendo las facultades generales y
especificas que le confiera el Directorio y la Ley.

e Informar al Directorio las acciones tomadas asi como elevar a su consideracién el plan
operativo y presupuesto anual de ingresos y egresos, informando los resultados de las
evaluaciones periddicas.

e Aprobar el Manual de procesos y manual de funciones

e Aprobar y difundir los documentos normativos de la Empresa.

e Gestionar el presupuesto y proponer modificaciones si se requiere al mismo.

e Aprobar la adquisicion y contratacion de los bienes y servicios necesarios para la ejecucion de

actividades y operaciones.

e Planifica, organiza y mantiene una imagen positiva ante la colectividad y los trabajadores,

propiciando los canales de comunicacion necesarios

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 08/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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Contador
Funciones

e Elabora, certificar y presentar los estados financieros en las fechas requeridas con informacion
oportuna y veridica a los diferentes entes de control.

e Revisar y controlar las transacciones Contables y Financieras (Mayores, auxiliares,
conciliaciones bancarias y tarjetas de crédito)

e Actualizar los soportes adecuados a fin de llevar el control sobre las distintas partidas que
constituyen el movimiento contable.

e Analizar y conciliar cuentas contables que presenten inconsistencias dentro del sistema.

o Verificar el correcto registro y actividades de la auxiliar de contabilidad

e Calcular, justificar, y generar la informacion para el cumplimiento de las obligaciones
tributarias y de otros entes de control y planificar oportunamente los flujos para estas
obligaciones.

e Gestionar las devoluciones de IVA

e Asesorar a la gerencia y directivos en asuntos relacionados con su cargo, asi como a toda la
organizacion estableciendo procedimientos y controles internos.

e Registrar el ingreso y salida del personal en los diferentes entes de control.

Elaborar y contabilizar las ndminas y pago al IESS.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 08/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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Coordinador de Talento Humano
Funciones

e Disefia, propone y ejecuta el Plan Estratégico del area de talento humano.

e Define indicadores de gestion del area.

e Implementa un Modelo de Gestion por competencias.

e Dirige, controlar y desarrollar el personal de talento humano hacia un enfoque estratégico

e Cumple y hace cumplir las politicas internas y externas referentes a talento humano.

e Modela la cultura organizacional

¢ Implementa las medidas necesarias para mantener un adecuado clima laboral

e Define politicas y procedimientos del area de talento humano.

e Dirige y controlar el manejo adecuado de procesos de induccion, seleccion, remuneracion,
capacitacion, etc.

e Apoya el manejo eficiente del pago de ndmina.

e Asesorar a la gerencia en los temas inherentes al area.
Analista de Medioambiente y Calidad
e Vela por el cumplimiento de las normas y/o procedimientos establecidos en materia ambiental .

e Elaboray actualiza los planes y programas de proteccion ambiental.

e Vela por el cumplimiento de la Guia de buenas préacticas, programas y auditorias ambientales

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 08/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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o Realiza estudios de impacto ambiental que permitan corregir y controlar las fuentes
contaminantes.

e Coordina con las Instituciones Reglamentarias la obtencion de permisos ambientales

e Supervisa y controla las actividades relacionadas al ambiente, coordinando con los cliente o

proveedores
Supervisor de limpieza
Funciones

e Planifica distribuye y controla el trabajo asignando tareas, horarios, tiempos, recursos,
materiales e insumos.

e Elabora los horarios de trabajo de acuerdo a las necesidades del cliente.

e Emite informes y reportes mensuales de las novedades y resultados de departamento y
personal operativo

e Vela por el correcto funcionamiento de las maquinas y equipos

o Planifica y lleva el registro del plan de mantenimiento preventivo de equipos, maquinaria y
vehiculo a su cargo

e Elabora el presupuesto del &rea a su cargo y monitorea que se cumpla

e Controla el inventario del area de limpieza y jardineria

e Coordina evaluaciones para la ratificacion del contrato del personal a prueba

Colabora con la gestién administrativa de la empresa

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 08/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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e Comunica al personal a su cargo los eventos de capacitacion y reuniones a las que deben
asistir

e Coordina la recepcion firma y entrega de roles de pago del personal a cargo.

e Busca, propone e implementa iniciativas de mejora continua que eleven los resultados

globales de su gestion.

ELABORADO POR: P.LI.J.E. FECHA: 08/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 12/05/2019
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AP40. Manuales, Politicas, Normativa

1. Manuales

Manual de Calidad, el cual se encuentra estructurado como lo establece la normativa.
2. Politicas

La empresa cuenta con instructivos los cuales se los puede encontrar como MIX-INS-SGC.
También consta con fichas técnicas las cuales se las puede encontrar documentadas como
MIX-FIT-SGC vy los registros en los cuales se documenta la informacion de actividades,

encuestas, flujogramas etc. Se lo encuentra como MIX-REG-SGC.

3. Normativa.

Se debe hacer una vez al afio un analisis microbioldgico de superficies para cada cliente, los
mismos que corroboran la calidad microbioldgica de los procesos de limpieza y desinfeccion
de las superficies criticas del servicio. Los analisis son realizados por un Laboratorio con
Acreditacion en la mayor cantidad de métodos frente al SAE (Servicio de Acreditacion

Ecuatoriano, ente de control gubernamental)

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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ARCHIVO CORRIENTE
GUIA DEL ARCHIVO CORRIENTE

EMPRESA AUDITADA: Empresa de servicios Mixervices Cia. Ltda.

DIRECCION: Parroquia La Peninsula

NATURALEZA DEL TRABAJO: Auditoria Interna al Sistema de Gestion de Calidad
PERIODO: Enero — Diciembre 2018

AC Archivo Corriente
10 Ejecucion del servicio de Limpieza y jardineria

Cuestionario de Control Interno

Matriz de Control Interno

Evaluacion de Control Interno

Lista de verificacion

65 € & § ¢

Papeles de Trabajo

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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APL 30Planificacion Especifica De Auditoria
32.. Memorandum de Planificacién Especifica

Memorandum Planificacion Especifica N. 002
De: Sra. Jessenia Peralta

CC: Auditor en jefe

Para: Ing. Xavier Ramos

CC: Gerente General

Revisado por: Ing. Walter Navas

Asunto: Informe de control interno

Asunto: Informe de planificacidn especifica
Empresa Auditada: Mixervices Cia. Ltda.
Tipo de auditoria: Auditoria de Calidad
Fecha: 17 de mayo de 2019

1. Referencia de la Planificacion Preliminar y Especifica

Con la informacion recopilada en estas etapas se logro identificar el area con mayor riesgo, por lo
que se establecio el departamento objeto de estudio y se procedio a determinar los papeles de

trabajo que seran necesarios realizar para la ejecucion y sirva de sustento en el informe final.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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N

. Objetivos especificos por area o componente

e Examinar el proceso de ejecucion en el departamento de limpieza y jardineria para
establecer el grado de cumplimiento de las Normas de Calidad ISO 9001 — 2008.

e Analizar las fichas técnicas e instructivas del departamento de limpieza y jardineria para
para examinar el proceso de ejecucion.

e Determinar las incorrecciones del departamento de servicios para brindar

recomendaciones que mejoren o eliminen el riesgo.
3. Informe de Planificacion Especifica

Yo, Jessenia Peralta, en calidad de auditor en jefe del grupo auditor P&R, me permito dar a
conocer que la evaluacion que se realizo al departamento de servicio de limpieza y jardineria no
tuvo percances que impidieran obtener informacion para determinar las incorreciones con mayor

importancia.

El dia 17 mayo del 2019 se aplicd un cuestionario elaborado en base al COSO 11, con el cual se
pudo evaluar el conocimiento y cumplimiento de politicas y normas establecidas por la empresa
para cumplir con los estandares de calidad, se analiz6 cada uno de los componentes del COSO Il
con respecto al proceso ejecucion del servicio de limpieza y jardineria y se localizd no
conformidades en la supervision por parte del director, pues se controla las fichas técnicas,

instructivos y la entrega de suministros y materiales a los empleados del servicio.

En los instructivos y las fichas técnicas la empresa detalla los procedimientos que el personal de

servicio debe realizar para la

ejecucion. ELABORADO POR: P.LI.JE. |FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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Cabe recalcar que en los manuales se estipula que las supervisiones se las debe realizar de
manera aleatoria y tampoco sobre el uso de las reposiciones mensuales, las cuales sirven para

registrar el inventario.

El riesgo de que a plazo largo estas incorreciones generen pérdidas y desestabilidad econdmica es
alto, pues no se ha creado acciones para enfrentar eventos que pudieran darse a consecuencia de

las incorreciones antes mencionadas

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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33. Evaluacion del Control Interno del Componente
Componente: Ejecucion del servicio de Limpieza y desinfeccion.

Objetivo: Establecer la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad en base a la normativa
ISO 9001 - 2015 al proceso de Limpieza y desinfeccion.

RESPUESTAS | POND. | CALIF. | OBSERVACIONES
Sl NO 0-10 0-10

N° PREGUNTAS

AMBIENTE INTERNO

¢Existe un codigo de ética
1 |dentro de la empresa? X 10 10

¢El personal de servicio
conoce los procedimientos e
instructivos para la ejecucion
2 |del servicio? X 10 10

ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS

¢Se realizan capacitaciones al
personal de limpieza con el
objetivo de dar a conocer la
Cultura Organizacional de la
3 |Empresa? X 10 10

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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RESPUESTAS | POND. | CALIF. | OBSERVACIONES

N° PREGUNTAS 5] NG 910 510
¢La calidad del servicio tiene
como objetivo principal, crear

4 |un valor agregado? X 10 0
IDENTIFICACION DE
EVENTOS

¢Se disefia e implementa
herramientas para evaluar y
gestionar los riesgos para la
5 |calidad del servicio? X 10 10

¢Al existir un evento negativo

existe un analisis inmediato

6 | por parte de la coordinacion? X 10 10
EVALUACION DE
RIESGOS
7 |¢Se Realiza un analisis de los| X 10 10

riesgos de las parte interesadas

externas e identificar las

oportunidades?
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PREGUNTAS

RESPUESTAS

POND.

CALIF.

OBSERVACIONES

Sl

NO

0-10

0-10

:Se realizan andlisis a la
evaluacion y significancia de los
riesgos a la calidad, asi como las
acciones preventivas para su

abordaje?

10

10

RESPUESTA A LOS
RIESGOS

¢Se identifican los agentes
internos y externos de las partes

interesadas?

10

10

10

¢Las acciones preventivas deben
ser descritas en su totalidad con el
objetivo de mitigar evitando,
controlando, eliminando 0
manejando con informacion hacia
el cliente y las partes interesadas

el riesgo descrito?

10

10

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 22/05/2019
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RESPUESTAS | POND. | CALIF.| OBSERVACIONES
N° PREGUNTAS
Sl NO 0-10 0-10
ACTIVIDADES DE CONTROL
Debido a que el
¢La Revision, control y supervision de servicio se los realiza
1 tareas, se la realiza diariamente? a la misma hora en
diferentes puntos de
X 10 0 la ciudad
Las encuestas son
. utilizadas para
(;Sg real_lga encuestas para conocer la evaluar la
12 satisfaccion del cliente? satisfaccion y
realizar correcciones
X 10 10 |PT6 ©
INFORMACION Y
COMUNICACION
13 | ¢Se comunica al personal del servicio de
limpieza la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente, asi como las
. - o
estipulaciones legales y reglamentarias® X 10 10
14 |;Para la ejecucion del servicio de
limpieza y desinfeccion, el personal
comunica sobre la falta de suministros y
materiales con anticipacion?
X 10 0

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 22/05/2019
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RESPUESTAS | POND. | CALIF.| OBSERVACIONES
N° PREGUNTAS

Sl NO 0-10 0-10

SUPERVICION Y MONITOREO

15 | ¢El jefe de limpieza supervisa que el
personal de limpieza cumpla con los

instructivos de limpieza?

X 10 10
16 | ¢El coordinador de calidad verifica
el cumplimiento de las fichas NO se encontré el
técnicas de limpieza? % 10 0 registro
TOTAL 2 160 130

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

EVALUACION DE RIESGO

CT+100

Nivel de Confianza =

Nivel de Confianza =CT*100) + PT

Nivel de Confianza = (130*100)/160 = 13000 + 160

|Nive| de Confianza = 81,23%

Nivel de Riesgo= Ponderacion — Nivel de

Confianza NIVEL DE CONFIANZA
Nivel de Riesgo= 100 —81,25 BAJO | MODERADO | ALTO
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
Nivel de Riesgo= 18,75% <
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%
ALTO MODERADO BAJO

INTERPRETACION

NIVEL DE RIESGO

Mediante la informacion de la evaluacion del control interno al servicio de limpieza y

desinfeccion de la empresa Mixervices Cia. Ltda., se determiné que el nivel de confianza es del

81,75% es decir un nivel alto de confianza. Mientras que el nivel de riesgo es un 18,75%, lo

cual significa que se tiene un riesgo bajo.

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 22/05/2019
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Componente: Ejecucion del servicio de Limpieza y desinfeccion.

Objetivo: Establecer la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad en base a la normativa

ISO 9001 - 2015 al proceso de Limpieza y desinfeccion.

N° PREGUNTAS RESPUESTAS | POND. | CALIF. | OBSERVACIONES
Sl NO 0-10 0-10

AMBIENTE INTERNO

1 | ¢El personal de Jardineria| X 10 10
cumple con responsabilidad a
sus actividades?

2 | ¢Se asegura la integracion de | X 10 10
los requisitos del sistema de
gestion de calidad en los
procesos de servicios de

jardineria?
ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS
3 | ¢El personal de jardineria| X 10 10
conoce los objetivos de
calidad?
4 | ;Se actualizan los| X 10 10

procedimientos e instructivos,
para mejorar el cumplimiento
de los objetivos de calidad?

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019
REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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N° PREGUNTAS RESPUESTAS | POND. | CALIF. | OBSERVACIONES
Sl NO 0-10 0-10

IDENTIFICACION DE
EVENTOS

5 | ¢El personal de jardineria| X 10 10
conoce los numeros de

emergencia?

6 | ¢(La Empresa simula las| X 10 10
condiciones adversas del evento

cuando realiza un simulacro?

EVALUACION DE
RIESGOS

7 | ¢En los simulacros se evalGa la | X 10 10
capacidad de respuesta que
tiene la Empresa para reducir el
impacto de los incidentes o

accidentes?

8 | ¢(Conoce el personal de| X 10 0
jardineria con que frecuencia se

debe poner abono en el césped?

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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N° PREGUNTAS RESPUESTAS | POND. | CALIF. | OBSERVACIONES
Sl NO 0-10 0-10
RESPUESTA A LOS
RIESGOS
9 | (El coordinador de sistema de | X 10 10

gestion evalua la eficiencia de
los simulacros?

10 | ¢(Se capacita al personal de| X 10 10 Si, una vez al afio
jardineria sobre los cuidados PT60©

minimos que se deben tomar en
cuenta para la ejecucion del

servicio?
ACTIVIDADES DE CONTROL

11 | (El jefe de é&rea evalla el | X 10 10
desempefio del personal de
jardineria?

12 | (El jefe de é&rea controla e X 10 0 La supervision del
inspecciona el uso de los servicio se lo
insumos utilizados para la realiza de manera
ejecucion del servicio? aleatoria y no hay

registro de las
bitacoras

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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N° PREGUNTAS RESPUESTAS | POND. | CALIF. | OBSERVACIONES
Sl NO 0-10 0-10

INFORMACION Y
COMUNICACION

13 | (La empresa comunica a Sus X 10 0 No existe un registro

clientes sobre los agentes de la comunicacion

externos que podrian afectar el al cliente, que solo se

lo realiza de manera

verbal. @

servicio?

14 | ;La empresa comunica a su| X 10 10
personal sobre lo importante

que es la eficacia de la calidad?

SUPERVICION Y
MONITOREO

15 | ¢El jefe de area supervisa el uso X 10 0 No existen

de los insumos? registros @

16 | (El coordinador del sistema de | X 10 10
gestion controla el estado de los
materiales y equipo que utiliza

el personal de jardineria?

TOTAL 3 160 | 130

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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EVALUACION DE RIESGO

CT+100
PT

Nivel de Confianza =

Nivel de Confianza =CT*100) + PT

Nivel de Confianza = (130*100)/ 160 = 13000 +160

INivel de Confianza = 81,25 %

Nivel de Riesgo= Ponderacién — Nivel de Confianza

Nivel de Riesgo= 100 — NIVEL DE CONFIANZA
Nivel de Dipcgn: 18 759 BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%

X
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%
ALTO MODERADO BAJO
NIVEL DE RIESGO

INTERPRETACION

Mediante la informacion de la evaluacion del control interno al componente de Evaluacion de

desempefio del servicio, en la empresa Mixervices Cia. Ltda., se determind que el nivel de

confianza es del 81,25% es decir un nivel alto de confianza. Mientras que el nivel de riesgo es

un 18,75%, lo cual significa que se tiene un riesgo bajo.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 22/05/2019
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MIXERVICES CIA. LTDA.

34. Matriz de evaluacion del riesgo del Componente

Mixervices Cia. Ltda.

Matriz De Evaluacion Especifica Del Riesgo De Auditoria

Proceso de ejecucion del servicio de limpieza y jardineria

MATRIZ DE EVALUACION PRELIMINAR DEL RIESGO DE AUDITORIA

COMPONENTE RIESGO ENFOQUE INTRUCCIONES
INHERENTE/CONTROL | ESPECIFICO DE LA PARA EL PLAN
AUDITORIA DETALLADO
Actividades de | bajo/moderado Cumplimiento Observacion del
Control El jefe de é&rea o |El instructivo de | cumplimiento del

¢Puede el personal

de servicio ejecutar

el proceso de
limpieza y
jardineria sino
cuenta con no
cuenta con el
equipo de

proteccion?

coordinador de limpieza

no permite que el
personal labore sin los
equipos de seguridad.

Por lo que su nivel de
confianza es del 50% y

de riesgo 50%

carencia de insumos,
estipula que se debe
llamar o notificar
inmediatamente al
de

Limpieza y Jardineria

Responsable
para realizar la
adquisicion

respectiva.

plan de control que
debe del

personal operativo de

cumplir

la empresa.

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 22/05/2019
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MATRIZ DE EVALUACION PRELIMINAR DEL RIESGO DE AUDITORIA

COMPONENTE RIESGO ENFOQUE INTRUCCIONES
INHERENTE/CONTROL ESPECIFICO DE LA PARA EL PLAN
AUDITORIA DETALLADO
Informacion y | Medio/Moderado Cumplimiento Verificar si El érea

Comunicacién

¢La  empresa por

medio de una
capacitacion,
comunica al personal

de servicio sobre los

Debido a

departamento de compras

que el

no ha podido encontrar
nuevas ofertas y
promociones en productos

para la jardineria.

dentro de las funciones
que debe cumplir el
coordinador de compras,
es analizar y compra las
6rdenes de compra de

insumos

Financiera y Gerencial
son los responsables
de determinar, asignar
y garantizar la
disponibilidad de los

recursos necesarios

nuevos productos | Por lo que su nivel de para la realizacién del
adquiridos? confianza es del 50% y de servicio

riesgo 50%.
Supervision y | Medio/Moderado Cumplimiento Verificar de manera
Monitoreo Falta de provisiones, no | Revision del | visual, los registros de
¢Qué sucede, si un | lleva un control de los | cronograma de | supervision.

empleado de servicio

ejecuta el servicio?

materiales e insumos que se
encuentran en bodega.

Por lo que su nivel de
confianza es del 50% vy de

riesgo 50%.

actividades que deben
cumplir los encargados

de la supervision

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 15/05/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 22/05/2019
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35. Informe de evaluacion del Control Interno del Componente.

Carta De Control Interno
Evaluacion General Del Control Interno En Base Al Coso |1
Ambato, Mayo del 2019

Ing. Xavier Ramos
Gerente de Mixervices Cia. Ltda.
Presente.-

Estimado Ing. Xavier Ramos

Le informamos que se realizd una evaluacion completa al control interno de la empresa
Mixervices, que nos permitié conocer el funcionamiento de la norma ISO 9001 -2015, para
comprobar que tipos de pruebas deberian aplicarse en la obtencion de informacién para la

evidencia y que la empresa asegure los requisitos que utiliza para obtener un servicio de calidad.
Justificacion

Los informes de auditoria de calidad sirven para que la administracion de la empresa evaluar el
trabajo realizado en la misma, asi como también para establecer si lo elaborado corresponde a los

requisitos que exige la norma ISO 9001 - 2015

El asegurar la calidad de la empresa requiriendo que la visién se enfoque en demostrar su
capacidad para proporcionar servicios de calidad que cumplan con las exigencias del cliente, se
ejecutd un informe del control interno con relacion al Sistema de Calidad con el fin de identificar

los errores que existe en la empresa y realizar recomendaciones orientadas a la calidad.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 18/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 25/06/2019
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Marco legal

La evaluacion del control interno se elaboré cumpliendo las siguientes normas:

ISO 9000 - Fundamentos y vocabulario
ISO 9004 — Mejora del desempefio

ISO 19011 - Directrices para la auditoria de sistemas de gestion

NAGAS — Normas de Auditoria Generalmente aceptadas
Componentes del control interno de la empresa Mixervices Cia. Ltda.

e Ambiente de control: En la cual se encuentra con la norma del control interno lo que se a la
ejecucion del servicio, nos habla de los procedimientos que se debe realizar y los registros que
respalden las actividades realizadas.

e Establecimiento de Obijetivos: Se verifica si la alta gerencia toma en cuenta los objetivos de
calidad para crear politicas que ayuden a mantener la certificacion.

e ldentificacion de Eventos: Verificar si la empresa realiza pruebas pilotos con los productos
nuevos de los proveedores que posiblemente se realice un contrato.

e Evaluacion de riesgos: verificar si los nUmeros de emergencia que la empresa proporciona al
personal de servicio estan habilitados.

e Respuesta al Riesgo: Las supervisiones de la ejecucion del servicio de limpieza y jardineria
se encuentran documentadas para un analisis anual.

e Actividades de control: Verificar si ha existido parametros fuera de especificaciones dentro
del control de agentes patdgenos en las superficies criticas muestreadas, dentro de los procesos

de limpieza y desinfeccion.
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e Informacion y comunicacién: Es necesario conocer el desarrollo del proceso de
comercializacién, que dentro del mismo se estipula las areas en las que el personal de servicio
ejecutara las actividades y los materiales e insumos que seran ocupados.

e Monitoreo: Esto sirve para que la alta gerencia revise los registros de control del servicio y de

materiales e insumos.

Por Gltimo, nuestro mas sincero agradecimiento por la ayuda, informacién y colaboracion
brindada.

Detalle de la evaluacion general de control interno basado en COSO 11

En correspondencia a la evaluacion del control interno que fue realizado en base al COSO 11 al 24
de Mayo del 2019, se pudo evaluar el control interno de la empresa y obtener informacion
necesaria para de esta manera fijar la naturaleza, alcance y oportunidad del programa de auditoria
que seran aplicados en el desarrollo de la Auditoria interna al SGC el mismo que sera dirigido al

departamento de servicio de limpieza y jardineria.

La evaluacion tuvo como finalidad presentar un informe con los resultados obtenidos después del
examen que fue aplicado al Control Interno de la empresa Mixervices, en el examen constaban un
total de 16 preguntas separadas por 8 componentes que establece el COSO II, al personal
operativo de la empresa. Después de finalizar la evaluacién del Control Interno se procedio a
realizar el calculo del nivel de riesgo y confianza los cuales dieron como resultado 25%, 75%
respectivamente lo cual son niveles moderados de acuerdo al rango. A continuacion, se determind
el componente que dio como resultado la ejecucion del servicio de limpieza y jardineria segin las

respuestas del SGC.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 18/06/2019
REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 25/06/2019
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Posteriormente de acuerdo a lo anterior mencionado se presenta observaciones, con sus
respectivas recomendaciones las cuales son positivas finales que se han sido identificados hasta la

fecha.

El grupo auditor P&R, ha desarrollado el estudio y evaluacion del control interno en los cinco
componentes, realizada de conformidad con la Norma de Auditoria Generalmente Aceptadas

apartado de Planeacion, Ejecucion de trabajo.

NIA 315 y COSO II, que permite efectuar una correcta evaluacion del control interno en forma
general, con finalidad de emitir un informe sobre la seguridad de controles implementados y

establecer el riesgo del mismo.

El procedimiento de control reunio el examen de clasificacion de documentacién obtenida por
parte del gerente, y director de Calidad; se tuvo como resultado debilidades del control interno en
los procedimientos operativos y administrativos, las que se presentara a continuacion:

1. Actividades de Control.

Debilidad N°1.

e Las revisiones, controles y supervisiones de las tareas, no se las realiza diariamente.
Debido a que ejecucion del servicio se las realizan al mismo momento, pero en diferentes

puntos de la ciudad.
Recomendacién N° 1

e Se recomienda que se delegue una persona del mismo punto que sea la encargada de
supervisar que la ejecucion del servicio de acuerdo a lo establecido a los instructivos y

fichas técnicas.

ELABORADO POR: P.LILJ.E. FECHA: 18/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 25/06/2019
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Debilidad N°2

e EI jefe de area no controla ni inspecciona el uso de los insumos para la ejecucion de

jardineria.

Recomendacion N°2

e Se recomienda realizar una hoja de control de insumos, en la cual se registre las los
insumos utilizados y que la misma sea presentada cada vez que el coordinador realice la

inspeccion, para que por medio de la misma se controle las proporciones utilizadas.

2. Informacion y Comunicacion.
Debilidad N°1
e EIl personal de servicio no comunica sobre la falta de materiales e insumos con
anticipacion.
Recomendacion N°1

e Se recomienda que el coordinador de calidad que preste mas atencion a las hojas de
reposiciones, que en el registro de entrega de insumos se menciona que las reposiciones
deben hacerse de forma semanal y lo han venido haciendo de forma mensual.

Debilidad N°2

e La empresa no informa por medio de un escrito a los clientes sobre los agentes externos

que afectan el producto terminado.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 18/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 25/06/2019
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Recomendacion N°2

e Se recomienda que el personal operativo notifique por escrito sobre los agentes externos
(Cambio de clima) con anticipacién a los clientes, para que cuando noten cambios se

encuentren prevenidos sobre los cambios en el servicio.
3. Supervision y Monitoreo.

Debilidad N°1

e No se controla las veces que un empleado no ha realizado el servicio. Debido que los
archivos se encuentran en blanco

Recomendacion N°1

e Se recomienda que el personal operativo preste mas atencion a estos documentos, para
evitar inconvenientes con el cliente.

Debilidad N°2

e No se supervisa la Bitacora de productos Quimicos, hemos encontrado los registros en

blanco.
Recomendacion N°2

e Se recomienda que el personal operativo preste mas atencién a este control de inventarios,
para evitar inconvenientes que por la falta de productos los empleados de servicio no
puedan cumplir con sus actividades. Se recomienda que el personal operativo preste mas

atencion a estos documentos, para evitar inconvenientes con el cliente.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 18/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 25/06/2019
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PROGRAMA DE AUDITORIA
Objetivo: Verificar el grado de cumplimiento conforme a los requisitos de la Norma ISO 9001:
2015 en el proceso del servicio de Limpieza y Jardineria de la empresa Mixervices Cia. Ltda.,
para determinar la eficiencia de los mismos.

ELABORADO
N° PROCEDIMIENTOS REF FECHA
POR
Informar al Coordinador de Calidad
1 sobrg la ejecucion de la auditoria a PLLJE 20/06/2019
través de una visita a la empresa.
Reunion de apertura con el Gerente
2 | General AA P.LLJ.E 27/06/2019
Ing. Xavier Ramos y el Coordinador de
Calidad Ing. Ayrin Trujillo
Verificar el cumplimiento del proceso
3 |[de la limpiezay jardineria especificado CHL P.LLJE 27/06/2019
en el manual del mismo mediante el
Check List.
Realizar la cédula de cumplimiento para
4 | constatar el proceso del servicio en CCUM P.LLJ.E 28/06/2019
base a la Norma ISO: 9001:2015
Aplicar la entrevista al Coordinador de
5 | Calidad Ing. Ayrin Truijillo. EC R.C.N.P 28/06/2019
6 | Realizar la hoja de no conformidades. HNC R.C.N.P 1/07/2019
7 | Realizar la Carta a la Gerencia de no CG R.C.N.P 3/07/2019
Conformidades.

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 18/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 25/06/2019
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Fecha de vigencia: 27 de Mayo del 2019

ACTA DE REUNION Version: 2019

Pagina: 1 de 3

Orden Del Dia

Reglas de Auditoria
Canales de comunicacién

Convocatoria

© N o o b~ w DN PE

Intervencion

Bienvenida y agradecimientos
Constatacion de los asistentes
Presentacion del equipo auditor

Lectura programa de Auditoria de certificacion

1. Bienveniday agradecimiento

El auditor lider presenta un saludo de bienvenida y agradece por la asistencia tanto de los

auditores como de los auditados en la evaluacion y mejora continua del sistema de gestion de

calidad del componente del departamento del servicio de limpieza y jardineria con la presencia

del coordinador del sistema de calidad, Ing. Ayrin Trujillo.

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 20/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 28/06/2019
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2. Constancia de los asistentes

EQUIPO AUDITOR
Nombres y Apellidos Cargo-dependencia S| AS'ST\'ICJO
Peralta Llamusunta Jessenia Elizabeth | Auditor jefe X
Remache Calapifia Nancy Remache Auditor Sénior X
PERSONAL DE LA
EMPRESA
Ing. Xavier Ramos Gerente general X
Ing. Ayrin Trujillo Coordinar de calidad X

w

. Presentacién del equipo auditor

Peralta LIamusunta Jessenia Elizabeth

Remache Calapifia Nancy Patricia

SN

. Lectura del programa de la auditoria de certificacion
El Lider de Auditoria hace lectura del Programa de Auditoria de calidad previsto.

5. Reglas de auditoria

e Cumplimiento del horario establecido para los auditados y auditores

e Puntualidad y responsabilidad en la asistencia de los auditores.

e Evitar interrupciones de personas que no estén involucrados en la auditoria.

e Cumplimiento del programa de auditoria sin aplazar ningln asunto pendiente a reuniones
posteriores.

e Las evidencias encontradas por el equipo auditor serdn aceptadas por los auditados en el

momento de la auditoria ELABORADO POR: P.LIJE. |EECHA: 20/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 28/06/2019
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6. Canales de comunicacion

El canal de comunicacion entre los Auditores y los Auditados serd el Auditor Lider (Peralta
Llamusunta Jessenia Elizabeth), con quién se podra solicitar informacion y si se tiene a bien

hacer aportes.
7. Convocatoria

La proxima reunion se realizara el dia lunes 27 de Junio del 2019, a las 15:00 en la empresa

Mixervices en la Sala de Juntas
8. Intervencion

El Ing. Ayrin Trujillo presenta un cordial y afectuoso saludo de bienvenida al equipo auditor. Y
manifiesta la importancia de poseer un sistema de gestion de calidad y de poseer la certificacion
ISO 9001:2015 que es un ejemplo para otras empresas de servicios obtener la certificacion

internacional.

Sra. Peralta LIamusunta Jessenia Elizabeth
Representante Legal Del Grupo Auditor “P&R”

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 20/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 28/06/2019
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CHECK LIST

Objetivo: Comprobar el nivel de cumplimiento relacionado con el proceso de evaluacion y gestion de riesgos y oportunidades
en la empresa Mixervices Cia. Ltda. Marcar con una X

Componente: Limpieza y Jardineria

Normativa: 1ISO 9001:2015

Ne | PREGUNTAS 1SO 9001:2015 OBSERVACIONES
6.22 753 |822 [8.24 |851[85.3]1022]|SI |NO
(El personal de servicio
considera que el
desempefio de sus
1 funciones ayuda al X X
cumplimiento de los
objetivos de calidad?
;Se registran las .
actividades que se realizan L°§ _registros de las
2 S X X | actividades se
en el proceso de limpieza encuentran vacios PT 8
y jardineria?
(El personal operativo de
la empresa proporciona el
3 -, X X
cronograma de actividades
al personal de servicio?
?EI personal_ operativo La empresa no tiene un
informa al cliente sobre :
. . registro  documentado
los posibles cambios en
4 X X | que sustente la
los resultados del producto .
. advertencia que se la
de terminado de ; .
S realiza al cliente.
jardineria?
¢El personal de servicio
5 | conoce los resultados que X X
se debe alcanzar por
medio de la ejecucion?
(El personal de servicio es
capacitado sobre el
6 manejo y cuidado de la X X
propiedad del cliente?
En el listado del
, . personal  se  entran
(El personal operativo -
7 | registra el nuevo personal X X registrados 21 personas,
de servicio? donde actualmente
' laboran 24 personas. PT
9
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CEDULA DE CUMPLIMIENTO
RESPONSABLES: Jessenia Peralta, Patricia Remache
NORMAS DE CALIDAD ISO 9001 - 2015
Contexto de la Organizacion Liderazgo
Roles,
. Comprension de la Determinacién del ] . ] N
AREAS o . Sistema de gestién de | Liderazgo y . responsabilidades y
organizacién y su alcance del sistema de ) ) Politica )
. ) calidad y sus procesos | compromiso autoridades de la
contexto gestion de calidad L
organizacion
RESPUESTAS Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO | SI | NO Sl NO
CALIFICACION 10 0 10 0 10 0 10 0 10 0 10 0
LIMPIEZAY
JARDINERIA 10 10 10 10 10 10
CALIFICACION
TOTAL 10 10 10 10 10 10
MARCAS:
@ Hallazgo

\ Verificado por auditoria

> Sumatoria

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 24/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 30/06/2019
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DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

CEDULA DE CUMPLIMIENTO
RESPONSABLES: Jessenia Peralta, Patricia Remache

NORMAS DE CALIDAD ISO 9001 - 2015

Planeacién Apoyo
Acciones para Objetivo de o
; ) Planificaci )
AREAS abordar Calidad vy i . Toma de L Informacién
) o onde los | Recursos | Competencia o Comunicacién
riesgos y planificacion para ) conciencia documentada
) ) cambios
oportunidades cumplirlos
RESPUESTAS Sl NO Sl NO | SI | NO |SI| NO| sI NO Sl NO Sl NO Sl NO
CALIFICACION | 10 0 10 0 10 0 |10]| O 10 0 10 0 10 0 10 0
LIMPIEZAY
JARDINERIA | 10 10 10 10 10 10 10 0@
CALIFICACION
TOTAL 10 10 10 10 10 10 10
MARCAS:
ELABORADO POR: P.LI.J.E. FECHA: 24/06/2019
@ Hallazgo

\ Verificado por auditoria

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 30/06/2019
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GRUPO AUDITOR 3/4
MIXERVICES CIA. LTDA.
AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018
CEDULA DE CUMPLIMIENTO
RESPONSABLES: Jessenia Peralta, Patricia Remache
NORMAS DE CALIDAD ISO 9001 — 2015
Operacion
; o Requisitos para los | Disefio y desarrollo Control de los procesos, Produccidny | Liberacion de | Control de las
AREAS Planificacion y L L .
ol productos y de productos y productos y servicios provision del | los productos | salidas no
con
servicios servicios suministrados externamente servicio y servicios conformes
RESPUESTAS Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
CALIFICACION | 10 O 10 (0] 10 0] 10 0 10 0 10 0] 10 0
LIMPIEZAY
DESINFECCION | 10 0@ 10 10 10 10 10
CALIFICACION
TOTAL 10 10 10 10 10 10
MARCAS:
I ELABORADO POR: P.LI.J.E. FECHA: 24/06/2019
@ Hallazgo REVISADO POR: N.OW.H.  |FECHA: 30/06/2019

\ Verificado por auditoria
> Sumatoria
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AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018
CEDULA DE CUMPLIMIENTO
RESPONSABLES: Jessenia Peralta, Patricia Remache
NORMAS DE CALIDAD ISO 9001 — 2015
Evaluacion del desempefio Mejora
AREAS Seguimiento, medicion, ) Revision por la ) No conformidades Mejora
o . Auditoria Interna o Generalidades . ) )
analisis, y evaluacién direccion y accioén correctiva |  Continua
RESPUESTAS Sl NO N]| NO Si NO Sl NO Sl NO Si NO
CALIFICACION 10 (@] 10 0] 10 0] 10 O 10 O 10 O
LIMPIEZAY
JARDINERIA 10 10 10 10 0@ 10
CALIFICACION
TOTAL 10 10 10 10 10
MARCAS:
@ Hallazgo
ELABORADO POR: P.LI.J.E. FECHA: 24/06/2019

\ Verificado por auditoria
> Sumatoria

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 30/06/2019
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ENTREVISTA

Objetivo: Recopilar informacion en la empresa Mixervices referente al proceso de limpieza y
jardineria a la Ing. Ayrin Trujillo Coordinador de Calidad

Preguntas

1. ¢Se encuentran definidos en un manual del proceso que debe seguir la ejecucion del

servicio de limpieza y jardineria?

Existen instructivos para los dos servicios en las cuales consta la descripcion del servicio e
instructivos en os cuales se encuentran organigramas del proceso. Este tipo de archivos se
encuentran registrados como MIX-FIT-SGC Y MIX-INS-SGC, respectivamente dentro del
Sistema de Gestion de Calidad

2. ¢Se encuentra definido, como se debe manejar el inventario de los materiales y

suministros que son utilizados en la ejecucion del servicio de limpieza y jardineria?

Dentro de la capacitacion que se realiza al personal, se comunica el uso del inventario, el cual
consta en llevar el control en la hoja llamada REQUERIMIENTO MENSUAL, en la misma se

registra el uso del inventario que mensualmente sea abastecido mensualmente.

3. ¢Como es manejada la bodega de los suministros y materiales dentro de la

empresa?

Existe una bodega general y bodegas menores las cuales se encuentran dentro de las empresas en
las cuales se realiza el servicio, la bodega general se encuentra en el Parque Industrial de la
ciudad de Ambato, esta bodega es la que se encarga de abastecer los materiales de acuerdo el

pedido del requerimiento mensual

que cada empleado ha enviado. ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 24/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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4. ¢Para la ejecucion del servicio de limpieza y jardineria, el jefe de area revisa que

personal posea todo el equipo de proteccion?

El jefe de area o lider es el encargado de supervisar que se cumplan las fichas técnicas e

instrumentos.
5. ¢Qué sucede cuando el personal no cuenta con el equipo de seguridad?

Dentro de la capacitacion que se le realiza al personal existen puntos de referencia en las cuales
se menciona que hacer en casos de emergencia, la empresa proporciona nimeros de teléfono a los
cuales deben Ilamar inmediatamente en este tipo de casos, al recibir la llamada el personal
operativo tiene la obligacion de proporcionar los implementos necesarios y debe examinar el

motivo por el cual existié dicha emergencia.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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AUDITORIA: Empreza: Mixervices Cia Ltda.

[ Intema . — — —
[ Coartificacidn Departamento O Auditado: Servicie de Limmeza v Jardineria
[] Segnimiento FECHA- 1/07/2019 NOTAN: 1@

[ Ranovacidn

Forma De Aplicacion: 130 3001:20135

-

Punto de la norma al gue afecta: 7.5.3. Control de la informacion documentada

REF: CHL 1/1

Deficienciaz encontradas:

Mediante la verificacion ze ha evidenciado la no conformidad, que =l registro de limpieza v desmfeccion
de los zervicios higlémicoz se encontrd vaclo, ez decir el personal de servicio mo ha registrado las
actividades que se deben cumplir como lo estipulan log instrectives v fichas técnicas de lz empreza.

Criterio: La morma IS0 9001:2013 en mu apartade 7.5.3 La informacion documentada como evidencia
de la conformidad debe protegersa contra modificaciones no infencionadas.

Ademas, en el manual de calidad en su apartado 7.5.3, mamifiesta que todos los documentos infernos v
externos requeridos por el sistemna de gestion de la calidad se controlan por medio de las listas masstraz
MIE-LIT-3IG-001 Contrel de Documentos Intermos v MIE-LIT-SIG-002 Control d2 Documentos

externos

Caunza: FEl personal de zervicio no llena los registros en los que debe constar el proceso que realize
durante lz gjecucion d= servicio.

Efecto: La carencia del registro de actividades permite que el coordimador o jefs de limplsza tenga
desconocimiento de las areas en donde va se ejacuts el servicio v no pueda realizar 1a verificacion.

Firma del auditor: Firma del auditade:

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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AUDITORIA: Empreza: Mixervices Cia. Ltda.

I Inferna — — —
[ Cartificacién Departamento O Auditado: Servicio de Limpieza v Jardmena
[ Seguimiento FECHA- 1/07/201% NOTA N 2@

|| Renovacion

Forma De Aplicacion: 130 5001:2013
Punto de la norma al que afecta: 3.2 4 Cambios an los requizitos para los productos ¥ servicios.

EEF: CHL 1/1
Deficienciaz encontradas:

Mediante 2 vertficacion ze ha evidenciade la no conformidad, con respecto a la documentacion que respalds
la= notficacionss que se las rezliza a los chentes. L3 emipresa realiza 1oz advertencias al chents por medio de lamadas
efini

Criterio: Lz norma [50 %001:2013 en su apartado 3.2.4 Cambios en los requisttos para los productoz v
servicios. La orgamzacion debe asegurarse de que, cuande se cambien los requzitos para los productos v
sarvicios, la mformacion doecumentada pertinente sea modificada, v de que las personas pertinentes sean
conscientes de los reqmisitoz modificados.

Cauza: El cambio de temporada o el drastico cambio climatico, es un agents externo qua zzle de las
manos de la empreza v el servicio de jardimeria depende mucho de las condiciones climaticas,

Efecto: Los resultadoz no pusden ser los esperados o pactados en el contrato, pueda que el césped o la
prazentacion estética v sintéhica de las areas verdes no consigan estar cien por clento como se lo estipulo
al micio de un contrato.

Firma dal auditor: Firma dal auditade:
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AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

AUDITORIA: Empresa: Mixervices Cia Ltda.

] Certificacion Departamento O Aunditade: Servicio de Limpieza v Jardineria
[] Seguimiento FECHA: 1/07/2019 WOTAN 3@

[ 1 Renovacion

Forma De Aplicacion: IS30 2001:2013
Punto de la norma al que afecta: 7.3.3. Control de la informacion docuementada

REF: CHL 111

Deficiencias encontradas:

hediante la verificacion se ha evidenciado la ne conformidad con respecto a los registros vacios
encontrados, la carencia de establecer e mmplementar la revision, inspeccion v otras actrvidades
necesarias que aseguren que los registros se encuentren actualizados hace que los coordinadores tengan
inconvenientes en la revision de la ejecucion.

Criterio: Lanorma I50 9001:2015 en su apartado 10.2.2

Cansza: El personal de servicio no llena los registros en los que debe apuntar el proceso que realizd
durante la ejecucion de servicio.

Efecto: La carencia del registro de actividades, el coordinador o jefe de drea no podrd verificar lag areas
en donde se realizd el servicio.

Firma del anditor: Firma del anditado:

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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Carta a Gerencia
Ambato, 03 de Julio de 2019

Ing. Xavier Ramos
GERENTE DE MIXERVICES CIA. LTDA.

Presente.-

De mi consideracion:

Reciba un cordial y atento saludo del grupo auditor “P&R”, mediante el presente procedemos a
darle a conocer las no conformidades identificadas durante el proceso de auditoria interna al
sistema de gestion de calidad realizada a la empresa “MIXERVICES CIA. LTDA.” con
recomendaciones pertinentes. Con la finalidad de establecer el nivel de cumplimiento de la
NORMA ISO 900:2015 se ha evaluado los distintos procesos que permiten cumplir con las
politicas de calidad establecidas por la empresa, por lo que se ha determinado que existen
debilidades y en conjunto con la evidencia de auditoria recopilada se ha identificado las

siguientes inconformidades:
No conformidad 1.

No todos los registros del control de actividades se encuentras llenos, es decir que los empleados
de servicio no han registrado, horas, procesos y areas en las que el servicio ha sido ejecutado,
permitiendo que el coordinador de area no tenga una guia en cual basarse para hacer la
supervision respectiva. Esta no conformidad se ha considerado como menor que la mayoria de los

controles de actividades se

encuentran  almacenados  con |E| ABORADO POR: P.LIJE. |FECHA: 26/06/2019

satisfaccion. REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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Recomendaciones:

Gerente: Se recomienda establecer una politica de control, en la cual el personal operativo tenga

mayor responsabilidad en cuanto los registros.

Coordinador de Calidad: Coordinar con el jefe de area para que revise las hojas de registros

diariamente y comunique de manera inmediata las anomalias encontradas.
No conformidad 2

El personal operativo notifica por medio de una llamada telefonica al cliente sobre los cambios
que tendra el producto terminado en lo que se refiere a jardineria, debido a que no existe un
documento que el manual de calidad disponga para ser emitido. Esta no conformidad ha sido
considerada como no menor, porque el no tener un documento de respaldo puede ocasionar

malentendidos.
Recomendaciones:

Gerente: Trabajar juntamente con el departamento del sistema de gestién integrado, para que se

considere la creacion de politicas de control a este tipo de eventos.

Coordinador de Calidad: Crear un documento de notificacion, para que el personal operativo se

encargue de emitir al cliente.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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No conformidad 3

El nuevo personal de servicio que es contrato no consta en la lista de personal, debido a que el
registro no ha sido actualizado, permitiendo que no se pueda realizar los cronogramas de
actividades. Esta no conformidad se la ha considerado como menor, porque las listas se

actualizan cada semana y ademaés los empleados rotan en todos los puntos de servicio.
Recomendaciones:

Gerente: Se recomienda presionar el cumplimiento de todas las politicas de calidad presentes en

el manual.

Coordinador de Calidad: Verificar la actualizacion de la lista de personal.

Las no conformidades antes mencionadas no provocan afectacion negativa en los niveles de
calidad y comercializacion del servicio de la empresa “MIXERVICES CiA. LTDA.” por lo que
se concluye gque son conformidades menores, que estan incumpliendo partes de que se establece
la NORMA 1SO 9001:2015 con relacién a asegurar el cumplimiento de la normay el manual de
calidad adicionando a que los documentos deben estar completamente llenos, se cumple con
politicas de calidad que se han establecido para cada area del servicio, teniendo como objetivo
principal obtener altos niveles de eficacia y eficiencia, por lo que su certificacion no se encuentra

en riesgo y pueden seguir cumpliendo sus actividades con regularidad.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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Adicional a esto se considera que aplicar las recomendaciones propuestas podria traer beneficios

en la metodologia de control que emplea la empresa.

Por la atencion prestada, anticipamos nuestros agradecimientos.

Atentamente,

Jessenia Elizabeth Peralta Llamusunta
Representante legal de “P&R”

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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INFORME N°1
EMPRESA AUDITADA: MIXERVICES CIA. LTDA.
Area Auditada: Servicio de limpieza y jardineria
Lugar y Facha: 04 de Julio del 2019
N° de Informe de Auditoria: 1
Criterio: ISO 9001 - 2015

1. Temay Referencia

Las no conformidades encontradas no provocan afectacion negativa en las areas que interviene el
procesos de ejecucion y comercializadas del servicio por parte de la empresa “MIXERVICES
CIA LTDA.” por lo tanto se concluye que son conformidades menores debido a que estan
incumpliendo parte de lo que establece la NORMA 1SO 9001:2015, el manual de calidad de la
empresa y se cumple con los requisitos de calidad que se han establecido han servido como una
herramienta de mejora continua dentro de la empresa ayudando a obtener niveles de eficacia y
eficiencia alcanzados. Por lo que cabe recalcar que su certificacidn no se encuentra en riesgo y se

podra lograr alcanzar la proxima certificacion.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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2. No Conformidades Detectadas
No conformidad N° 01

Mediante la verificacién se ha evidenciado la no conformidad, que el registro de limpieza y
desinfeccion de los servicios higiénicos se encontrd vacio, es decir el personal de servicio no ha
registrado las actividades que se deben cumplir como lo estipulan los instructivos y fichas
técnicas de la empresa. Su criterio a aplicar es la a norma 1SO 9001:2015 en su apartado 7.5.3 La
informacion documentada como evidencia de la conformidad debe protegerse contra
modificaciones no intencionadas. Ademas en el manual de calidad en su apartado 7.5.3,
manifiesta que todos los documentos internos y externos requeridos por el sistema de gestion de
la calidad se controlan por medio de las listas maestras MIX-LIT-SIG-001 Control de
Documentos Internos y MIX-LIT-SIG-002 Control de Documentos externos

No conformidad N° 02

Mediante la verificacién se ha evidenciado la no conformidad, con respecto a la documentacién
que respalde las notificaciones que se les realiza a los clientes. La empresa realiza las
advertencias al cliente por medio de Ilamadas telefonicas. El criterio que se aplica a la norma 1SO
9001:2015 en su apartado 8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios. La
organizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y
servicios, la informacién documentada pertinente sea modificada, y de que las personas

pertinentes sean conscientes de

los requisitos modificados.
ELABORADO POR: P.LI.J.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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No Conformidad N°3

Mediante la verificacion se ha evidenciado la no conformidad, con respecto a los registros vacios
encontrados, la carencia de establecer e implementar la revision, inspeccion u otras actividades
necesarias que aseguren que los registros se encuentren actualizados hace que los coordinadores
tengan inconvenientes en la revision de la ejecucién. El criterio a aplicar a la norma 1SO
9001:2015 en su apartado 10.2.2, literal a), en donde manifiesta que, La organizacion debe
conservar informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades y

cualquier accion tomada posteriormente
3. Recomendaciones del equipo auditor por las no conformidades detectadas

Mediante la verificacion se ha evidenciado la no conformidad, que el registro de limpieza y
desinfeccion de los servicios higiénicos se encontrd vacio, es decir el personal de servicio no ha
registrado las actividades que se deben cumplir como lo estipulan los instructivos y fichas

técnicas de la empresa.
Recomendaciones:

Gerente: Se recomienda establecer una politica de control, en la cual el personal operativo tenga

mayor responsabilidad en cuanto los registros.

Coordinador de Calidad: Coordinar con el jefe de area para que revise los las hojas de registros

diariamente y comunique de manera inmediata las anomalias encontradas.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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No conformidad N° 2.- El personal operativo notifica por medio de una llamada telefénica al
cliente sobre los cambios que tendrd el producto terminado en lo que se refiere a jardineria,
debido a que no existe un documento que el manual de calidad disponga para ser emitido. Esta no
conformidad ha sido considerada como no menor, que el no tener un documento de respaldo

puede ocasionar malos entendidos.
Recomendaciones:

Gerente: Trabajar conjuntamente con el departamento del sistema de gestion integrado, para que

se considere la creacion de politicas de control a este tipo de eventos.

Coordinador de Calidad: Crear un documento de notificacion, para que el personal operativo se

encargue de emitir al cliente.

No conformidad N° 3 El nuevo personal de servicio que es contrato, no consta en la lista de
personal, debido a que el registro no ha sido actualizado, permitiendo que no se pueda realizar los
cronogramas de actividades. Esta no conformidad se la ha considerado como menor, porque las

listas se actualizan cada semana y ademas los empleados rotan en todos los puntos de servicio.
Recomendaciones:

Gerente: Se recomienda presionar el cumplimiento de todas las politicas de calidad presentes en

el manual.

Coordinador de Calidad: Verificar la actualizacion de la lista de personal.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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4. Notificaciones y observaciones del auditado

La empresa auditada no ha realizado notificaciones u observaciones con respecto a las no
conformidades detectadas.

5. Acciones Correctivas
Empresa Auditada: Mixervices Cia. Ltda.
Jefe Auditor Jessenia Elizabeth Peralta Llamusunta
Auditor Sénior Remache Calapifia Nancy Patricia
Criterio ISO 9001 — 2015
N° de .
L Responsable | Seguimiento de las
accion L . . Fecha de . .
Descripcion de la accion correctiva | . . Fecha Final | del acciones
correc inicio _— ;
. seguimiento | correctivas
tiva
Al encontrar los registros vacios,
genera una duda si han o no ejecutado .
el servicio en dicha &rea, es por ellos Asiste de
1 : . ' 01/07/2019 | 05/07/2019 | Coordinacion Auditor Sénior
que los jefes de area deben entregar el .
: . de calidad
reporte de las hojas de registro
diariamente
Elaboracion del documento que se
emitird al cliente por si ocurren Asiste de
2 agentes externos, en el cual conste los | 01/07/2019 | 05/07/2019 | Coordinacion Auditor Sénior
cambios los posibles cambios del de calidad
producto
Asiste de
3 Actualizar la lista del personal 01/07/2019 | 05/07/2019 | Coordinacion Auditor Sénior
de calidad

ELABORADO POR: P.LIJ.E.

FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H.

FECHA: 30/06/2019
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6. Acciones Cumplidas
No se pudo cumplir con las acciones correctivas debido al factor tiempo.

7. Firma

Sra. Jessenia Peralta
REPRESENTAN
TE LEGAL DE “P&R” GRUPO AUDITOR

ELABORADO POR: P.LI.J.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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INFORME FINAL

Informe N° 1
EMPRESA AUDITADA: MIXERVICES CIA. LTDA.
Area Auditada: Servicio de limpieza y jardineria
Lugar y fecha: 05 de Julio del 2019
Jefe Auditor: Jessenia Peralta
Auditor Sénior: Patricia Remache
Criterio: ISO 9001 - 2015

1. Personal de la empresa con quienes se coordind el trabajo
Personal de la empresa
Ing. Xavier Ramos Gerente General

Ing. Ayrin Trujillo Coordinador de Calidad

2. Documento De Referencia
El documento de referencia para la aplicacion en la auditoria es la Norma 1SO 9001 — 2015

La norma I1SO 9001 — 2015 ha sido traducida por el Grupo de Trabajo “Spanish Translation Task
Group “del Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la calidad, en el que
participan representantes de los organismos nacionales de normalizacion y representantes del
sector empresarial de varios paises.

Esta traduccion es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176, viene desarrollado
desde su creacion en el afio 1994, para lograr la unificacion de la terminologia en lengua espafiola
en el ambito de la gestion de calidad

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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3. Objetivos y Alcance

3.1 Objetivo General:

Evaluar el Sistema de Gestion de Calidad en la empresa MIXERVICES CIA LTDA., que se
encuentra ubicada en el canton Ambato a través de la verificacion de la aplicacion de la norma
ISO 9001:20215, para emitir el informe en donde se exprese las no conformidades, conclusiones

y recomendaciones.

3.1.1 Objetivos Especificos:

e Verificar el cumplimiento de la metodologia de calidad establecido en los manuales respecto a
los procesos.

e Aplicar procedimientos de auditoria en la empresa.

e Elaborar un informe sobre las no conformidades encontradas con sus respectivas

recomendaciones aplicables a la empresa y al logro de sus objetivos.
3.2 Alcance De La Auditoria

Evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad al departamento de servicio de limpieza y

jardineria., segun Norma ISO 9001: 2008, la misma que se realizara en el periodo 2019.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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4. Resumen Del Proceso Seguido

La auditoria Interna de calidad que se realizo a la empresa “Mixervices Cia. Ltda.”, estd enfocada

a evaluar el cumplimiento y lineamientos de la Norma ISO 9001-2015, del periodo 2018

El proceso que se realizo en la empresa Mixervices Cia. Ltda., fue el siguiente:

Como primera fase se efectuo la planificacién en donde se obtuvo la autorizacion del gerente
para recolectar la informacion referente al Sistema de Gestion y sus procesos de la empresa,
necesaria para realizar la respectiva Auditoria, una vez obtenido los requisitos y los datos
necesarios para dar apertura a la auditoria, se procedio a establecer responsabilidades del lider al
equipo auditor y a elaborar el contrato de servicio donde constd la propuesta de “P&R” grupo

auditor, después se evaluo el Control Interno y con esto se determiné el componente a evaluar.

Posteriormente en la fase de ejecucion se evalud al proceso de ejecucion del servicio de limpieza
y jardineria, que fue basado en los pardmetros sefialados por la Norma de Calidad, se evidencio
un incumplimiento parcial de la norma en dicha &rea, mediante la aplicacion de la técnica del
Check List a los procesos de servicio y de acuerdo a la Norma 1SO 9001 — 2015, fichas técnicas,

instructivos y manual de calidad.

También se realizé cédulas de cumplimiento, la hoja de no conformidades y la carta a gerencia
donde se presenta las no conformidades menores conjuntamente con recomendaciones, en la fase
de comunicacion de resultados se detall6 los resultados y posteriormente se emitié un informe
final en donde se da a conocer las conclusiones y sugerencias pertinentes de acuerdo a las no

conformidades encontradas en el

proceso de auditoria.
ELABORADO POR: P.LI.J.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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5. Resumen De No Conformidades

Mediante el presente, procedemos a informar las no conformidades identificadas durante el

proceso de auditoria de calidad realizada a la empresa

o El personal de servicio no llena los registros en los cuales debe constar los procesos, horas, y
areas en las que fue ejecutado el servicio. El personal operativo no ha controlado dicha
informacion debido a que el servicio se realiza en diferentes puntos de la ciudad. Esta
conformidad se la considerado como menor, que después de realizar un muestreo se tuvo
como resultado que la carencia de dicho registro equivale a un 9,16 % con respecto a todos los

documentos anuales.

e EIl sistema de gestion no cuenta con un documento que respalde la notificacion al cliente
debido a los cambios en el producto final del producto debido a gentes externos. Se ha
considerado que es una no conformidad menor debido a que la falta de dicho documento
corresponde a 8,3%, considerando las temporadas del afio y el periodo de tiempo del contrato.

e La lista de personal no se encuentra actualizada, permitiendo que no se puedan elaborar el
cronograma de actividades en donde constan fechas, areas y clientes al que se debe realizar el
servicio. Esta no conformidad como las anteriores mencionadas se la considerado como menor
por lo que su porcentaje es bajo equivalente a 16,66%, tomando como consideracion el total

de empleados que laboran en el departamento de servicio de limpieza y jardineria

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 26/06/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 30/06/2019
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6. Conclusiones

Al final el examen realizado a la empresa, teniendo en cuenta las deficiencias encontradas se
determina que el departamento de servicio de limpieza y jardineria incumple con los procesos

que establece la norma.

La empresa “MIXERVICES CIA. LTDA.” Se encuentra vulnerable en el control de las
actividades que debe realizar el personal operativo.

e Laempresa carece de documentos de respaldo que evite inconvenientes con los clientes.

o El personal del servicio necesita mas control en cuanto a los registros que respaldan su trabajo.

A continuacidn, se detallaran de mejor manera los resultados obtenidos mediante la ejecucion de
la auditoria.

Resultados

Mediante la evaluacion realizada a la empresa se determiné el incumpliendo de politicas y que a
su vez incide en el grado de eficiencia y eficacia en los procedimientos que maneja la empresa lo

cual genera aspectos negativos en la Gestion de Calidad.
Por lo cual se obtiene las no conformidades citadas a continuacion:
1. El personal de servicio no registra las actividades realizadas.

Esta no conformidad encontrada permite que el coordinador de calidad o jefe de area no sepa en
qué area ya se ejecuto el servicio. Se adquiere materiales cada dia, los cuales incumplen con la

normativa que menciona revision de si hay existencias en bodega.

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 04/07/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 05/07/2019
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2. La empresa no cuenta con un documento que pueda enviar al cliente notificando posibles
cambios en el servicio

3. El producto terminado del servicio de jardineria depende mucho de los agentes externos como
es el clima, la variacion del mismo hace que el que no se pueda resultados pactados en el
contrato.

4. Las Actualizaciones inmediatas

El personal operativo debe actualizar la lista de personal inmediatamente para conocer el nimero
de personal existente.

7. Sugerencias

e Prestar mayor atencion a los documentos que se encuentran en las instalaciones del cliente,
pedir informacion diariamente al personal de servicio.

e El documento de respaldo ayudara tanto a los clientes como a la empresa mismo.

e Mantener el sistema actualizado con respecto a la lista del personal.

8. Declaracion de confidencialidad de los contenidos

El grupo de auditor “P&R” que la informacion de la empresa no va hacer divulgada a terceras
personas ni utilizada para otros fines. El grupo de auditores cumple y aplica el principio N°. 3 del
codigo de ética del auditor relacionado a la confidencialidad respetando el valor y la propiedad de
la informacidn que recibe de la empresa y no divulga la informacion sin debida autorizacion.

9. Firma

Sra. Jessenia Peralta
Representante legal del grupo de auditor “P&R”

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 04/07/2019
REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 05/07/2019
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Papeles de trabajo
Evidencia de Auditoria.

PT10©
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precios y marcas
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Equipo de
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del
servicio
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Control de reposicion
mensual

PTS
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EMbonso Por: REana Jure
Rewsado Por: & i Trufils mixervices Codigo: MIX REG-3GC-008
Aprobado Por: Dleqp Vizquez
CONTROL DE INVENTARIO 3
—
Actividad: Inwentario Limpieza Fecha del Inventario:
Perinda
Empresa: UMINOWS  PIS CATIGLATA LEMPRESA  TEMSA MM Pl& CATIGLATA] LEMPRESA] TEMSA | OFICINA
Categoria del Cédigo Nombre Cantidad | Cantidad | Cantidad | Cantidad | Cantidad | Cantidad
Froducto 9 Contada | Contada | Contada | Contada | Contada | Contada

ILAROMATIZANTE] 125 |CANECA DE AMBIENTAL 20 LITROS
ILAROMATIZANTE] M6 |CREMA MUEBLES PRIDE LAVANDA 220 ML
ILAROMATIZANTE] 127 |GLADE ELECTRICO CON APARATO
ILAROMATIZANTE] 128 |GLADE TOQUE CON APARATO
ILAROMATIZANTE] 123 |GLADE ELECTRICO REPUESTO
ILAROMATIZANTE] 130 |GLADE TOQUE REPUESTO
ILAROMATIZANTE] 10431 |PASTILLAS ELECTRICAS

a2 TIPS AMBIENTAL PESO 95 G (CEREZA,
LLAROMATIZANTE: LAVANDA'Y MANZANA)

3 TIPS PAST. BANO PESO 90 G (CEREZA,
LLAROMATIZANTE: LAVANDA'Y MANZANA)

ILOESFECTANTE| 134 |ALCOHOL BOTELLAS 1000 ML

e L Lim B LT

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 04/07/2019

REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 05/07/2019
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Elaborado Por: Carls Vslle

Revisado Por: Ayrin Trujille )
Cédiga: MIX-REG- SGC-037
Aprobado Por: Gerzalo Espincza

PT 6

RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION

= P VALORACION
NUMERO 3 PORCENTAJE

1 La empresa realiza la labor esperada con|
seguridad y correctamente.

2 Se cumple los requisitos solicitados por el 1
cliente.

B) CAPACIDAD DE RESPUESTA. Referidos a Ia disposicion y voluntad del personal para realizar un servicio eficiente

3 El personal se muestra dispuesto, €3]
: 5
' considerado v amable.

100% | 0% | 0% | 0% | 0%
C) SEGURIDAD. Inexistencia de dudas o riesgos respecto al servicio prestado, asi como la efiqueta, conocimiento de sus actividades y confidencialidad a la informacion a
la gue accedan 10s colaboradores de Mixervices Cia. Lida,

El personal demuesira compelencia para las|
4 o o o o o,
tareas que debe realizar. 3 2 60% 40% 0% 0% 0%
El personal da una imagen de honestidad y|
5 o o o o o
confianza. 3 60% 40% 0% 0% 0%
Se evidencia puntualidad y asistencia al trabajo
18 segiin el horario establecida 100% 0% 0% 0% 0%
El personal tiene una buena actitud ante el
19 ‘rabajo 80% 20% 0% 0% 0%
Considera que el personal va correctamente
20 uniformado 80% 0% 20% 0% 0%
TOTAL 1300% | &80% 40% 0% 0%
TOTAL ENCUESTA 65% 33% 2% 0% 0%
PISA CATIGLATA 30]ptos
PISA PIA 86 pros
LEMPRESA 91|ptos
UNINOVA 58 |pros
TEMSA 98 ptos

FIRMAS
Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Carla Valeria Valle Ayrin Trujillo Delgado Gonzalo Espinoza Astudilo
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
iy o y ~
( . ,)_\—\. ’/‘l’ s
L \ \ s
- ‘54“\

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 04/07/2019
REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 05/07/2019
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Capacitacién de cuidados minimos

PT 7
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Archivos

Vacios
Elaborado Por: Carla Valle —
Revisado Por: Ayrin Trujillo A | .

Cddigo: MIX-REG-SGC-006
Aprobado Por: Diego Vazquez

ACTIVIDADES DE JARDINERIA

EMPRESAS/INSTITUCION: Plasticaucho Industrial S.A.
DIRECCION: Catiglata Panamericana Norte Km. 2 1/2

‘ FECHA DE FECHA FECHA DE OBSERVACIONES /
AREAS SECTOR ACTIVIDADES GG e FEED TIEMPODE RIEGO RESPONSABLE OERECEENES
PT 8 Mantenimiento

@ Atrés del Area de Reciclaje Poda qe Pllalntas
Fumigacion

Fertilizacion

Mantenimiento

Mantenimiento

Frente del Edificio Administrativo | Poda de Plantas

Fumigacién

Fertilizacién

Mantenimiento

Mantenimiento

Monumento Poda de Plantas

Fumigacién

Fertilizacion

Mantenimiento

VARIOS Poda de Plantas Luis Changoluisa

Atrés del Edificio Administrativo —
Fumigacion

Fertilizacion

Mantenimiento

Poda de Plantas

Ingreso a Vestidores ——
"o Fumigacion

Fertilizacion

Mantenimiento

Poda de Plantas

Plantas de Aguacates ——
Fumigacion

Fertilizacién

Mantenimiento

Mantenimiento

Ingreso del Personal Poda de Plantas

Fumigacién

Fertilizacion

ELABORADO POR: P.LIJ.E. FECHA: 04/07/2019
REVISADO POR: N.O.W.H. FECHA: 05/07/2019
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Lista del personal

Elaborado por: Mauricio Pico
Revisado por: Ayrin Trujillo mixervices Codigo: MIX-REG-SGC-050
Aprobado por: Diego Vazquez

LISTADO PERSONAL

LUGAR DE BONO POR BONO POR TISAOBNA(«?]O OBSERVACIONES
TRABAJO ANTIGUEDAD LIDER FORZOSO / CORRECCIONES

APELLIDOS Y NOMBRES CEDULA

BARROS RAZA RICARDO

1 |NORBERTO 1803989456 |PIA - - - -
2 gﬁggUACH' ALBAREZVICTOR | 0604411405 |CATIGLATA - - - -
CHANGO CHANGOBALIN
3 |HECTOR VINCIO 1803391158 |PIA - 30 - -
PT9 4 |CHANGOLUISACASILLAS LUS (oo iasos |caTiGLATA i i 50 .
EFRAIN
CHICAIZA GUANGAJE WILSON
@ 5  |paTRICIO 0502910193 [PIA - - 50 -
CISNEROS PIMBO MILTON
6 | WASHINGTON 1801216381 |CATIGLATA - - ) )
GUACHAMBOZA PALATE
7 |EDISON ROLANDO 1850206036 |PIA - - - -
HUASHCO TELENCHANA JOSE
8 |SEGUNDO 1803507621 |TEIMSA - 10 - -
LUCERO VERA PAUL
9 |FERNANDO 1804819355 |PIA - - - -

10 MUSO VILLACIS EDWIN DANIEL |1805363700 (PIA - - - -
MUYOLEMA PAMBIOSCAR

1 DANIEL 1850081173 |PIA R i - -
NATA TELENCHANA WILLIAM
12 SEGUNDO 1803711561 |PIA a i - -

13 ORTIZ ORTIZ LUIS FERNANDO (1804615084 |PIA - - - -
PICO LESCANO ZONNIA

14 |RAFAELA 1803367513 |UNINOVA - 10 : ]
REMACHE CORDOVA CARLOS

15 |ANDRES 1804644605 |PIA - - i _
RODRIGUEZ CHERREZ

16 |CRISTIAN POLO 1804675526 |PIA - i . _

17 iﬁgﬁg@ MOYOLEMA EDISSON, 503019270 |cATIGLATA 20 (Autoriza XR) 60 - .

18 SHUNTA SUPE ALDO PATRICIO (1803501210 |CATIGLATA - - - -
SOZA ALCIVAR MAYA

19 MONSERRATE 1307447563 |PIA - - - -

20 VASQUEZ AILLON FRANKLIN 1803876042 |PIA B R R R
JOSE
ZAMBRANO CUADROS WILSON

21 ANTONIO 1311609620 |CATIGLATA - 10 - -
Fecha de Elaboracién: 11/01/2018 # Revision: 00 Fecha de Aprobacién: 12/01/2018

Fecha de Revisién: 12/01/2018




7. Analisis y Discusion de Resultados.

Después de recibir la apertura para la realizacion en la empresa Mixervices Cia. Ltda.,
elaboramos como primer paso una encuesta que estaba dirigida al personal que trabaja dentro del
sistema de gestién de calidad, con el objetivo de conocer la situacion actual y el grado de
cumplimiento que tienen con respecto al sistema de gestion de calidad, esto nos llevd a la
conclusion que al personal de nuevo ingreso no recibe capacitacién en las cuales se informe sobre
el manejo de los instructivos y responsabilidades que tiene la alta gerencia, debido a que solo se

le realiza una charla de lo mas importante que debe realizar al momento de la ejecucion.

A continuacion se procedio a recoger informacion documentada como: manual de calidad, la
estructura del sistema de gestion de calidad, funciones del personal, la normativa a la cual esta
sujeta actualmente, de tal manera que se recibid; fichas técnicas, en las cuales constan las
actividades, procedimientos y resultados que se debe tener en la elaboracién del servicio,
cronogramas en este archivo encontramos programas de trabajo para el personal operativo y de
limpieza, fechas, lugares, personal, también recibimos instructivos, en los cuales constan el

flujograma que se debe realizar para cada uno de las areas en donde se debe realizar el servicio.

Los archivos de los procedimientos de sistema de gestion encontramos informacién como
evaluacién de riesgo, evaluacion del desempefio, preparacion para emergencias Yy
comercializacién de servicio. Dentro de los archivos obtenidos referentes a los registros se

encontraba toda la documentacion que respalda el manejo del sistema de gestion.

Una vez obtenida la informacion del sistema de gestion, procedimientos a elaborarlas etapas de
auditoria, como primera etapa tenemos la planificacién la misma que esta constituida con la etapa
estratégica y especifica. Dentro de la planificacién estratégica encontramos la evaluacién del
control interno de la empresa, el cual se tuvo como resultado que la empresa tiene debilidades en
cuanto al manejo de suministros y los registros de control, estos resultados nos ayudaron a
determinar el componente en el que va ejecutar la planificacion especifica, dentro de la
planificacion especifica elaboramos un cuestionario al control interno del componente que
tuvimos como resultado de la ejecucion del servicio de limpieza y jardineria, posteriormente

realizamos una comparacion de la norma 1SO 9001:2015 con el manual de calidad que la



empresa tiene, el cual tiene como resultado que se determinaron las no conformidades menores,
se les considera menores porque no afecta mucho a su sistema de gestion de calidad, y se puede
realizar las correcciones de manera inmediata . Las no conformidades que se determinaron

fueron:

1. El personal de limpieza no registra las actividades que realizo. Tomando como criterio la
ISO 9001:2015 en su apartado 7.5.3 la informacion documenta como evidencia de la no
conformidad debe protegerse contra modificaciones.

2. No existe documento que respalde las notificaciones que se les realice en cuanto a las
novedades del servicio de jardineria. Tomando como criterio la norma 1SO 9001:2015, en
su apartado 8.2.4 que manifiesta los cambios en los requerimientos de los productos o
servicios.

3. La lista del personal no se encuentra actualizada, tomando como criterio la norma ISO

9001:2015, en su apartado 10.2.2 que manifiesta el control de informacion documentada.

Una vez obtenidas las conformidades se procedio a realizar una carta gerencia en la cual constan
las no conformidades y las recomendaciones pertinentes, para que sean rectificadas y no traigan
problemas mayores. A continuacion de la carta a gerencia se realizd un informe de no
conformidades que se relaciona con el seguimiento a dichas correcciones y fechas en las cuales se
debe realizar. Se tuvo como resultado que por falta de tiempo no se pudo evidenciar si se realizo

las dichas correcciones.

Para finalizar dicha auditoria en donde se realizé el informe final de auditoria en cual consta
todos los procesos que se realizd, las no conformidades encontradas, correcciones a realizar. Se
adjunta la evidencia que respalda y sustenta las no conformidades encontradas por el equipo

auditor.



8. Impactos

Impacto Técnico

Dentro de nuestro proyecto es importante el impacto técnico porque mediante la realizacion de la
auditoria de gestion de calidad encontramos las no conformidades que fueron informadas a la alta
gerencia de la empresa, para que posteriormente se realicen correcciones pertinentes para brindar

un servicio de calidad.
Impacto Social

Dentro de nuestro proyecto integrador el impacto social es importante que ayuda a la empresa
Mixervices, al cumplimiento de los objetivos de la empresa, seguido con el manual de gestién de
calidad, y de esta manera conservar y aumentar su clientela, ademéas favorece a los clientes con
los que actualmente cuenta y mantengan el concepto de un servicio de calidad que esta

adquiriendo de parte de la empresa.
Impacto Econdémico

El presente proyecto tiene impacto econémico porque ayudara a la empresa a corregir las
debilidades que es encontrado en la calidad del servicio, de tal manera que para la proxima
certificacion se pueda obtener una certificacion de tres afios, y reducir los gastos de las

certificaciones anuales.



. Recomendaciones

Se recomienda que se busque informacidn actualizada en cuento a normas internacionales, y el
marco tedrico que sustente el proyecto, de la misma manera al momento de identificar la
metodologia que sera utilizara para la elaboracién del proyecto, y que existe una gran
diferencia entre la metodologia cualitativa y cuantitativa y los métodos que intervienen en

ellos, tomar en cuenta los instrumentos necesarios que se utilizaran.

Se debe conocer, y clasificar las normas internacionales de auditoria como las NAGAS, NIA,
las cuales estas permitiran tener una guia en cuanto a los procedimientos que se debe realizar,

antes, durante y después de la auditoria.

Examinar las normas ISO 19011 las cuales son normas que la propia ISO ha lanzado al
mercado con el fin de proporcionar una orientacion sobre la gestion de la programacion de la
auditoria, para que la persona o grupo auditor utilice al momento de la aplicacion de una
auditoria. Se debe también determinar los procedimientos, documentacion necesaria, tiempo y

recursos del departamento, area o procesos en el cual se va a efectuar una auditoria.

Se recomienda que se emita en el tiempo planeado el informe de la auditoria con el fin de dar
a conocer conclusiones y recomendaciones, para que la alta gerencia tome las medidas de
correctivas. Cabe recalcar que el informe final se lo debe ser aprobado por el equipo auditor

con el fin de que se verifique los procedimientos del programa de auditoria.
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