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RESUMEN

El mundo globalizado en el que vivimos y nos desenvolvemos, no es
novedad hablar de la calidad total. Esto implica de que no se busque la calidad
después de haber producido sino antes y durante el proceso, teniendo siempre
como fin la satisfaccion del cliente, en constante investigacion de sus necesidades,
con el rompimiento de los paradigmas que aparecen sirven para el momento de

acuerdo con el avance tecnologico y cientifico.

El Manual de la Auditoria de la Calidad Total es un documento que enuncia la
politica y determina un sistema de gestion de la calidad de la organizacion con
normas de calidad ISO, con planificacion, responsabilidad, autoridad y
comunicacion, con una direccion que revise el sistema periodicamente a través de
la auditoria, para asegurarse de que se cumplan las decisiones, politicas, objetivos

y orientacion al cliente.

La administracion y gestion de las empresas, han hecho que la direccion haya
sentido la necesidad de encontrar un elemento objetivo, que les aporte

informacion, analisis, evaluaciones y recomendaciones.

En la industria de las flores, el objetivo que persigue este estudio, es detectar
pronto el problema, conocer la profundidad del mismo, descubrir su causa
principal para proporcionar las evidencias necesarias basandose en hechos ya no

en hipotesis.




El Manual de la Auditoria de la calidad es una guia escrita para lograr los
objetivos institucionales, contiene las tareas a desarrollar en cada etapa del
trabajo, incluye una metodologia, la identificacion, clasificacion y cuantificacion
de los riesgos elaborada a partir de las exigencias que se establecen en las distintas
resoluciones Control de la Calidad, asi como guias estandarizadas para ayudar al
auditor interno a lograr la maxima calidad en aspectos tales como: la confeccion
de Papeles de Trabajo, expedientes de auditoria e informes, contiene un programa

de seguimiento a las recomendaciones de los informes de auditoria.

En la empresa EXROCOB CIA LTDA, exportadora de flores, con el Manual
de Auditorfa propuesto, deberé proceder con el debido cuidado y diligencia
profesional al planear y ejecutar las auditorias, preparar los informes
correspondientes y dar seguimiento a las recomendaciones formuladas, por las

acciones que promueva como resultado de sus auditorias.




SUMMARY

The overall world in which we live and we unwrap ourselves, it is not novelty
to speak of the total quality. This implies that the quality is not looked for after
having taken place but before and during the process, always having as end the
client's satisfaction, in constant investigation of its necessities, with the break of
the paradigms that you/they appear is good for the agreement moment with the

technological and scientific advance.

The Manual of the Audit of the Total Quality is a document that the politics
enunciates and it determines a system of administration of the quality of the
organization with norms of quality ISO, with planning, responsibility, authority
and communication, with an address that revises the system periodically through
the audit, to make sure that the decisions are completed, politicians, objectives and

orientation to the client.

The administration and administration of the companies, they have made that
the address has felt the necessity to find an objective element that contributes

them information, analysis, evaluations and recommendations.

In the industry of the flowers, the objective that pursues this study, is to detect
the problem soon, to know the depth of the same one, to discover its main cause to
provide the necessary evidences being based on having no longer made in

hypothesis.




The Manual of the Audit of the quality is a guide written to achieve the
institutional objectives it contains the tasks to develop in each stage of the work, it
includes a methodology, the identification, classification and quantification of the
risks elaborated starting from the demands that settle down in the different
resolutions Control of the Quality, as well as you guide standardized to help the
internal auditor to achieve the maximum quality in such aspects as: the making of
Papers of Work, audit files and reports, it contains a pursuit program to the

recommendations of the audit reports.

In the company EXROCOB CIA LTDA, exporter of flowers, with the
proposed Manual of Audit, it will proceed with the due care and diligence
professional when drifting and to execute the audits, to prepare the corresponding
reports and to give pursuit to the formulated recommendations, for the actions that

it promotes as a result of their audits.
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INTRODUCCION

El presente trabajo estd destinado a brindar la informacion necesaria con la
propuesta de un Manual de Auditoria como una poderosa herramienta, que va en
forma congruente con las necesidades de la empresa EXROCOB CIA. LTDA. asi
como de su capacidad instalada, a fin de evaluar su comportamiento y derivar las

medidas requeridas para mejorar su desempefio.

La seleccion de los componentes son de ayuda para su estructura, la base
metodologica de la Auditoria, unidades de medida, elementos de disefio, aspectos

de calidad y criterios de aplicacion por sector especifico.

El documento tiene su contenido y secuencia de sus partes, respetando el enfoque
de la empresa Floricola EXROBOB CIA. LTDA.; incorporando una vision que lo

complementa y fortalece su orientacion a un mecanismo de cambio.

El desarrollo de todos los capitulos engloban un caso practico con el proposito de
destacar informacion relevante, a través de la Fundamentacion Teorica con la

definicion de términos basicos para tener una vision mas amplia y clara.

En el capitulo 11, con el trabajo de campo con la recoleccion y procesamiento de la

informacion y el capitulo III la propuesta misma del trabajo de investigacion.




“ELABORACION DE UN MANUAL DE AUDITORIA DE LA CALIDAD
DE LA PRODUCCION EN LA EMPRESA EXPORTADORA DE ROSAS
CORRALES BASTIDAS “EXROCOB CIA. LTDA.” UBICADA EN EL
SECTOR DE LASSO PROVINCIA DE COTOPAXI PARA MEJORAR LA

OPERATIVIDAD”







CAPITULO1

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 INTRODUCCION

El presente trabajo es una propuesta de Manual de Auditoria de la Calidad,
disefiado considerando las Normas de Auditoria de Calidad, servird para medir
en los distintos niveles de la empresa Exportadores de Rosas Corrales Bastidas
la eficiencia y eficacia operativa, considerando que esta sera entre otras cosas
una ayuda para dicha institucion para identificar irregularidades 'y
desviaciones en cualquiera de los elementos examinados, dentro de la
organizacion que afecta el desarrollo de las operaciones. Este manual analiza
aspectos como: la mision, objetivos, politicas, controles operativos, formas de
operar y aprovechamiento de recursos. Se tomara en cuenta el grado de
comprension y aceptacion de los procedimientos y su cumplimiento por parte
del personal mediante la utilizacion de las politicas y los procedimientos

relativos establecidos.

Estamos practicamente a principios del siglo XXI y los tiempos que corren
son ciertamente cada vez mas dificiles para toda organizacion, a medida que
nos aproximamos al tercer milenio, debido al proceso de cambio acelerado y

de competitividad global que vive el mundo, donde la liberalizacion de las




economias y la libre competencia vienen a caracterizar el entorno de

inexorable convivencia para el sector empresarial.

En este contexto las empresas tienen que continuar asumiendo el
protagonismo que les corresponde para contribuir al crecimiento y desarrollo
del pais, logrando mayor eficiencia y brindando productos y servicios de
calidad. Hoy més que nunca parece existir un amplisimo consenso respecto de

la urgente necesidad de que las empresas funcionen bien competitivamente.

1.2.SISTEMA DE CALIDAD TOTAL

1.2.1. Definicion de Calidad

Los diccionarios, nos brindan una primera base para la formacién de
este marco tedrico. Una de las definiciones que encontramos en el Pequefio
Larousse Ilustrado nos dice que Calidad es la cualidad de una cosa. Otra
acepcion recogida del diccionario es que calidad significa una manera de
ser de una persona o cosa. En estas definiciones implicitamente se esta
concibiendo a la calidad como un atributo, propiedad o caracteristica que
distingue a las personas, a bienes y a servicios, lo cual resulta ya una
interesante aproximacion al concepto de calidad aplicado a las

organizaciones.




El organismo internacional de normalizacion, I1SO, en su norma 8402,
ha definido a la calidad como la totalidad de caracteristicas de una entidad
que le confiere la capacidad para satisfacer necesidades explicitas e

implicitas.'

Otro concepto de calidad es cuando en una organizacion se determinan
las actividades y los integrantes de la misma se encuentran haciendo lo que
tienen que hacer, lo estan haciendo bien, para brindarle una satisfaccion

total al cliente.”

1.2.2. Definicién de Calidad Total

La Calidad es total porque comprende todos y cada uno, de los aspectos
de la organizacion, porque involucra y compromete a todas y cada una de
las personas de la organizacion. La calidad tradicional trataba de arreglar la
calidad después de cometer errores. Pero la Calidad Total se centra en
conseguir que las cosas se hagan bien a la primera. La calidad se incorpora
al sistema. No es ocurrencia tardia y los llamados niveles de calidad

aceptables se vuelven cada dia més inaceptables.

Complementando lo ya mencionado, debemos decir que la Calidad
Total es reunir los requisitos convenidos con el cliente y superarlos, ahora

y en el futuro, debemos partir por ser exactos con los requisitos o

! www.gerstiopolis.com/dirgp/adm/calidad. Calidad Total (TQM). Pag. 1. Resumen
2 www.gerstiopolis.com/dirgp/adm/calidad. Gestion de Calidad. Pag. 1. Copia




especificaciones. Con esta concepcion de Calidad Total se supera la

imprecision del pasado, no solo tiende a ser exacta sino ademas medible.

Otro cambio que se obtiene como resultado de esta concepeion es la
palabra Cliente. Los clientes ya no son solo los usuarios ultimos de los
bienes y servicios que vendemos, ahora el término se amplia para incluir la
idea de Cliente Interno, las personas de la organizacion a quienes pasamos
nuestro trabajo. Con este concepto obviamente todo el mundo en la
organizacion se convierte en cliente de alguien; es mas adquiere un

caracter dual de ser Cliente y Proveedor a la vez.

Tal vez para entender mejor el concepto de Calidad Total conviene
comenzar diciendo que el objetivo de toda organizacion, grupo de trabajo,
4rea o puesto de trabajo o inclusive el individuo, es generar un producto o
servicio que va a recibir otra organizacion, otra area u otro individuo, a
quien denominamos, también llamado Usuario o Consumidor. Algunos
prefieren llamar Cliente cuando se trata de un producto tangible como por
ejemplo un automévil y Usuario cuando se trata de un servicio, como por
gjemplo la salud o el servicio de reparaciones. En nuestro caso

denominaremos Cliente, sea que se trate de producto o servicio.

Conviene precisar que el término producto se refiere al resultado que se
obtiene de un proceso o de una actividad. Por consiguiente, en términos

generales, este resultado puede ser un producto tangible (por ejemplo,




materiales ensamblados o procesados), o intangible (por ejemplo,
conocimientos o conceptos) o0 una combinacion de estos; producto es el

trabajo realizado por un puesto o estacion de trabajo.

Sin embargo, para los fines de la Calidad Total se ha definido al
término servicio como el resultado generado por actividades en la interfaz
entre el proveedor y el cliente y por actividades internas del proveedor, con

el fin de conocer las necesidades del cliente

Desde el punto de vista de la Calidad Total los conceptos de producto y
servicio no estan separados, o bien el producto incluye al servicio, 0 ambos
aspectos (producto y servicio) deben planificarse separada y
simultaneamente para lograr satisfacer mejor las necesidades y

expectativas del cliente.

De una manera sencilla podemos decir que en la expresion Calidad
Total, el término Calidad significa que el Producto o Servicio debe estar al
nivel de satisfaccion del cliente; y el término Total que dicha calidad es

lograda con la participacion de todos los miembros de la organizacion.

La Calidad Total significa un cambio de paradigmas en la manera de
concebir y gestionar una organizacion. Uno de estos paradigmas
fundamentales y que constituye su razén de ser es el perfeccionamiento

constante o mejoramiento continuo. La Calidad Total comienza




comprendiendo las necesidades y expectativas del cliente para luego

satisfacerlas y superarlas.’

1.2.3. Metodologia para Implantar la Calidad

Deming afirma que no es suficiente tan sdlo resolver problemas,
grandes o pequefios. La direccion requiere formular y dar sefiales de que su
intencion es permanecer en el negocio, y proteger tanto a los inversionistas

como los puestos de trabajo.

La mision del organismo es mejorar continuamente la calidad de los
productos o servicios a fin de satisfacer las necesidades de los clientes.
Esto se logra generando un ambiente de integracion y cooperacion en el
que estén los involucrados. Si la organizacion consigue llegar a esa meta,
aumentard la productividad, mejorara su posicion competitiva en el
mercado, ofrecerd una ganancia razonable a los accionistas, asegurara su

existencia futura y brindara empleo estable a su personal.

El esfuerzo anterior debe ser encabezado por la administracion
superior. Para facilitar el logro de tal meta de mejoramiento, Deming ha
propuesto a los directivos de diversas organizaciones un sistema

constituido por los siguientes catorce puntos:

3 www.gerstiopolis.com/dirgp/adm/calidad. Calidad Total (TQM). Pag. 2. Resumen




- Ser constantes en el proposito de mejorar el producto o servicio, con el
objetivo de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de

proporcionar puestos de trabajo.

- Adoptar la nueva filosofia de "conciencia de la calidad". Nos
encontramos en una nueva era economica. Los directivos deben ser
conscientes del reto, afrontar sus responsabilidades y hacerse cargo del

liderazgo para cambiar.

- Suprimir la dependencia de la inspeccion para lograr la calidad. Eliminar
la necesidad de la inspeccion en masa, incorporando la calidad dentro del

producto en primer lugar.

- Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio. En
vez de ello, minimizar el costo total. Establecer la tendencia a tener un solo
proveedor para cualquier articulo, con una relacion a largo plazo, de lealtad

y confianza.

- Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio,

para mejorar la CALIDAD vy la productividad, y asi reducir los costos

continuamente.

- Instituir la formacion en el trabajo.




- Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervision debe consistir en
ayudar a las personas, a las maquinas y a los aparatos para que hagan un

trabajo mejor.

- Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia

para la organizacion.

- Derribar las barreras entre dependencias. Las personas de diferentes
departamentos deben trabajar en equipo, para prever los problemas de
produccion y los que podrian surgir en el uso del producto, con el mismo o

con el usuario.

- Eliminar las metas numéricas, los carteles y los lemas que busquen
nuevos niveles de productividad, sin ofrecer métodos que faciliten la
consecucion de tales metas. El grueso de las causas de baja calidad y baja
productividad pertenecen al sistema y, por tanto, caen mas alla de las

posibilidades del personal operativo.

- Eliminar cuotas numéricas prescritas y sustituirlas por el liderazgo.

- Eliminar las barreras que impiden al empleado gozar de su derecho a

estar orgulloso de su trabajo.

- Implantar un programa vigoroso de educacién y auto — mejora.




- Tnvolucrar a todo el personal de la organizacion en la lucha por conseguir

la transformacion. Esta es tarea de todos.”

1.2.4. Manual de Calidad

Se define a un manual de calidad como un documento que enuncia la
politica de la calidad y que describe el sistema de calidad de una
organizacion, Este manual puede estar relacionado con las actividades

totales de una organizacion o con una parte seleccionada de estas.

Es importante que los requisitos y el contenido del sistema de la calidad
y del manual de la calidad se estructuren de acuerdo con la norma que se
intenta satisfacer. Esta norma suministra los lineamientos para desarrollar

dichos manuales de calidad’

La Organizacién Internacional para la Estandarizacion (ISO) es una
federacion de alcance mundial integrada por cuerpos de estandarizacion
nacionales de 130 paises, uno por cada pais. La ISO es una organizacion no
gubernamental establecida en 1947. La mision de la ISO es promover el
desarrollo de la estandarizacion y las actividades con ella relacionada en el

mundo con la mira en facilitar el intercambio de servicios y bienes, y para

4 DEMING EDWARD. Metodologia de la Calidad Total. Pég. 1. Copia.
5 www.gestipolis.com/dirgp/adm/calidad. Manual de Calidad. Pag. 1. Resumen.




promover la cooperacion en la esfera de lo intelectual, cientifico,

tecnoldgico y economico.

Muchas personas habran advertido la falta de correspondencia entre el
supuesto acréonimo en inglés de la Organizacion y la palabra “ISO”. Asi
seria, pero ISO no es el acronimo. En efecto, “ISO” es una palabra, que
deriva del Griego “isos”, que significa “igual”, el cual es la raiz del prefijo
“iso” el cual aparece en infinidad de términos. Desde “igual” a “estandar”
es facil seguir por esta linea de pensamiento que fue lo que condujo a

elegir “ISO” como nombre de la Organizacion.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion estipula que sus

estandares son producidos de acuerdo a los siguientes principios:

. Consenso: Es tener en cuenta los puntos de vista de todos los
interesados:  fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de
consumidores, laboratorios de analisis, gobiernos, especialistas y

organizaciones de investigacion.

- Aplicacién Industrial Global: Soluciones globales para satisfacer a

las industrias y a los clientes mundiales.
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- Voluntario: La estandarizacion internacional es conducida por el
mercado y por consiguiente basada en el compromiso voluntario de

todos los interesados del mercado.’

1.2.5. Normas ISO 92000

La serie ISO 9000 es un conjunto de normas orientadas a ordenar la
gestion de la empresa que han ganado reconocimiento y aceptacion
internacional debido al mayor poder que tienen los consumidores y a la alta
competencia internacional acentuada por los procesos integracionistas.
Algunas de estas normas especifican requisitos para sistemas de calidad
(ISO 9001, 9002, 9003) y otras dan una guia para ayudar en la
interpretacion e implementacion del sistema de calidad (ISO 9000-2, ISO

9004-1) ’

Estas normas certifican la calidad de las unidades de negocio de la
Empresa (por tanto, nunca se refieren a los productos), y no distinguen
distintos niveles de excelencia, es decir, las compafiias pueden optar por
estas normas en funcién de sus 4mbitos de actuacion. Asi, las firmas que
disefien, fabriquen o comercialicen sus mercancias podran aspirar a
conseguir la ISO 9001, ya que esta norma certifica calidad de disefio,

desarrollo, produccion, instalacion y servicio posventa. En estos tres

¢ www.gestipolis.com/dirgp/adm/calidad. ;Qué es ISO?. Pag. 1. Resumen.
7 www.gestipolis.com/dirgp/adm/calidad. La Norma 1SO 9000. Pag. 1. Resumen.
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Gltimos puntos se centra el ISO 9002. Los ISO 9003 mide los ensayos

finales de los productos y las inspecciones. .

Los objetivos que persiguen las ISO 9000 son:

- Proporcionar elementos para que una organizacion pueda lograr la
calidad del producto o servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo,
de manera que las necesidades del cliente sean satisfechas
permanentemente, permitiéndole a la empresa reducir costos de
calidad, aumentar la productividad, y destacarse o sobresalir frente a la
competencia.

- Proporcionar a los clientes o usuarios la seguridad de que el producto o
los servicios tienen la calidad deseada, concertada, pactada o
contratada.

- Proporcionar a la direccion de la empresa la seguridad de que se
obtiene la calidad deseada.

- Establecer las directrices, mediante las cuales la organizacion, puede

seleccionar y utilizar las normas. ’

A continuaciéon se presenta un listado de las Normas Internacionales

sobre la Gestion de Calidad y el ambito de accion de cada una de ellas.

¥ www.gestipolis.com/dirgp/adm/calidad. Gestion de Calidad. Pag. 2. Resumen.
? www.gestipolis.com/dirgp/adm/calidad. La Norma ISO 9000. Pag. 2. Resumen.
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CUADRO # 1.-

NORMAS INTERNACIONALES DE GESTION DE CALIDAD

ISO 8402:1986

Calidad - vocabulario. Edicion trilingiie.

DIS 8402

Gestion de la calidad y el aseguramiento de la calidad - vocabulario
(Revision de ISO 8402:1986). Edicion trilingiie.

1SO 9000:1987

Normas para la gestion de la calidad y el aseguramiento de la calidad.

Directrices para su seleccion y utilizacion.

DIS 9000-2

Normas para la gestion de la calidad y el aseguramiento de la calidad.
Guias generales para la aplicacion de ISO 9001,ISO 9002 e ISO 9003.

1SO 9001:1987

Sistemas de la calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en
el disefio / desarrollo, la produccién, la instalacion, servicio post -

venta,

ISO 9002: 1987

Sistemas de la calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en

la produccion y la instalacién.

ISO 9003:1987

Sistemas de la calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en

la inspeccion y los ensayos finales.

ISO 9004: 1987

Gestion de la calidad y elementos de un sistema de calidad. Reglas

generales.

1S09004:2 :1991

Gestion de la calidad y elementos de un sistema de calidad. Reglas

para los servicios.

Gestion de la calidad y elementos de un sistema de calidad. Reglas

DIS 9004-3

para materiales procesados.

Gestion de la calidad y elementos de un sistema de la calidad. Reglas
DIS 9004-4

para la mejora de la calidad.
1SO10011- Reglas generales para las auditorias de los sistemas de la calidad. Parte
1:1990 1: Auditorias.
ISO10011- Reglas generales para la auditoria de los sistemas de la calidad. Parte
2:1991 2: Criterios para la cualificacion de los auditores.
1SO10011- Reglas generales para la auditoria de los sistemas de la calidad. Parte
3:1991 3: Gestion de los programas de auditoria.

Fuente: www.gestiopolis.com

Elaborado por: Autoras de la Tesis
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1.2.5.1. Beneficios de los Sistemas de Calidad Basados en ISO 9000

Los beneficios tangibles de tales sistemas de la calidad incluyen:

Mejor disefio del producto.

Mejor calidad del producto.

Reduccién de desechos, rectificaciones y quejas de los clientes.

Eficaz utilizacion de mano de obra, maquinas y materiales con el
resultado de una mayor productividad.

Eliminacion de cuellos de botella en la produccion y creacion de un
clima de trabajo distendido, lo que conduce a unas buenas relaciones
humanas.

Creacion de una conciencia respecto a la calidad y mayor satisfaccion
de los empleados en el trabajo, mejorando la cultura de la calidad de la
empresa.

Mejora de la confianza entre los clientes.

Mejora de la imagen y credibilidad de la empresa en los mercados
internacionales, lo cual es esencial para el éxito en la actividad

exportadora.

1.2.5.2. Norma ISO 9001:2000

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema

de gestion de la calidad, cuando una organizacion:
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- Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables.

- Aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.

- Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su

tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se

puedan aplicar debido a la naturaleza de la organizacion y de su

producto, pueden considerarse para su exclusion.

1.2.5.3. Clausulas de la Norma ISO 9001:2000

A. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y

mantener  un sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta

Norma Internacional. La organizacién debe:
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- Identificar los procesos

- Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

- Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de
que tanto la operacion como el control de estos procesos sean
eficaces.

- Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion.

- Realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos
procesos.

- Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados y

la mejora continua de estos procesos.

Requisitos de la documentacion

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

- Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de
objetivos de la calidad.

- Un manual de la calidad.

- Procedimientos documentados.

- Documentacion de los procesos

- Los registros requeridos por esta Norma Internacional.
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B. RESPONSABILIDAD DE LA DIREC CION

Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso
con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la

calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia.

- Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto
los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios

- Estableciendo la politica de la calidad

- Asegurando que se establecen los obijetivos de la calidad.

- Llevando a cabo las revisiones por la direccion.

- Asegurando la disponibilidad de recursos.

Enfoque al cliente

La alta direccién debe asegurarse de que los requisitos del cliente

se determinan y se cumplen con el proposito de aumentar la

satisfaccion del cliente.

Politica de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:
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- Es adecuada al proposito de la organizacion,

- Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad

- Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad

- Es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

- Esrevisada para su continua adecuacion.

Planificacion

Los objetivos deben ser medibles, establecerse en las funciones y
niveles de todo el personal. Entre los objetivos deberan figurar las
responsabilidades y acciones del personal sobre la satisfaccion del
cliente y la mejora continua, todo ello debe planificarse de forma que

la alta direccion esté informada e implicada.

La Planificacién deberé incluir todos los cambios y mejoras para
asegurar que el sistema se mantiene integro. La alta direccion debe
asegurarse de que se cuente con un sistema de comunicacion €
informacién dentro de la organizacion capaz de garantizar la

eficiencia del sistema.
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Responsabilidad, autoridad y comunicacion

La responsabilidad y autoridad debe fijarse sin olvidar que
directivos, mandos y trabajadores deben estar implicados. La alta
direccion es la maxima responsable de ello, por lo tanto debe asignar
un miembro de la direccion como responsable del sistema de gestion
de la calidad, quien se asegurara que las decisiones de la alta

direccion se lleven a la practica con sistema y metodologia.

Revision por la direccion

La alta direccion revisara el sistema peridicamente para

asegurarse de que se cumplen las decisiones politicas, objetivos y

orientacion al cliente.

La revision debe ser metddica y documentarse con registros

especificados

C. GESTION DE LOS RECURSOS

Gestion de recursos

Para mantener el sistema y asegurar la satisfaccion del cliente

habréa que asignar los recursos necesarios.
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Recursos humanos

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del
producto debe ser competente con base en la educacion, formacion,

habilidades y experiencia apropiadas.

Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos
del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:
edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, equipo para los
procesos, (tanto hardware como software), y servicios de apoyo tales

(como transporte 0 comunicacion).

Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de

trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del

producto.
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D. REALIZACION DEL PRODUCTO O SERVICIO

Planificacion de la realizacién del producto o servicio

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos

necesarios para la realizacion del producto o servicio. La

planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los

requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad.

Durante la planificacion de la realizacion del producto / servicio, la

organizacion debera determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto /
Servicio

La necesidad de establecer procesos, documentos y de
proporcionar recursos especificos para el producto / servicio

Las actividades requeridas de verificacion, validacion,
seguimiento, inspeccion y ensayo, pruebas especificas para el
producto / servicio asi como los criterios para la aceptacion del
mismo

Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de
que los procesos de realizacion y el producto / servicio resultante

cumplen los requisitos
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Compras

Las compras obedeceran a uno de los procesos basicos de la empresa.

Segun el producto adquirido y su impacto final sobre un producto /
servicio se establecera controles y se documentaran. Los proveedores
deberan ser evaluados y seleccionados. Para comprar un producto
deben describirse los requisitos que se comunicaran al proveedor
seglin las caracteristicas e importancia del producto, la organizacion
fijarA o mno los controles o verificaciones necesarias,

documentandolas.

Produccion y prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la
prestacion del servicio bajo condiciones controladas. La validacion
debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los

resultados planificados teniendo en cuenta:

- Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los
procesos

- La aprobacion de equipos y calificacién del personal

- El uso de métodos y procedimientos especificos

- Los requisitos de los registros, y
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- Validacion.

E. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de

seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para:

- Demostrar la conformidad del producto / servicio,

- Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la
calidad, y

- Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la

calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables,

incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

Seguimiento y Medicion

La informacion obtenida debera ser seguida y medida,

determinandose los métodos apropiados para ello. Para determinar la

conformidad, implantaciéon y mantenimiento del Sistema se realizara
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periédicamente auditorias internas definidas en un proceso

documentado.

Control de productos no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto / servicio que
no sea conforme con los requisitos, se identifica y controla para
prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del
producto / servicio no conforme deben estar definidos en un

procedimiento documentado.

La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante

una o mas de las siguientes maneras:

- Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada,

- Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por
una autoridad pertinente y cuando sea aplicable, por el cliente;

- Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente

previsto.
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Analisis de datos

El sistema tiene que ser eficaz, idoneo y funcional de acuerdo a lo
previsto para facilitar la mejora, para ello se recavaran y analizaran

datos de:

- La satisfaccion del cliente.

. La conformidad con los requisitos del producto / servicio.

. Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos
/ servicios, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas.

- Los proveedores.

Mejora

La politica de calidad, los objetivos deben facilitar la mejora
continua basandose en las auditorias, analisis de datos, acciones

correctivas, prevencion y revision por la direccion.

Para acciones correctivas y preventivas, se redactaran los
procedimientos documentados donde se definiran los pasos a dar para

asegurar el resultado de las acciones. "

= www.chospab.es/calidad!Ucalidad/Documentos/NonnaIntemacionalI80900I .pdf. Resumen.
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1.3. AUDITORIA DE LA CALIDAD

1.3.1. Definicion de Auditoria de la Calidad

En la actualidad el hablar de calidad encierra diferentes aspectos ya sea
desde la vida misma (calidad de vida), procesos en el trabajo, normas de
medicion, disminucion de desperdicios, aprovechamiento de todos los
materiales, atencion al cliente, servicio post-venta, disminucion de costos,

efc.

Referente a la Norma Internacional ISO manifiesta que la
AUDITORIA DE LA CALIDAD, es: un examen metddico e
independiente, que se realiza para determinar si las actividades y los
resultados relativos a la calidad cumplen con las disposiciones previamente

establecidas v si estas disposiciones se llevan a cabo de forma efectiva.

De acuerdo a Norma la auditoria de calidad se convierte en un examen
que permite comprobar si los resultados obtenidos referente a la calidad
cumplen con las normas previamente establecidas por la empresa, razon
por la cual la entidad objeto de la investigacion debe ejecutar estos
procesos para lograr la eficacia y asi poder ingresar facilmente al mercado

internacional de flores.
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La auditoria de calidad es un proceso sistematico de verificacion de las
actividades especificas llevadas a efecto y los criterios de auditoria, que
deben ser comunicados al cliente, esto determina que la empresa
EXROCOB Cia. Ltda. debe efectuar un proceso sistematico para verificar
de que su producto cumpla con las especificaciones estipuladas en los

mercados internacionales.

1.3.2. Importancia

La actividad de Auditoria de Calidad ha pasado a ocupar un papel
importante en la empresa moderna, ya que las exigencias actuales, la
evolucion econdomica y social y la introduccion de nuevos métodos de
administracion y gestion de las empresas, han hecho que la direccion haya
sentido la necesidad de encontrar un elemento objetivo que les aporte

informacion, analisis, evaluaciones y recomendaciones.

Las caracteristicas de los mercados actuales se identifican en que los
productos ofrecidos estan garantizados por una buena calidad, en donde sus
normativas nacionales e internacionales se cumplen. De ahi la importancia
en que la gerencia moderna se identifique plenamente con el alcance,
repercusiones que la auditoria de la calidad proporciona a fin de garantizar
resultados beneficiosos para la organizacion. Alcanzar el €xito en cuanto a
la calidad se refiere a una responsabilidad que se desarrolla todos los dias,

la excelencia solo se logra mediante el compromiso, que implica darle cada
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vez més de lo mejor al cliente. De ahi, que no cabe la menor duda de que
cuando hay una identificacion plena de la auditoria de la calidad, la
gerencia sabe que con ello se ha de establecer y mejorar sus politicas,

objetivos, estandares y otros requisitos de calidad.

1.3.3. Funciones

Las auditorias de la calidad realizan las siguientes funciones:

- La adecuacion del sistema de calidad de una organizacion a una norma
de referencia especifica o estandar.

- La conformidad de las actuaciones del personal de una organizacion
con referencia a los requisitos de su programa de calidad segun lo
define en la documentacion (manual de calidad, manual de
procedimientos, especificaciones de compras, etc.)

. La eficacia de las distintas actividades que constituyen el sistema de la
calidad de una organizacion, y de las medidas correctoras / preventivas
adoptadas. Hay que tener en cuenta, no obstante, que la filosofia de los
programas de aseguramiento de la calidad esta basada en la prevencién
mas que en la deteccion de problemas, y por ello debemos dar mayor
importancia a:

- Detectar pronto el problema

- Conocer la profundidad del mismo

- Descubrir la causa principal del problema
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- Las auditorias de calidad proporcionan a la direccion de la empresa
evidencias objetivas basadas en hechos lo cual va a permitir a la

direccion tomar decisiones basandose en hechos y no hipétesis.

1.3.4. Procedimientos

Los procedimientos son descripciones, en forma narrativa y secuencial
de cada una de las operaciones a realizar y técnicas a utilizar, explicando
en qué consisten, cuando, como, donde, con qué y en cudnto tiempo se
hacen. Los procedimientos deben ser accesibles y comprensibles para
todos aquellos que los empleen. Es conveniente codificar las operaciones
para simplificar su comprension e identificacion, aun en los casos de varias

opciones en una misma operacion.

El auditor debe obtener evidencia en la auditoria por uno o mas de los
siguientes procedimientos: Inspeccion (documental y examen fisico),
observaciéon, entrevista o interrogatorio, confirmacion, calculo,
procedimientos analiticos y comparaciones. Ademas al desarrollar una

auditoria de la calidad se requiere seguir las siguientes etapas:

1.3.4.1. Principios

Las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGAS) son los

principios fundamentales de auditoria los cuales deben enmarcarse
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durante todo el proceso de la auditoria. El cumplimiento de estas normas

garantiza la calidad del trabajo de la auditoria.

Cuando se efectiien auditorias siguiendo los principios recomendados
para su realizacion, se tendré la garantia de que los auditores aplican
procedimientos que permitan, en circunstancias dadas, alcanzar los
objetivos de auditoria. Una auditoria de calidad es por definicion
independiente y sistematica y estas caracteristicas estan estrechamente

relacionadas con los siguientes principios:

- PLANIFICACION.- se debera planificar el trabajo con el fin de
identificar los objetivos de la auditoria a realizar y de determinar el
método para alcanzarlos de forma econémica, eficiente y eficaz.

- SUPERVISION.- la supervision es esencial para asegurarse el
cumplimiento de los objetivos de auditoria y el mantenimiento de la
calidad del trabajo.

- CONTROL INTERNO.- para determinar la naturaleza y la extension
de la auditoria a efectuar, se debera estudiar y valorar el control
interno existente.

- INDEPENDENCIA.- es la base para la imparcialidad y la objetividad
de las conclusiones de la auditoria mediante hallazgos basados solo en
la evidencia.

- EVIDENCIA.- para fundamentar las opiniones y conclusiones, se

debera obtener evidencia suficiente, pertinente y vélida, mediante la
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realizacion y evaluacion de las distintas pruebas de auditoria que se
consideren necesarias. La evidencia en la auditoria de calidad es
verificable; esta basada en muestras de la informacion disponible, ya
que una auditoria es llevada a cabo durante un periodo de tiempo y
con recursos finitos.

- REVISION DEL CUMPLIMIENTO LEGAL.- deberd revisarse el
cumplimiento de las leyes y reglamentos aplicables.

- IMPORTANCIA RELATIVA Y RIESGO EN LA AUDITORIA - se
deberé4 considerar la importancia relativa y el riesgo en la auditoria
cuando planifica, selecciona la metodologia, determina los sondeos a
efectuar y los procedimientos a aplicar, especialmente cuando decide

introducir una salvedad sobre un punto dado.

1.3.4.2. Actividades

Son las acciones de caracter economico, administrativo y de
producciones ejecutadas en la empresa, normalmente involucradas en
procesos decisorios dirigidos a alcanzar los objetivos de la organizacion.
Su identificacién sirve de base para el mejoramiento de la gestion y su
evaluacién permanentemente, con el objeto de mejorar la marcha de la

organizacion.
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1.3.4.3.

1.3.4.4.

Control

Conjunto de principios y normas que garantizan la adecuacion entre
datos, proceso e informacion, a fin de que los informes obtenidos reunan
las caracteristicas demandadas por sus usuarios. Permite verificar y
evaluar las actividades relacionadas con la calidad en el seno de una

organizacion.

Resultados

Los resultados de auditoria son aquellos que proveen la base para el
reporte de la auditoria. Estos resultados deben ser revisados con la
gerencia del auditado con el fin de obtener el reconocimiento de la base
de todos los resultados de no conformidad. Los resultados esperados en
una auditoria reflejan la realizacion misma de un Plan de Accion que

contenga:

- Descripcion clara de la accion.

- El objetivo y el proposito de la accion

- La persona o departamento responsable de la ejecucion de la accion
- El presupuesto para la accion

- Las necesidades de capacitacion y/o entrenamiento

- Plazo para completar la accion.
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1.3.4.5.

Los resultados de las auditorias deben registrarse y trasmitirse al
personal responsable del drea auditada. El personal directivo responsable
de esa area debera implantar oportunamente las acciones correctivas
relacionadas con las deficiencias puestas en manifiesto durante la

auditoria.

Finalmente las empresas deben establecer un sistema de revision y
evaluacion del plan de accién la empresa debe conocer si va a cumplir
con los plazos y que se ha logrado hasta la fecha se debe establecer un
sistema para la revision periodica del plan de accion y para informar los

resultados a la administracion.

Informes

Los informes de auditoria son llamados también estudios especiales
de auditoria que contemplan solo aspectos significativos y en su
redaccion se utilizara un lenguaje sencillo y claro. El informe es la ltima
fase del proceso de la auditoria para lo cual, habra que acumular
suficientes evidencias, debidamente respaldada en sus papeles de trabajo.
Por tal motivo, existen etapas adecuadas que exigen su realizacion como

son:
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- RECOLECCION DE EVIDENCIAS.- Obtencion de informacién a
través de la realizacion de entrevistas, el examen de documentacion, la
observacion de las actividades e instalaciones de las areas a auditar.

- CONTRASTE DE LA INFORMACION .- Mediante fuentes objetivas
como la observacion fisica, las mediciones y los registros.

- REGISTRO DE LOS INDICIOS DE NO CONFORMIDADES.- Es
necesario “Documentar” y hacerlo de manera clara y precisa.

- BASAR LAS NO CONFORMIDADES DETECTADAS EN
EVIDENCIAS OBJETIVAS.- Desde luego el auditor debe reunirse
con todas aquellas personas involucradas, a fin de oir opiniones y
como los expertos indican, formular recomendaciones para la mejora,

proponer acciones correctivas o preventivas.

En el informe final se consignara si el examen se origind en el plan de
trabajo o si obedeci6 a una solicitud expresa; se sefialara el periodo que
cubre el examen; se indicara si se han cumplido las normas de auditoria
generalmente aceptadas aplicables, las normas técnicas de auditoria
dictadas por la Contraloria y, asimismo, cualquier otra informacion que se

considere importante.

Por ultimo, el informe final debera ser enviado oportunamente a la
entidad a los gerentes involucrados en los procesos de transformacion en
pro de optimizar la calidad y productividad, ademas incluira los

comentarios, conclusiones y recomendaciones pertinentes y hara
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referencia asimismo, a las recomendaciones que por medio de
memorandos o informes parciales, hayan sido girados durante la auditoria
o estudio especial de auditoria y a la aceptacion que se le hayan dado a

esas recomendaciones.

1.3.4.6. Beneficios

Aumenta la capacidad competitiva de la empresa Floricultora.

Minimiza el desperdicio de la produccion.

Incrementa el valor agregado de la flor en comparacion con los

competidores de las flores.

Garantiza a los clientes la operatividad bajo estidndares de calidad
requeridos a nivel internacional que cumplan las expectativas de los

mismos.

1.3.5. Manual de Auditoria de calidad

El Manual de Calidad constituye una guia o herramienta escrita que

orientara y organizara el trabajo del auditor de calidad en aras de que

contribuya al logro de los objetivos institucionales.

Contiene las tareas a desarrollar en cada etapa del trabajo, incluye una

metodologia para la identificacion, clasificacion y cuantificacion de los

riesgos elaborada a partir de las exigencias que se establecen en las

35




distintas resoluciones Control de la Calidad, asi como guias estandarizadas
para ayudar al auditor interno a lograr la maxima calidad en aspectos tales
como: la confeccion de Papeles de Trabajo, expedientes de auditoria e
informes, contiene un programa de seguimiento a las recomendaciones de

los informes de auditoria.

Este Manual en un claro sentido de complemento y apoyo a la labor
gerencial, contribuye cada vez més al cumplimiento de los objetivos y
metas previstos en la organizacion. Toda empresa de producciéon debe
contar con un documento escrito “Manual de Auditoria de Calidad de la
produccién de la Empresa” en el que especificara entre otras cosas lo

siguiente:

. INTRODUCCION: Mensaje del gerente de la empresa introduciendo
algunos aspectos fundamentales de la Auditoria de Calidad y beneficios
del mismo. Propésito del Manual: Servir de guia al personal directivo,

técnico y de operaciones.

- ORGANIZACION: Requisitos minimos del personal encargado de
Control de calidad. Situacién del departamento de control de calidad en

el Organigrama de la Empresa. Funciones del departamento.

. FILOSOFiA DEL CONTROL DE CALIDAD: Conceptos de

Auditoria de Calidad, Control de calidad, Ingenieria de calidad,
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ensayos y afines. Beneficios que se obtiene implementando sistemas de

calidad.

PUNTOS DE CONTROL: Por medio de un diagrama de flujo del
proceso, identificacion de los puntos de control donde sea susceptible
de variaciones, tomando en cuenta: materias primas, proceso, ensayos

del producto terminado.

Descripeion detallada del procedimiento a seguir en cada punto,
identificando: Proceso o ensayo, Objeto del control, Valor nominal,
méximo y/o minimo permisible, Especificacion de: empresa, cliente o
acorde a Norma, Instrumento de medicion o equipo, Frecuencia de
auditoria de calidad. Formato de registro, ;Dénde se realiza?, (A quién
enviar la informacién, con que frecuencia; cuando el producto es
desechado, quién es el encargado de tomar la decision?, Describir los

defectos corrientes y forma de solucionarlos.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El Manual, conteniendo los procesos de operacion y ensayo, serd
revisado por lo menos una vez al afio, para introducir cambios donde
hayan ocurrido inconsistencias.

El Manual debera contar con las firmas del Gerente General, Director

Técnico o Jefe de Planta y el encargado de la Auditoria de la Calidad.
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CAPITULO II

2. TRABAJO DE CAMPO

2.1. FLORICULTURA

En otros tiempos menos competitivos el mercado floricola no entraba en
modelos de moda de cambio frecuente, el consumidor final compraba lo que
habia. Hoy en dia, el cliente "es mas exigente" en cuanto tiene que ver con la
gama de colores, conoce del proceso de fabricacion y de métodos de duracion
o vida en florero, demanda unas caracteristicas especificas y adecuadas al
ego. Lo que siempre han reclamado es calidad en el producto, es la clave para
mantener una buena relacion, esto ha hecho que las empresas mejoren el

servicio que ofrecen.

2.1.1. MERCADO ECUATORIANO DE FLORES

El sector agricola es fundamental en nuestro pais, acoge
aproximadamente a casi la mitad de la poblacién econémicamente activa.
La diversidad de climas y suelos brida optimas condiciones para que
prosperen toda clase de cultivos, desde los tropicales hasta los de clima
frio. La actividad agricola mas extendida es el cultivo de plantas cuyas
flores se venden cortadas. Se trata de cultivos en pleno campo o en

invernadero caliente. Nacié como consecuencia de la costumbre de adornar
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los interiores con hojas vivas, surge en el seno de la floricultura; una
industria especializada en la produccion de las plantas de follaje

ornamental en tiestos.

La produccion de flores para exportacion en el Ecuador es de reciente
creacién, a pesar de eso ha tenido mucha aceptacion principalmente en
Estados Unidos, Canadé, Venezuela, Alemania, Holanda, Europa, Chile y
nuevos mercados como lo es el Japon. Esto se debe tanto a las condiciones
climatologicas que tenemos en nuestro pais como a la calidad de la flor
ecuatoriana. Razoén por la cual, el crecimiento del sector floricola en
nuestro pais se ha podido notar claramente en los Gltimos 20 afios. En los
Gltimos 5 afios hubo una explosién en el crecimiento de las exportaciones

especialmente rosas, claveles estandar y gladiolos.

Segin el criterio de algunos economistas, existen riesgos
principalmente de que llegue a saturarse el mercado, dado el vigoroso
crecimiento de las exportaciones. Pero lastimosamente las ventas
generales de este bien han ido decayendo desde el primer mes del afio de
1997. Esta recaudacion se debe principalmente a las siguientes razones:

- El descenso de la produccion de las exportaciones y los precios;
- El fenémeno de El Nifio que bajo la produccion en un estimado del

20%;

- La caida de la demanda de Brasil y Rusia tras la crisis econdmica que

sufrio y la caida de los precios;
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- Los elevados fletes con relacion a los paises competidores como es el
caso de Colombia;

- Los repetidos cierres del aeropuerto de Quito debido a las emisiones de
ceniza del Guagua Pichincha;

- La falta de dinamismo de la Aviacion Civil, que facilite el ingreso de

lineas de carga.

Los problemas de produccion y comercializacién de venta ocurridos en
1998 probablemente conduciran a una estabilizacion de la oferta,
caracterizado por el crecimiento de nuevas éreas que tenderd a ser mas
limitado que el afio pasado. Pero durante 1998 se registré un crecimiento
del area cultivada bajo invernaderos, destacandose el crecimiento en

Cotopaxi, regién de Quito, Pedro Moncayo, Azuay, Imbabura, Mejia.

Las exportaciones del 2004 en peso o en nimero de cajas han crecido
en 20.4% frente al afio anterior, aunque se observa un decrecimiento de los
precios de 5% de acuerdo con las cifras del Banco Central. El precio
medio que registré el 2004 fue de $0.20 a $0.22. No obstante los precios
en el 2005 se mantienen en niveles dos céntimos por debajo de lo que se
pag6 el afio pasado. Aproximadamente cada afio se producen unos dos
millones de variedades nuevas y de éstas solo de tres a cinco logran tener
éxito comercial pero hay que tomar en cuenta que hoy en dia sacar una

variedad nueva es un proceso costoso que puede durar afios. La mayoria de
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empresas floricultoras en nuestro pais han formado parte de la Asociacion

de Exportadores de Flores en el Ecuador (EXPOFLORES).

Las flores son el principal producto primario que el Ecuador mantiene
como producto no tradicional de exportacion. Las flores se cultivan sobre
todo en Pichincha: Tabacundo, Oton, Ascazubi, Yaruqui, Puembo,
Amaguafia y Chavezpamba; con una superficie aproximada de 1.500
hectareas; también en las provincias de Cotopaxi, Imbabura, Tungurahua

entre otras.

Se exportan varios tipos de flores como rosas, gypsophilas, claveles,
astromelias, crisantemos, entre otras. Las de mayor aceptacion
internacional son las rosas, consideradas como las de mejor calidad del
mundo. La productividad de este cultivo es alta, se pueden obtener
aproximadamente un millén de botones por afio y por hectirea, de las
cuales el 80% se destinan a la exportacion. Se cultivan en una superficie de

3.200 hectareas aproximadamente.

La produccion floricola es uno de los pocos sectores del aparato
productivo nacional que ha venido manteniendo un dinamismo constante y
creciente desde la década anterior. Ni la crisis bancaria, ni la dolarizacion
ni los atentados terroristas ocurridos al principal mercado exportador,
pudieron quitarle dinamismo a este sector caracterizado por altos niveles

tecnologicos y de eficiencia.
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Entre 1995 y 2005 el extraordinario desarrollo de la floricultura
ecuatoriana ha ido en crecimiento, puesto que el PIB floricola pasé de
$13,598 millones a $ 223,747 millones en términos constantes (dolares del
afio 2000). Esto significé un gran crecimiento anual. De este ingreso total,
el 71 % de las ventas fueron a EE.UU., principal destino de las flores de
exportacion ecuatorianas, mientras que otro 20 % correspondi6 a: Holanda
8 %, Rusia 6 %, Canada 3 %, Alemania 2 %.; y,un 10 % a correspondié a
otros sectores. Demostrandose con esto la gran dependencia que existe
hacia el mercado norteamericano, lo que a la vez resulta un gran debilidad

sino se busca otros mercados a donde exportar.

El éxito alcanzado por la produccion floricola ecuatoriana en el
mercado internacional, basado en un producto de alta calidad que ha sido
motivo de premios y reconocimientos en las principales ferias expositores
de este tipo de productos, se ha reflejado también en el crecimiento de las
empresas participantes en el sector. Un elevado nimero de empresas del
gremio se encuentra vinculado a la Asociacion de Productores y
Exportadores de Flores, creada en 1988. A la fecha se cuenta con 365
empresas que son socias. Pero la tendencia productiva en la realidad, se ha
visto reducida, asi mientras en el afio 2003 existian alrededor de tres mil
hectareas de cultivo de flores, con un rendimiento de 28 TM/Ha; en el afio
2005 se llega a 3.455 Has., cultivadas con un rendimiento de 22 TM/Ha.

Es decir, mientras la superficie cultivada de flores se ha incrementado
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durante estos tres afios en 16 %, el rendimiento de dichas plantaciones se

ha reducido en promedio un 20 %.

En el mercado internacional de exportaciones la presencia de la flor
ecuatoriana ha ido creciendo. Es asi en cuanto al tipo de flor que mas
participacion, en cuanto a TM en volumen de ventas ha tenido son: las
rosas con un 77,67 %, la gypsophila con el 8,19 %, el clavel con el 0,5 %,
seguido por el crisantemo con un 0,25 % y, otras variedades que son
demandadas en un 13,39 %. Las ventas en volumen (TM), de rosas
vendidas o exportadas a los diferentes paises en el periodo comprendido

entre Enero — Diciembre del 2005 es el siguiente:

CUADRO # 2.- DESTINO DE FLORES EXPORTADAS

PAIS T.M. %%
EUA 50030.4 66.87
ALEMANIA 1645.47 22
HOLANDA 7217.27 9.65
ITALIA 1107.97 1.48
RUSIA 6196 8.28
OTROS 8619.51 11.52
TOTAL 74816.62 100

FUENTE: EXPOFLORES

ELABORADO POR: AUTORAS DE LA TESIS
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El mercado interno consume la flor restante, la que no se exporta y lo
que se considera rechazo. En donde las preferencias de mercado estan
definidas segiin épocas de celebracion como el dia del amor, el dia de la
madre , y las festividades de tipo religioso como: finados, cuarenta horas,
carnaval, misas navidefias que son en especial de ascendencia religiosa

debido a que nuestras raices ancestrales son eminentemente religiosas.

El mercado local lo constituye tanto la produccién como un consumo
interno menor, resaltando preferencias de flores de igual gusto y
caracteristicas al del mercado externo; y ello conlleva también la creacion

de puestos de trabajo y por ende una forma més de fuente de trabajo.

En la provincia de Cotopaxi la floricultura se ha desarrollado muy
crecientemente desde hace una década atrds, es asi que muchas
plantaciones se hallan ubicadas en los sectores de Pujili, Alaquez, Toacaso,
Saquisili, Lasso, Sigchos y Salcedo, incluso algunas se hallan establecidas
entre Latacunga y Salcedo. Las floricolas de Cotopaxi representan una
participacion del 15.94% del total de exportaciones de flores en el Ecuador.
Dentro de la provincia de Cotopaxi las empresas floricolas llegan a 25, y
las que presentan mayor participacién dentro del mercado externo son
Continex con una 20%, Ecuatoroses con el 12%, Florlasso con un 6% del

mercado.
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Las estrategias eficaces se construyen sobre una comprension profunda
del entorno del mercado en el que opera el negocio y de las caracteristicas
especificas del mercado. El macroentorno incluye tendencias politicas y

tendencias econémicas, sociales, tecnologicas, ecologicas y demogréficas.

A continuacién describiremos muy puntualmente y a modo de resumen

las ventajas que tiene la empresa ante otros competidores:

- Producto es manejado con tecnologia.

- Experiencia en el manejo del producto.

- Producto que respeta el medio ambiente.

- Buena imagen en el mercado (EXROCOB).

- Precio de mercado.

- Ubicacién de la planta accesible (200 m de la panamericana).
- Técnicas ecologicas.

- Alta tecnologia en invernaderos (sistema de calefaccion).

- Amplia gama de variedades.

- Alianzas entre productores para intercambio de conocimientos.
- Buenos argumentos de venta.

- Nuevas ideas de presentacion del producto.

- Alianzas entre empresas para intercambio de conocimientos.
- Apertura de los socios a buscar nuevas tecnificaciones

- Apertura gubernamental para ayuda al sector.

- Proveemos productos de calidad constante durante todo el afio.

45




- Establecemos una relacion de confianza mutua.

- Incursionamos en un sistema de venta por Internet.

- Damos seguridad en la cantidad y calidad de la flor al llegar a su
destino.

- Promocionar nuestros productos en otros paises.

- Trabajo con 6rdenes fijas para todo el afio.

2.2. SITUACION ACTUAL DE EXROCOB CiA LTDA.

2.2.1. Antecedentes

La idea de formar una empresa dedicada a la exportacion de flores
aparece a través de una reunion familiar que tuvieron los hermanos
Corrales Bastidas conjuntamente con su madre la Sra. Maria Bastidas, en
el mes de junio de 1.996. Posteriormente se constituye la empresa, con la
razén social Exportadora de Rosas Corrales Bastidas “EXROCOB” Cia.
Ltda., mediante escritura publica emitida el 24 de octubre de 1996, y con
resolucion No. 3068 del 12 de noviembre del mismo afio, por parte de la

Superintendencia de Compaiiias.

Asi nace ésta empresa, con la que se crean nuevas fuentes de trabajo y
con la finalidad de ayudar al desarrollo de la Provincia y el Pais, dicha
entidad tendra como objetivo principal el cultivo y comercializacion de

flores ornamentales de excelente calidad.
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El destino de su produccién en sus inicios estuvo destinado a los
mercados de Alemania, Francia, Holanda y Estados Unidos; mismos que se
han ido ampliando a nuevos mercados como son el Canadiense, Japonés,
Asigtico, Arabe, Europeo Oriental y Sudamericano, debido a que la marca
se ha posicionado en éstos, cumpliendo con el lema de la empresa que es

“rosas de larga duracion”.

La empresa Exportadora de Rosa Corrales Batidas “EXROCOB” Cia.
Ltda.; se encuentra ubicada en la poblacion de Lasso a un kilometro al sur
de la misma, junto a la via panamericana; en el cantén Latacunga
perteneciente a la Provincia de Cotopaxi, Republica del Ecuador, Sur
América; a una altura de 2400 metros sobre el nivel del mar, dando como
resultado flores de larga duracion con caracteristicas de alta calidad, como

tallos gruesos, grandes botones y un color propio y definido.

2.2.2. Filosofia Institucional

2.2.2.1. Misién

EXROCOB Cia. Ltda., es una compaiifa ecuatoriana en crecimiento
constante, dedicada al cultivo y exportacion de flores cortadas, con su
principal producto la rosa de alta calidad y larga durabilidad,
incursionando en los mercados exigentes de Estados Unidos y Europa

Occidental como una marca lider y de prestigio, para lo cual emplea
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insumos organicos y las mejores técnicas que maximicen la rentabilidad y
minimicen el impacto ambiental, dando un trato preferencial a cada uno de

los clientes con precios competitivos.

Es una empresa que genera fuentes de trabajo con salarios dignos y
beneficios sociales; siempre enmarcados dentro de la ley, la justicia,

equidad y el respeto.

2.2.2.2. Vision

Ser una institucion que responda competitivamente a las altas
exigencias del mercado de flores, fortaleciendo su posicién de entidad
floricola lider en su provincia y con proyeccién internacional. Por los

productos, resultados y calidad se verd como la mejor floricola del pais.

2.2.2.3. Principios

La empresa Exportadora de Rosas Corrales Bastidas “EXROCOB”

Cia. Ltda., cuenta con las siguientes caracteristicas:

- Establece una confianza mutua entre el productor y los clientes, lo que

significa una relacién mancomunada entre la oferta y la demanda,

llegando a que en al mayoria de los casos el cliente tenga un trato
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preferencial en los precios, forma de pago, en los pedidos y en los

volumenes de compra.

Emplea insumos organicos mediante tecnologias de punta en el
cultivo de flores naturales, minimizando el impacto ambiental y
maximizando la rentabilidad y la exportacién de flores de alta calidad
y larga durabilidad, lo que ha permitido incursionar en los mercados

de América y Europa, como una marca lider y de prestigio.

Se considera a los trabajadores y empleados como un factor

preponderante para el desarrollo empresarial, por lo cual reciben

salarios dignos, que les permite vivir de una manera aceptable.
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2.2.4. Estructura del Recurso Humano

Actualmente la empresa objeto de investigacién maneja dos tipos de

recursos humanos que son los siguientes:

a.

b‘

Personal Administrativo: Comprende el recurso humano distribuido

de la siguiente manera:

- Gerencia: Gerente General.

- Sistemas: Analista de sistemas.

- Ventas: Jefe de ventas, chofer y auxiliar de chofer.

- Contabilidad: Jefe de contabilidad y tesoreria, Secretaria
(cobranzas) y auxiliar contable (pago).

- Recursos Humanos: Asistente de recursos humanos, limpieza.

Personal de Produccion: Estructurado de la siguiente forma:

- Compras: Jefe de compras y bodeguero.
- Poscosecha: Supervisor de poscosecha:
Recepcion: recepcionista de flores, lavador de mallas, recepcionista
prefrio.
Embonchado: embonchador.
Clasificacion: Clasificador

Control: inspector de bonches y anotador de bonches.
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- Cultivo: Supervisor de cultivo: cosechador, desyemador y
cochero.

- Apoyo técnico: Supervisor de apoyo técnico, supervisor de riego
y auxiliar de riego.

- Fumigacién: Supervisor de fumigacion: fumigador y bombero.

2.2.5. Proceso de Produccion de Flores

EXROCOB utiliza la siguiente estructura de produccion de rosas:

FASE 1: Mantenimiento

El mantenimiento tiene que ver con algunas labores diarias que

mencionaremos a continuacion:

- Desyeme, importante tarea pues esta dara la calidad de un tallo
completamente recto, consiste en desmembrar los nacimientos de flor
que nacen ente el tallo y las hojas.

- Limpieza, consiste en mantener el terreno libre de hojas que se caen
debido a la vejes de las mismas, asi como la limpieza de cualquier
planta ajena al cultivo dentro y fuera del invernadero.

- Mantenimiento del plastico, este es el de mayor costo ya que puede

considerar el cambio total del plastico de cubierta. Como medidas de
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prevencién para el buen desempefio del plastico es identificar
ralladuras o pequefios cortes que son parchados con cinta adhesiva.
Para la obtencion de productos de alta calidad la limpieza en el cultivo
es importante, existe un sistema de riego por goteo el cual toma el agua
de dos reservorios de 7200 metros ctibicos, uno de ellos toma el agua
de un canal de riego mientras que el otro es agua lluvia.

La fumigacion es diaria, dependiendo del tipo de enfermedad o
necesidad de nutrientes de la planta, por lo general esto se hace por las
mafianas hasta que el invernadero alcance una temperatura de 24
grados.

Existe una area de descomposicion orgénica al aire libre, 1000 metros
cuadrados, esto con las hojas, tallos, y mas partes de la planta misma,
tierra negra, cascarilla de arroz, cascarilla de café, gallinaza,
lechuguinos, sulfato de calcio hidratado. Tiempo de descomposicion
45 dias utilizando un compuesto de bacterias denominado Consume
FWD.

Los demés desperdicios no son reciclados ni separados por grado de
descomposicion y se los recolecta en tarros de plastico para luego ser
llevados al botadero de basura municipal, ubicado en el sector del

Chasqui.
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FASE 2: Corte

El punto de corte es un factor primordial en la cosecha, de este
dependera la venta de la produccion. Las flores muy abiertas o pasadas
duraran menos tiempo y el riesgo acelerado de marchites de manchas en
las hojas. Generalmente las flores enviadas a Europa demandan un punto
de corte mas cerrados que aquellas que se van a los Estados Unidos. Sin
embargo en cualquier momento pueden presentarse cambios al respecto.

Dependiendo del tamafio de la flor, se reconocen varios tipos:

PREMIUM . flor de 20 a 25 cm
LARGE : florde 17a 20 cm
MEDIUM 2 florde 15a17cm

Generalmente el corte de las flores se lleva a cabo todos los dias y en
todos los invernaderos, las flores se cortan cuando los sépalos del cdliz son
reflejos y los pétalos aun no se han desplegado, esto determina un
importante punto de identificacion de la calidad, sin embargo, el corte de
las flores dependerd también del destino final por ejemplo se cortaran
cuando estin més abiertas y su destino final serd Rusia. Los tallos cortados
se van colocando en mallas las mismas que contendran un maximo de 30
tallos, los tallos cortados y puestos en la malla son hidratados cor; solucion
nutritiva, sacandolos del invernadero tan pronto como Ssea posible para

evitar la marchites por transpiracion de las hojas.

54




Las herramientas para el corte son:

TIJERAS. — Se utilizan principalmente para las flores muy pequefias, son
también para remover las hojas de los tallos

CUCHILLOS CURVOS.- Son empleados para el corte de flores medianas

y grandes

FASE 3: Transporte

La flor una vez cortada tiene que ser transportada hasta el cuarto de
prehidratacion, se ha implementado el sistema de transportacion por rieles
con medios adecuados a fin de que no se dafie y no se estropeen debido a

que son muy delicadas. Los medios de transporte mas utilizados son:

- Las canastas, cajas o trineos es de tamafio grande aproximadamente de
dos metros éstas son de estructura de hierro, con una pintura
anticorrosivo a fin de que no se oxiden o se estropeen las flores

- El cable via, es el sistema mas econdémico, para mover la carga; dentro
de sus caracteristicas : bajo costo, menor dafio a la flor no requiere
caminos especiales ya que se puede instalar dentro de los invernaderos

o fuera de ellos.

Este proceso se lo realiza desde los invernaderos hasta el cuarto de

prehidratacién a través de gavetas que son transportadas por un cable
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grueso que esta alrededor de todo el sector de la cosecha y una polea, hasta

llegar a dicho sector.

FASE 4: Prehidrataciéon

Las flores cortadas son introducidas en el cuarto de prehidratacion, aqui
la temperatura es de 10 grados centigrados, es aqui donde la flor tiene un
cambio de temperatura y la flor empieza el proceso de adaptacion y
conservacioén, los cambios de temperatura hardn que la flor tenga una

calidad de vida en florero menor.

FASE 5: Clasificaciéon Nacional e Internacional

Proceso que consiste en clasificar la flor con los criterios de:

. Tamafio: la flor es clasificada de acuerdo el tamaiio o longitud del tallo.

. Calidad: se consideran parametros como rectitud del tallo, grosor del
tallo, color de la flor, punto de corte o apertura, identificacion de

alguna enfermedad, virus y presencia de acaros.

FASE 6: Embonchado

La flor clasificada pasa luego al proceso de embonchado, que consiste

en un empaque ordenado y con un determinado nimero de tallos en cartén

o lamina plastica, el embonchado da la presentacion del producto y tiene
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que ver de acuerdo a las necesidades y requerimientos del cliente o pais de

destino.

El embonchador identifica cada ramo con una etiqueta del nombre de la
variedad, el tamario o longitud del tallo y una etiqueta de identificacién de

la fecha de elaboracion.

FASE 7: Inspecciéon

Consiste en un control de calidad del bonche elaborado, en que se
tomarén en cuenta parametros como: uniformidad de color de las flores,

uniformidad del punto de corte, orden y limpieza del ramo.

FASE 8: Separacion — Embarque

El bonche elaborado es almacenado a una temperatura de 4 grados

centigrados, es aqui donde permanecerd por un méximo de 4 dias para ser

escogido y separado para el empaque final.

FASE 9: Empaque

Una vez identificado el bonche y con un destino ya previsto, este es

empacado en cajas con un orden y aseguramiento del mismo para su

transporte hasta su destino final.
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FASE 10: Sistemas de Control

El sistema de control comprende los métodos y los procedimientos
establecidos por la direccion de la empresa  para garantizar
razonablemente el logro de los objetivos especificos fijados y el desarrollo
de mejores practicas en el cultivo de flores cortadas, las normas de control

establecidas en EXROCOB son:

- El propésito de un sistema de control es mantener un estandar y el
cumplimiento del mismo, sin embargo no es la limitacion de seguir
procedimientos pues la calidad tiende a evolucionar y siempre a
mejorar.

- Controles diarios, semanales y mensuales de funciones de los
empleados y trabajadores mediante fichas llenadas por los
responsables de cada departamento.

- Evaluaciones al personal cuando estimare el Gerente de la Finca.

- Sistemas de control a la flor que se realiza en cada uno de los procesos
(Mantenimiento, Corte, Transporte, Prehidratacion, Emponchado).

- Control de calidad el cual se realiza finalmente antes de que el
producto sea transportado a su destino final.

- Informes mensuales de produccion (exportable y nacional), flujo de
inventarios (insumos, materiales, etc.), flujo de plantas (plano de
cultivo).

- Plan mensual y anual de trabajo de las diferentes areas.
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- Proyecciones mensuales y anuales de la produccion.
- Registro en tarjetas kérdex todos los movimientos existentes.
- Sistema de facturacion e inventarios.

- Control de calidad.

2.3. TRABAJO DE CAMPO

Para realizar un analisis de la situacién de EXROCOB con respecto al
manejo del Sistema de Auditoria de la Calidad implantado actualmente que
servira de base para el disefio del Manual de Auditoria de la Calidad, se

aplicaron las siguientes encuestas:

2.3.1. Diseiio de Encuestas

2.3.1.1. Para Directivos:

El cuestionario aplicado para los Directivos y Jefaturas de EXROCOB

CIA LTDA esta dado por:

CUESTIONARIO 1
OBJETIVO.- Establecer una relacion légica y secuencial con la administracion
de la empresa
INSTRUCCION: Responda marcando una x a las siguientes preguntas con toda

sinceridad y confianza, puesto que de ellas dependera nuestro trabajo
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. ¢La Técnica de aplicacion de un procedimiento especifico debe facilitar una

conclusién con relacion al aspecto laboral de la empresa?

SI NO

. (En el Manual de Auditoria se requiere desarrollar una etapa de un nuevo

miembro de la organizacion con fortalezas y debilidades de un plan?

SI NO

. (Un manual puede utilizarse como guia, teniendo en cuenta que la situacion y

las personas cambian y esto determina el trabajo?

SI NO

. (Cree que debe establecerse un calendario para realizar las verificaciones y

por ende la obtencion de la informacién necesaria?

SI NO

. ¢Debe una estrategia ser seguida para el alcance de los objetivos de la

auditoria o sea el establecimiento de un programa de trabajo?

SI NO

. (El proceso contable y administrativo sera mejorado con un manual de

auditoria?

SIEMPRE A VECES NUNCA

. ¢(La capacitacion es imprescindible para una mejor comprension en los

procesos que reducen costo y mejoran la rentabilidad?

SIEMPRE AVECES NUNCA

. ¢(El Manual de auditoria debe contener innovaciones en proyectos con sus

respectivos planes y programas de ejecucion?

SI NO

60




9. (Al tener una herramienta administrativa como es el Manual, cree que las

decisiones seran acertadas?

SIEMPRE A VECES NUNCA

10. ;Los clientes satisfechos seran nuestra mejor carta de presentacion?

SI NO

Agradecemos la valiosa gentileza a la sinceridad en sus respuestas, quedamos

muy reconocidas de ustedes.

2.3.1.2. Para Personal de Produccion:

El cuestionario aplicado para el personal de produccion de

EXROCOB CIA LTDA esta dado por:

CUESTIONARIO 2

OBJETIVO.- Establecer un criterio claro y preciso de acerca del Manual de
Auditoria
INSTRUCCION: Responda marcando una x a las siguientes preguntas con toda

sinceridad y confianza, puesto que de ellas dependera nuestro trabajo

1. (Cree que los procesos de produccion se encuentran bien identificados por

todo el personal, para un control eficiente y eficaz?

SIEMPRE A VECES NUNCA
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. ¢Existe la suficiente informacion sobre Control de Calidad?

SI NO

. ¢Es necesario que el Manual de Auditoria sea elaborado, tomando aspectos

como el nivel de preparacion de los trabajadores?

SI NO A VECES

. ¢Debe un Manual de Auditoria ser socializado al personal y a los clientes en

lo que se refiere al servicio interno?

SI NO

. (Cree que un manual de Auditoria puede prevenir la desaparicion de una

Empresa Floricola por ser una herramienta para la toma de decisiones?

SI NO

. (El control de calidad es efectuado en el proceso de produccion?

SIEMPRE A VECES RARA VEZ

(Cree que el manual debe contener parametros de cumplimiento que sean

conocidos por los clientes para seguridad de la calidad?

SI NO

. (Usted consideraria como estrategia de cumplimiento y aplicacion, que el

manual sea manejado inicamente por los supervisores de calidad?

SI NO

. (Cree que el Manual de auditoria de la calidad optimizaré tiempo y recursos?

SI NO
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10. ;Estaria de acuerdo en que se incremente el nimero de supervisores en el drea

de produccion?

SI NO

Agradecemos la valiosa gentileza a la sinceridad en sus respuestas, quedamos

muy reconocidas de ustedes.

2.3.1.3. Para Personal de Auditoria y Supervision:

El cuestionario aplicado para el personal de Auditoria y Supervision de

EXROCOB CIA LTDA esta dado por:

CUESTIONARIO 3

OBJETIVO.- Lograr que el manual tenga relacion con las funciones precisas de
control y supervision

INSTRUCCION: Responda marcando una x a las siguientes preguntas con toda
sinceridad y confianza, puesto que de ellas dependera nuestro trabajo

3. (Cree usted que el Manual de Auditoria de la Calidad proporcionara los

elementos necesarios para una mejor organizacion del trabajo?

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES

4. ;Con un Manual de Auditoria se lograria procesos de produccion

competitivos?

SI NO
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5. ¢Los resultados de un Manual de Auditoria permitiran la seleccion de

la metodologia para mejorar la rentabilidad?

SI NO

4. ;La reduccién de costos depende de un mejor control, teniendo como

fundamento un manual de Auditoria?

SI NO

5. ,La satisfaccién de los clientes nos permite la toma de decisiones futuras para

la produccion?

SI NO

6. (Cada que tiempo cree que los supervisores deben capacitar a los trabajadores

del 4rea de producciéon?

ANUAL SEMESTRAL MENSUAL

7. (Cada programa debe adaptarse a las circunstancias que lo rodean dentro de

la empresa?

SI NO

8. (En un manual de Auditoria, la supervision debe contener un proceso

técnico que sirva para dirigir y controlar?

SI NO

9. ;Un adecuado servicio interno depende de la calidad del producto?

SI NO

10. ;La capacitacién de supervisores representa un gasto o una inversion?

GASTO INVERSION
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Agradecemos la valiosa gentileza a la sinceridad en sus respuestas, quedamos

muy reconocidas de ustedes.

2.3.2. Resultados del Trabajo de Campo

2.3.2.1. De Directivos:

AREA ADMINISTRATIVA
No.
PERSONAL Actividad
4 Contabilidad
2 Comercializacion
1 Gerente
7 TOTAL

PREGUNTA No. 1

(La Técnica de aplicacién de un procedimiento especifico debe facilitar una

conclusion con relacién al aspecto laboral de la empresa?
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TABLA No. 1

SI

NO

5

2

1%

29%

INTERPRETACION

GRAFICO No1

29% g
71%

De 7 personas, 5 respondieron SI que equivalen al 71%, en cuanto a que la

Técnica debe facilitar una conclusion con relacién al aspecto laboral de la

Empresa y 2 respondieron NO que equivalen al 29%

PREGUNTA No. 2

(En el Manual de Auditoria se requiere desarrollar una etapa de un nuevo

miembro de la organizacion con fortalezas y debilidades de un plan?

TABLA No. 2

SI NO

5 2
1% 29%
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INTERPRETACION

De 7 personas, 5 respondieron que un Manual debe ser considerado como un
miembro mas de la empresa y equivalen al 71% mientras que 2, que son el 29 %

respondieron que NO

PREGUNTA No. 3

.Un manual puede utilizarse como guia, teniendo en cuenta que la situacién y las

personas cambian y esto determina el trabajo?

TABLA No. 3 GRAFICO No.3
SI NO -
= c |
6 i osl
ONO
86% 14% 86%
INTERPRETACION

De 7 Personas, 6 respondieron SI; que equivalen al 86%, aceptando que en el
Manual se considere que la situacion y las personas cambian y esto determina el

Trabajo, mientras que 1 persona respondi6é que NO
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PREGUNTA No. 4

(Cree que debe establecerse un calendario para realizar las verificaciones y por

ende la obtencion de la informacion necesaria?

TABLA No. 4 © GRAFICONO. 4
SI NO 14%
6 1 oSl
; ONO.
86% 14% 86%
INTERPRETACION

De 7 personas, 6 que equivalen al 86 % responden que si debe establecerse un
calendario para realizar las verificaciones y por ende la informacién necesaria,

mientras que 1 responde que NO correspondiente al 14%

PREGUNTA No. §

. Debe una estrategia ser seguida para el alcance de los objetivos de la

auditoria o sea el establecimiento de un programa de trabajo?
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TABLA No. 5

SI

NO

5

2

1%

29%

INTERPRETACION

GRAFICO N° 5

20% \;:
71%

oSl
ONO |

De 7 personas, 5 responden que SI y equivalen al 71 % para que una estrategia sea

seguida por los objetivos de la Auditoria con un programa de trabajo mientras que

2 que son el 29 % responden que NO.

PREGUNTA No. 6

¢El proceso contable y administrativo serd mejorado con un manual de auditoria?

TABLA No. 6
SIEMPRE | A VECES |NUNCA
5 1 1
72% 14% 14%

14%

GRAACOND. 6

14%@

72%

OSEVRRE
OAVEES
ONINCA
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INTERPRETACION

De 7 personas, 5 respondieron que SIEMPRE el proceso contable serd mejorado

con un Manual de Auditoria correspondiente al 72 %; 1 persona responde A

VECES equivalente al 14 %y 1 responde que NUNCA con el 14%

PREGUNTA No. 7

¢La capacitacion es imprescindible para una mejor comprension en los procesos

que reducen costo y mejoran la rentabilidad?

TABLA No. 7

GRAFICO No. 7
SIEMPRE| A VECES | NUNCA
; : 5 14% 0% O SEMPRE |
OA VECES
86% 14% 0% 86% CINUNCA
INTERPRETACION

De 7 personas encuestadas, 6 que equivalen al 86 % responden que SIEMPRE la

capacitacion es imprescindible para una mejor comprension en los procesos que

reducen costos y mejoran la rentabilidad, mientras que 1 persona que corresponde

al 14 % responde que A VECES.
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PREGUNTA No. 8

(El Manual de auditoria debe contener innovaciones en proyectos con sus

respectivos planes y programas de ejecucion?

TABLA N. 8 GRARCO No. 8
SI NO
5 ) 29% i
gsi
1% 29% oONo
1%
INTERPRETACION

De 7 personas, 5 responden que SI debe un Manual de Auditoria de calidad
contener innovaciones en proyectos con sus respectivos planes y programas de
ejecucioén y es el 71 %, por lo contrario 2 personas responden que NO las cuéles
pertenecen al 29 %.

PREGUNTA No. 9

(Al tener una herramienta administrativa como es el Manual, cree que las

decisiones seran acertadas?
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TABLAN. 9
SIEMPRE[ A VECES [NUNCA
6 1 0
86% 14% 0%

INTERPRETACION

GRAFICO No. 9

0%

14%

86%

'O SIEMPRE
OA VECES
CINUNCA

De 7 personas encuestadas, 6 que equivalen al 86 % responden que con esta

herramienta las decisiones son acertadas; mientras que 1 que corresponde al 14 %

responde que A VECES y ninguna persona responde NUNCA

PREGUNTA No. 10

(Los clientes satisfechos seran nuestra mejor carta de presentacion?

TABLA No. 10

SI NO
¢ 0

100% 0%

GRAFICO No. 10

0%

—

100%

osl
O NO

72




INTERPRETACION

Las 7 personas encuestadas responden que los clientes satisfechos son nuestra

mejor carta de presentacion y equivalen al 100 %

2.3.2.2. Del Personal de Produccion:

AREA PRODUCCION
No. Personal Actividad
1 Jefe de Finca
1 Asistente de Finca
3 Bodegueros
68 Obreros
3 TOTAL

PREGUNTA No. 1

;Cree que los procesos de produccion se encuentran bien identificados por todo el

personal, para un control eficiente y eficaz?

TABLA No. 1

SIEMPRE | A VECES |NUNCA

70 3 0

96% 4% 0%

GRAFICO No. 1
4% 0O SIEMPRE
@ O A VECES
aE% O MUMNCA
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INTERPRETACION

De 73 personas encuestadas, 70 que corresponden al 96 %, responden que

SIEMPRE los procesos de produccion bien identificados por el personal llevan a

un control eficaz y eficiente, mientras 3 que equivalen al 4 % responden que A

VECES, y NUNCA no se pronuncia nadie

PREGUNTA No. 2

¢Existe la suficiente informacion sobre Control de Calidad?

TABLA No. 2 GRAFICO No. 2
SI NO 0%
osl
50 23
63% =i
68% 32%
INTERPRETACION

De 73 personas, 50 que equivalen al 68 % responden que existe suficiente
informacién sobre control de calidad, mientras que 23 personas responden que

NO y equivalen al 32 %
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PREGUNTA No. 3

¢Es necesario que el Manual de Auditoria sea elaborado, tomando aspectos como

el nivel de preparacion de los trabajadores?

TABLA No. 3 [ GRAFICO No. 3
SI NO \ 18%
asl
60 13 \t O NO
82%
82% 18%
INTERPRETACION

De 73 personas, 60 responden que un manual de Auditoria debe tomar aspectos
como el nivel de preparacién de los trabajadores y equivalen al 82 %, por el

contrario 13 personas responden que NO y son el 18 %

PREGUNTA No. 4

;Debe un Manual de Auditoria ser socializado al personal y a los clientes en lo

que se refiere al servicio interno?
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TABLA No. 4 GRAFICO No. 4
4%
4 5 E 3 9 o sl
70 3 O MO
6%
96% 4% L _
INTERPRETACION

De 73 personas encuestadas, 70 responden que el manual de auditoria debe ser
socializado a trabajadores y clientes y corresponde al 96 %, mientras que 3

responden que NO y corresponden al 4%

PREGUNTA No. §

(Cree que un manual de Auditoria puede prevenir la desaparicion de una Empresa

Floricola por ser una herramienta para la toma de decisiones?

TABLA No. 5 GRAFICO No. 5
18%
SI NO | @ osl
60 13 —
82%
82% 18%
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INTERPRETACION

De 73 personas, 60 que equivalen al 82 % responden que un manual de auditoria

puede prevenir la desaparicion de una empresa, y 13 personas dicen que NO y

equivalen al 18 %

PREGUNTA No. 6

¢El control de calidad es efectuado en el proceso de produccion?

TABLA No. 6
SIEMPRE | A VECES |NUNCA
60 13 0
82% 18% 0%

INTERPRETACION

GRAFICO No. 6
18% 0% O SIEMPRE
@ O AVECES
829% ONUNCA

De 73 personas, 60 que equivalen al 82 % dicen que SIEMPRE se efectia un

control de calidad en el proceso, 13 se inclinan por la opcion A VECES y

equivalen al 18 %
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PREGUNTA No. 7

(Cree que el manual debe contener parametros de cumplimiento que sean

conocidos por los clientes para seguridad de la calidad?

TABLA No. 7

GRAFICO No. 7

SI NO 4%

96% 4%

96%

osl
ONO

INTERPRETACION

De 73 personas encuestadas, 70 que corresponde al 96 % responden que SI deben

contener pardmetros de cumplimiento que garanticen al cliente la calidad del

producto, mientras que 3 personas que corresponden al 4 % dicen que NO

PREGUNTA No. 8

¢ Usted considerarfa como estrategia de cumplimiento y aplicacion, que el manual

sea manejado tnicamente por los supervisores de calidad?
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TABLA No. 8

SI NO
50 23
68% 32%
INTERPRETACION

’ GRAFICO No.

8

osl
ONO

De 73 personas, 50 dicen que SI se consideraria que un manual de auditoria sea

utilizado solo por los supervisores y le corresponde un porcentaje de 68, por lo

contrario 23 personas dicen que NO 'y equivalen al 32 %

PREGUNTA No. 9

;Cree que el Manual de auditoria de la calidad optimizara tiempo y recursos?

TABLA No. 9

SI NO

59 14
81% 19%

B — |
GRAFICO No. 9 '
19%
gsl
ONO
81%
I PP—
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INTERPRETACION

De 73 personas, 59 respondieron que un manual de auditoria SI optimizara tiempo

y recursos y son el 81 %, mientras que 14 dicen que NO y corresponden al 19 %

PREGUNTA No. 10

(Estaria de acuerdo en que se incremente el namero de supervisores en el drea de

produccion?
| GRAFICO No. 10
TABLA No. 10 \ -
5%
SI NO | @ oS
4 69 } ONO
| 95%
5% 95% L
INTERPRETACION

De 73 personas, 69 que equivalen al 95 % respondieron que NO debe
incrementarse el numero de supervisores y 4 personas que equivalen al 5 %

manifiestan que SI estéan de acuerdo
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7.3.2.3. Del Personal de Auditoria y Supervisién:

AREA CONTABILIDAD Y

AUDITORIA

No. Personas Actividad

7

Supervisores

PREGUNTA No. 1

(Cree usted que el Manual de Auditoria de la Calidad proporcionaré los elementos

necesarios para una mejor organizacion del trabajo?

TABLA No. 1
SIEMPRE | CASI SIEMPRE | A VECES
5 1 1
72 % 14 %
INTERPRETACION

De 7 personas encuestadas, 5 responden que siempre y €s el 72 %,; 1 responde

que casi siempre y son el 14 %; 1 responde que a veces y son el 14 %, que un

manual de

14%

GRAFICO No. 1

14 %

2%

O SIEMPRE

O CASI
SIEMPRE

OA VECES

una mejor organizacion del trabajo.
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PREGUNTA No. 2

;Con un Manual de Auditoria se lograria procesos de produccion competitivos?

TABLA No. 2
GRAFICO No. 2
SI NO
14%
I ==
86% 14% 86%
INTERPRETACION

De 7 personas encuestadas, 6 personas responden que si, un manual de

auditoria lograria procesos productivos competitivos, y son el 86% mientras que 1

persona responden que no 'y equivalen al 14 %.

PREGUNTA No. 3

(Los resultados de un Manual de Auditoria permitirdn la seleccién de la

metodologia para mejorar la rentabilidad?
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TABLA No. 3 GRAFICO No. 3
ST NO W
osl
5 1 @ i
‘ B86%
86% 14%
e e ]
INTERPRETACION

De 7 personas, 6 que equivalen al 86%; responden que si permitird un Manual de
Auditoria la seleccién de la metodologia para mejorar la rentabilidad mientras

que 1 que es el 14% responden que no.

PREGUNTA No. 4

¢La reduccién de costos depende de un mejor control, teniendo como fundamento

un manual de Auditoria?

TABLA No. 4 GRAFICO No. 4
SI NO 28%
oSl
5 2 ONO
1%
71% 29%
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INTERPRETACION

De 7 personas encuestadas, 5 personas responden que si permite la reduccion de

costos y es el 71%, y 2 responden que no y corresponden al 29%

PREGUNTA No. §

¢La satisfaccion de los clientes nos permite la toma de decisiones futuras para la

produccion?
TABLA No. 5 = =
GRAFICO No. 5
SI NO -
[ OnNO
100% 0% 100%
INTERPRETACION

Las 7 personas encuestadas responden que la satisfaccion de los clientes nos

permite la toma de decisiones futuras de produccion y equivalen al 100%

PREGUNTA No. 6

,Cada que tiempo cree que los supervisores deben capacitar a los trabajadores del

area de produccion?
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TABLA No. 6 ]

ANUAL | SEMESTRAL | MENSUAL

GRAFICO No. 6

0% 14% O ANUAL
0 1 6 @ O SEMESTRAL
0% 4% 6% 86% OMENSUAL
- =
INTERPRETACION

De 7 personas, 6 estan de acuerdo en la capacitacion

mensual por parte de

los supervisores y son el 86%, 1 responde que en forma semestral y es el 14%, y

ninguna persona responde en forma anual.

PREGUNTA No. 7

(Cada programa debe adaptarse a las circunstancias que lo rodean dentro de la

empresa?
TABLA No. 7 \ GRAFICO No. 7
ST NO | Ligia
' osl
6 1 | @ @No
| 86%
86% 14% - |
L |
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INTERPRETACION

De 7 personas encuestadas 6 personas responden que los programas deben

adaptarse a las circunstancias de la empresa y son el 86%, y 1 persona responde

que no y es el 14%.

PREGUNTA No. 8

¢En un manual de Auditoria, la supervision debe contener un proceso técnico

que sirva para dirigir y controlar?

TABLA No. 8 f_ﬁ
| GRAFICO No. 8
SI NO 14%
B
6 ]
QNO
86% 14% 86% |
L [
INTERPRETACION

De 7 personas encuestadas, 6 responden que en el manual de auditoria, la
supervision ~ debe  contener un proceso técnico que sirva para dirigir y 1

persona responde que no 'y equivale al 14 %
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PREGUNTA No. 9

;Un adecuado servicio interno depende de la calidad del producto?

TABLA No. 9 r
GRAFICO No. 9
SI NO 14%
osl \
6 1 ENO
86% 14% 0% \
(- |
INTERPRETACION

De 7 personas encuestadas, 6 responden que si depende de un adecuado

servicio interno la calidad de un producto y son el 6%; mientras que 1 persona

responde que no y equivale al 14%

PREGUNTA No. 10

¢La capacitacion de supervisores representa un gasto o una inversion?

GRAFICO No. 10

TABLA No. 10 \

GASTO [INVERSION

OGASTO
3 2 \ @43% ,
- 57% o INVERSION

43 % 57 % L
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INTERPRETACION

De 7 personas encuestadas, 4 que equivalen al 43% dicen que el incremento de
supervisores seria un gasto, mientras que 4 que corresponden al 57% consideran

que el incremento de supervisores serd una inversion.

2.3.3. Comprobacion de la Hipotesis

De acuerdo a los resultados obtenidos, procedemos a la verificacion de
las hipétesis, ya que existe la necesidad de elaborar un Manual de
Auditoria de la Calidad de la Produccion en EXROCOB CIA. LTDA., ya
que los procesos no estan bien definidos para todos los departamentos esto
dificulta en la unidad de criterio para la consecucion de objetivos comunes
que impulsen la optimizacién de recursos en la empresa. Ningun manual
o cambio han sido socializado a los trabajadores solo tienen acceso los
supervisores creando un ambiente de desigualdad y poca importancia entre
sus miembros. La calidad del producto depende de muchos factores
tangibles e intangibles que armonizan el trabajo en equipo, la satisfaccion
interna se refleja en la calidad de servicio externo. Con el Manual se
definiran procesos de produccion competitivos que permitirin mejorar la
rentabilidad con la reduccion de costos con supervisores que capaciten al

personal a su cargo.
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2.4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

2.4.1. CONCLUSIONES

e EXROCOB es una empresa dedicada a la exportacion de flores que se
constituy6 con la razon social Exportadora de Rosas Corrales Bastidas
mediante escritura publica emitida el 24 de octubre de 1996, y con
resolucion No. 3068 del 12 de noviembre del mismo afio, por parte de
la Superintendencia de Compaiiias.

e FEl Manual de Auditoria de la Calidad en EXROCOB CIA LTDA
pretende establecer un control integral, a partir de la evaluacion de los
resultados de las actividades administrativas y operativas, su
proyeccion hacia el futuro, y la evaluacién de sus resultados histéricos
para detectar variaciones y tendencias, con el proposito de determinar
la eficiencia y eficacia a través de acciones de mejoramiento continuo.

e Desde el punto de vista de la Calidad Total los conceptos de producto y
servicio no estan separados, o bien el producto incluye al servicio, o
ambos aspectos (producto y servicio) deben planificarse separada y
simultineamente para lograr satisfacer mejor las necesidades y
expectativas del cliente.

e La serie ISO 9000 es un conjunto de normas orientadas a ordenar la
gestion de la empresa que han ganado reconocimiento y aceptacion

internacional debido al mayor poder que tienen los consumidores y a la
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alta competencia internacional acentuada por los procesos
integracionistas.

El procesamiento de flores cortadas, cualquiera que sea su variedad y
especie, presenta su punto de mayor relevancia para el andlisis de la
calidad en los procesos de poscosecha.

Dentro del Manual de Auditoria de la Calidad se han implementado
documentos, formularios y registros para el control, con la finalidad de
cumplir con los estandares de calidad establecidos en la Norma ISO
9001:2000.

En este estudio se proponen politicas y normas que permitirn al
Auditor Interno y Externo de EXROCOB para que aplicadas
correctamente faciliten la implementacion de la Norma ISO 9001:2000
en las dareas de produccion, para cumplir con los objetivos

empresariales planteados.

2.4.2 Recomendaciones

Se propone la creacion del Comité de Calidad, encargado de
implementar y controlar el Sistema de Calidad, con el propésito de
cumplir con los requerimientos de la Norma.

Se propone implementar un proceso adecuado de medicion analisis y
mejora, con el fin de cumplir con el Sistema de Gestion de Calidad, en
base a la implementacion de documentos, encuestas y formularios de

control.
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EXROCOB debera revisar los procesos de produccion, con el fin de
optimizar los recursos utilizados y establecer puntos de analisis y
medicion de mejoramiento de la calidad.

Se recomienda poner en practica los documentos, registros y
formularios de control, generados dentro del Manual de Auditoria de la
Calidad en EXROCOB para dar cumplimiento de la Norma ISO
9001:2000

Es responsabilidad de la Gerencia y la Direccion de EXROCOB
cumplir a cabalidad con el sistema propuesto para la comunicacién
interna de los cambios e implantacion de la norma ISO 9001:2000.

Se deberén aplicar las encuestas para medir el grado de satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio, periédicamente, con el propésito de
conocer errores e implementar mejoras en el servicio para incrementar la
satisfaccion del cliente.

Se debe tener muy en cuenta la correcta aplicacién de las normas,
politicas establecidas y formularios de control, ya que estos serviran de
base para la toma de decisiones en cuanto a la produccion de flores que

presentan No Conformidades y la mejora de los mismos.

91







CAPITULO III

3. PROPUESTA

3.1 ELABORACION DE UN MANUAL DE AUDITORIA DE LA CALIDAD
DE LA PRODUCCION EN LA EMPRESA EXPORTADORA DE ROSAS
CORRALES BASTIDAS “EXROCOB CiA. LTDA” UBICADA EN EL
SECTOR DE LASSO PROVINCIA DE COTOPAXI, PARA MEJORAR LA

OPERATIVIDAD

3.2. INTRODUCCION

En toda empresa existen normas, procedimientos e instrucciones operativas o
técnicas que determinan cémo se ha de proceder en determinadas ocasiones o

cual debe ser el método operativo para un proceso o para realizar una inspeccion.

Un Manual de Auditoria de la Calidad es una herramienta de control, es el
andlisis sistematico de los resultados obtenidos por las empresas en la
administracion y utilizacion de los recursos disponibles para el desarrollo de su
objeto social establecido mediante el cumplimiento de objetivos y metas, la
evaluacion de la economia y la eficiencia en la utilizacion de los mismos, la
identiticacion de los beneticios de su accion; y el impacto macroeconomico

derivado de sus actividades.
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El grado de eficiencia viene dado por la relacion entre los bienes adquiridos o
producidos o los servicios prestados, por un lado y los recursos utilizados, por
otro. Una actuacion eficiente es aquella que con unos recursos determinados
obtiene un resultado maximo que con unos recursos minimos mantiene la calidad
y cantidad de un servicio determinado. Existe eficacia cuando determinada
actividad obtiene resultados esperados independientemente de los recursos
utilizados para obtener dichos resultados. La eficiencia en una organizacion se
mide por el grado de cumplimiento de los objetivos previstos; es decir,

comparando los resultados reales obtenidos con los resultados previstos.

El Manual de Auditoria de la Calidad en EXROCOB CIA LTDA pretende
establecer un control integral, a partir de la evaluacion de los resultados de las
actividades administrativas y operativas, su proyeccion hacia el futuro, y la
evaluacion de sus resultados histéricos para detectar variaciones y tendencias,
con el proposito de determinar la eficiencia y eficacia a través de acciones de

mejoramiento continuo.

Evalta el grado de comprension y aceptacion de los procedimientos y su
cumplimiento por parte del personal. Analiza las politicas y los procedimientos
relativos al personal. Evaliia la causa de las bajas, la rotacién del personal y el
grado de satisfaccion de la calidad que manifiestan los clientes internos y

externos en la organizacion.
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Es importante tener en cuenta que la auditoria es un ejercicio de recoleccion
de informacion, el cual permitira identificar una necesidad de mejoramiento o de
acciones correctivas. La informacion buscada es la evidencia objetiva de
cumplimiento, y no un numero maximo de no conformidades. Los auditores
deben estar conscientes de esto y deben hacer esfuerzos para crear una imagen
positiva de la auditoria, de otra forma puede no establecerse el clima para una

comunicacion efectiva.

3.3.0BJETIVOS

3.3.1. OBJETIVO GENERAL

El objetivo del Manual de la Auditoria de Calidad es evaluar la suficiencia
y efectividad de las disposiciones de calidad de una organizacion mediante la
recoleccion y uso de evidencia objetiva, e identificar y registrar las instancias
de no cumplimiento con las disposiciones de calidad e indicar en donde sea

posible las razones.

3.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

.  Determinar la conformidad o no conformidad del sistema de calidad en la
produccion de EXROCOB CIA LTDA con los requisitos especificados.

- Determinar la efectividad del sistema con el cumplimiento de objetivos.
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- Identificar el potencial para el mejoramiento del sistema de calidad.
- Evaluar el sistema de calidad de EXROCOB CIA LTDA contra los

requisitos de la norma ISO 9001:2000.

3.4. ALCANCE

Los lineamientos de este manual son de aplicacion obligatoria para todo el
personal adscrito a este érgano de fiscalizacion y en su caso, para los auditores

internos y externos que contrate EXROCOB CIA LTDA.

Para facilitar su consulta, este manual permanecerd bajo custodia y
responsabilidad de cada uno de los auditores y de los mandos medios y
superiores, quienes tendran la obligacion de difundirlo entre el personal a su
cargo, mediante grupos de estudio, discusion, equipos de trabajo y grupos
relacionados con el mejoramiento de la calidad en los procesos de produccion de

la floricola EXROCOB CIA LTDA.

3.5. MARCO LEGAL

La aplicacién del Manual de Auditoria de la Calidad para EXROCOB CIA

LTDA se basa en el siguiente contexto normativo interno y externo de la empresa:

- Normas ISO 9001:2000
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- Constitucion de la Republica del Ecuador.

- Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas

- Codigo de Trabajo del Ecuador

- Reglamento Interno de Trabajo de EXROCOB CIA LTDA.
- Manual de Procedimientos de EXROCOB CIA LTDA

- Plan Estratégico 2010 de EXROCOB CIA LTDA.

- Disposiciones de Directorio de EXROCOB CIA LTDA.

3.6. NORMAS DE AUDITORIA

Las normas de auditoria son los requisitos minimos de calidad relativos a la

personalidad del auditor, al trabajo que desempefia y a la informacién que rinde

como resultado de este trabajo.

3.6.1. Normas Generales

Las normas generales se refieren a la capacidad profesional de los

auditores de la calidad de produccion de EXROCOB CIA LTDA, y al

cuidado, diligencia profesional e independencia con que deberan proceder para

practicar las auditorias y preparar los informes correspondientes.
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1. Capacidad Profesional

El personal designado para practicar las auditorias y preparar los

informes correspondientes deberd poseer en su conjunto la capacidad

profesional necesaria para ello; a saber:

-

Pleno conocimiento de las normas y procedimientos en materia de
auditoria de la calidad, asi como la formacion profesional, experiencia
y capacidad necesarias para su adecuada aplicacion.

Amplio conocimiento de los principios de Calidad ISO 9001:200 y
demas normatividad aplicable al registro de las operaciones
economicas que realizan las entidades sujetas a certificacion
internacional de calidad.

Suficientes conocimientos de la administracion de la produccion en
floricolas y disciplinas afines para comprender adecuadamente la
estructura organica de EXROCOB CIA LTDA,; las funciones a cargo
de sus dependencias, organismos y entidades; y la legislacion que
regula sus operaciones en general.

Formacion profesional acorde con la naturaleza y complejidad de las
revisiones (por ejemplo el dominio de técnicas de muestreo estadistico,
procesamiento electronico de datos, ingenieria en procesos,

administracion y floricultura).
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- Aptitud para comunicarse eficazmente con sus superiores jerarquicos
ylo subordinados, auditores de otras organizaciones y personal de las
dependencias, organismos, proveedores y clientes de EXROCOB CIA
LTDA respecto a los asuntos relacionados con las auditorias.

- La naturaleza y grado de formacion profesional y experiencia que
requieran individualmente los auditores de la calidad, se enfocaran
basicamente al cumplimiento de funciones y responsabilidades para

cumplir el proceso de Auditoria de la Calidad.

2. Cuidado y Diligencia Profesional

Los Auditores de la Calidad de EXROCOB CIA LTDA deberan
proceder con el debido cuidado y diligencia profesional al planear y
ejecutar las auditorias, preparar los informes correspondientes y dar
seguimiento a las recomendaciones formuladas por las acciones que
promueva como resultado de sus auditorias. Esta norma implica que los
auditores deben observar estrictamente las Normas de Auditoria de Calidad
1SO 9001:2000; su Codigo de Conducta Profesional y demas normatividad

aplicable a las auditorias.

. Ademas, deberan emplear objetivamente su juicio profesional para
determinar el alcance de la auditoria, seleccionar las técnicas y

procedimientos que habran de aplicarse, practicar dichas pruebas y

98




procedimientos, evaluar los resultados de la auditoria e informar al

respecto.

Por tanto, la calidad del trabajo y de los informes de auditoria

dependera de que:

- Fl alcance de la revision y las pruebas y demas procedimientos de
auditoria que se apliquen permitiran tener una seguridad razonable de
que se cumpliran sus objetivos.

- Los resultados y recomendaciones que se presenten en los informes
estén claramente sustentados en una evaluacion objetiva de la
evidencia obtenida en la auditoria.

- La evidencia obtenida en la auditoria sea suficiente y competente.

- La auditoria se haya ejecutado conforme a las normas aplicables.

- Se supervise debidamente el trabajo de los auditores.

3. Independencia

El personal de la Auditoria de la Calidad de EXROCOB CIA LTDA

deberd estar libre de impedimentos para proceder con entera autonomia en

todos los asuntos relacionados con las auditorias a su cargo.
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Esta norma impone a los auditores la responsabilidad de preservar su
independencia a fin de que sus opiniones, juicios y recomendaciones sean

imparciales y asi sean considerados por terceros.

La credibilidad de los informes de resultados emitidos por la Auditoria
de la Calidad estd sustentada en su autonomia de criterio, que es
indispensable para el cabal cumplimiento de sus responsabilidades de
fiscalizacién como érgano técnico de la empresa. Esta autonomia, a su vez,
descansa en las amplias facultades que confieren a los Auditores para
revisar toda clase de documentos, libros, registros y objetos; practicar
auditorias, visitas e inspecciones y en general, recabar todos los elementos

de informacién necesarios para el desempefio de sus funciones.

3.6.2. Normas de Ejecucion

Las normas de ejecucion se refieren a la necesidad de planear y supervisar
debidamente todo el proceso de auditoria de la calidad; estudiar y evaluar el
control interno con objeto de determinar tanto el alcance de la revision como
la naturaleza, extension y oportunidad de las pruebas de auditoria y demas
procedimientos que habrin de aplicarse; y obtener evidencia suficiente y

competente para sustentar debidamente los resultados de la auditoria.
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1. Planeacion

Las auditorias deberan planearse adecuadamente para asegurarse de
que se cumplan sus objetivos, y de que las revisiones se efectiien conforme
a la normatividad aplicable, con la debida oportunidad, eficiencia y

eficacia.

Planear la auditoria implica determinar y plasmar en un programa de
trabajo el ente y rubro por auditar; el alcance y objetivos de la revision; la
naturaleza, extension y oportunidad de los procedimientos que se
aplicaran; el personal que debe intervenir en el trabajo: y el tiempo
estimado para cubrir o realizar cada fase de la auditoria. Este programa de
trabajo debera revisarse durante la auditoria y, en caso necesario, debera

ser modificado.

La planeacion comprendera normalmente lo siguiente:

- Reunir informacion sobre el ente en revision y su organizacion con el

fin de determinar los riesgos y valorar la importancia relativa.

- Definir los objetivos y el alcance de la fiscalizacion.
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- Efectuar un estudio preliminar del sistema de control interno para
determinar su efectividad, deficiencias y la seleccion de la muestra a

revisar.

- Asignar prioridades a las 4reas o materias por revisar, de acuerdo con
su importancia y nivel de riesgo.

- Determinar la naturaleza, extension y oportunidad de los

procedimientos de auditoria que habran de aplicarse.

- Establecer los requerimientos de personal y elaborar el Programa

Especifico de Auditoria.

2. Supervision

La auditoria debera supervisarse en cada una de sus fases y en todos los
niveles del personal para garantizar el cumplimiento de sus objetivos el
responsable de la supervision deberd ser cuidadoso y tener siempre
presente que en los trabajos de auditoria se deben aplicar las normas de
auditoria y que la opinién que se vaya a emitir esté¢ justificada y

debidamente sustentada por el trabajo realizado.

La supervision es esencial para asegurarse de que se cumplan los

objetivos de la auditoria y el trabajo se ejecute con la calidad necesaria. En

general, la supervision deberd estar orientada a verificar que:
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- Los miembros del grupo de auditoria de la calidad de EXROCOB CIA
LTDA tengan una comprension clara y consistente del programa de
auditoria.

- La auditoria se efectiie conforme a la normatividad que las Normas de
Auditoria Generalmente Aceptadas y de las Normas ISO 9001:2000.

- El programa de auditoria se cumpla en todas sus etapas, con las
modificaciones que se hayan autorizado.

- Los papeles de trabajo se elaboren con claridad y contengan evidencia
suficiente y competente que sustente debidamente los resultados de la
auditoria.

- Los objetivos de la auditoria de la calidad se cumplan cabalmente.

- El informe de auditoria de la calidad contenga todos los resultados y

recomendaciones que procedan.

3. Estudio y Evaluacién del Control Interno

Se debera evaluar el sistema de control interno para determinar la
naturaleza, alcance y oportunidad de los procedimientos que habran de

aplicarse para lograr el objetivo de la auditoria.

El estudio y evaluacion del sistema de control interno se efectuaran de

acuerdo con las caracteristicas de la Auditoria de la Calidad. Por lo que
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respecta a los demas tipos de auditoria, se estudiaran y evaluaran los controles
establecidos para garantizar que las operaciones de la dependencia, organo
descentralizado o entidad se efectiien con economia, eficiencia y eficacia; se
cumplan las estrategias y politicas de EXROCOB CIA LTDA y se cuente con
informacién oportuna y confiable. El alcance y profundidad del estudio y
evaluacién del sistema de control interno permitirdn orientar los objetivos de
la auditoria de calidad en EXROCOB CIA LTDA y la confiabilidad de dicho

sistema.

4. Evidencia de Auditoria de la Calidad

Todos los resultados y recomendaciones de la auditoria de la calidad en
EXROCOB CIA LTDA deberan sustentarse en evidencia suficiente y
competente. La evidencia obtenida en la auditoria debera documentarse

debidamente en los papeles de trabajo, principalmente con el objeto de:

- Contar con una fuente de informacién para sustentar los informes de
auditorfa y, en su caso, efectuar aclaraciones con el ente auditado u otras
partes interesadas.

- Verificar que se hayan observado las normas de auditoria de la Auditoria
Generalmente Aceptadas y normas de ISO 9001 :2000.

- Facilitar la planeacion, ejecucion y supervision de la auditoria.

- Dejar constancia del trabajo realizado para futura consulta y referencia.
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Los auditores deberan considerar que el contenido y disposicion de sus
papeles de trabajo reflejaran el grado de su competencia y experiencia. Los
papeles de trabajo deberan ser tan completos y detallados que posteriormente
un auditor experimentado, aunque no haya tenido ninguna relacion con la
auditoria, pueda servirse de ellos para conocer el trabajo en que se sustente el

informe de auditoria.

3.6.3. Norma para la Elaboracién de Informes

Al término de cada auditoria de la calidad, debera presentarse el informe
correspondiente, en el cual deberan exponerse todos los resultados y
recomendaciones que deban comunicarse al Directorio de EXROCOB CIA

LTDA.

La informacién debera sustentarse en evidencia suficiente y competente, ¥
presentarse con toda independencia, objetividad e imparcialidad. El contenido
de los informes dependera de los objetivos estipulados en cada examen de
auditoria, por lo cual podra referirse a materias tan diversas como el
cumplimiento de la normatividad relacionada con el proceso de produccion de
rosas y areas administrativas relacionadas; la racionabilidad de su informacion
financiera y presupuestal; la confiabilidad del sistema de control interno; la
eficacia y eficiencia con que se alcanzaron los objetivos y metas de los

programas.
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Sin embargo, los informes deberan contener como minimo:

- Los antecedentes que determinaron la revisién. En el caso de que la
auditoria se derive por mandato expreso del Directorio de EXROCOB CIA
LTDA, se hara mencién del Acuerdo u Oficio correspondiente.

- El objetivo y alcance de la revision.

- En su caso, las circunstancias que hayan limitado el alcance de la revision.

- Los resultados de la revision.

- Las recomendaciones que procedan como resultado de la auditoria.

Los informes de auditoria seran revisados y sumillados por el Directorio de
EXROCOB CIA LTDA antes de la emision del Informe Final de cada

examen.

3.7. ETAPAS DE LA AUDITORIA DE LA CALIDAD

La Auditoria de la Calidad para el area de produccion en EXROCOB

contemplara las siguientes etapas:

Recoleccion de Informacion
Planificacion y Preparacion

Reunion de Apertura.
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- Auditoria.

- Reunién de Cierre
3.7.1. Recoleccién de la Informacién
a. ORGANIZACION AUDITADA:
EXROCOB CIA. LTDA.

b. OBJETIVO DE AUDITORIA:

Determinar la conformidad o no conformidad del sistema de calidad en

el area de produccion de EXROCOB de acuerdo con los requisitos

establecidos y normados.

¢. ALCANCE:

Proceso de Produccion de Flores desde el cultivo (Analisis del suelo)

hasta el empaque (listo para la venta).
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d. CRITERIOS DE AUDITORIA

1. Procedimientos de Produccion:

e S e e—————————

ANALISIS DEL SUELO
RESPONSABLE ACTIVIDAD

Jefe de Produccion y Duefios Seleccionan el terreno

Jefe de Produccion Toma una muestra del terreno seleccionado y del agua del
lugar, envia a un laboratorio para que analicen dichas
muestras.  Debido a las caracteristicas del terreno
construyen un drenaje en forma de espina de pescado por el
nivel freatico del lugar.

En el laboratorio Analizan las muestras y mandan los resultados ya sea por

Fax cuando es urgente la informacion, o cuando requieren el
documento original de los resultados envian por correo al

Jefe de Produccion de la empresa.

Jefe de Produccion

Recibe los analisis y basandose en éste recomienda el tipo

de cultivo a realizar.

Jefe de Produccion y el Duefio

Deciden lo que se va a sembrar

CONSTRUCCION DE INVERNADEROS

RESPONSABLE ACTIVIDAD
Arquitecto Realiza el levantamiento topografico del suelo y determina
la distribucion fisica de la finca.
Jefe de Produccion Coordina y controla la preparacion del suelo, basandose en
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el analisis del mismo decide el tratamiento que es necesario
dar al suelo y selecciona los materiales orgénicos y la
cantidad necesaria a emplear para tal efecto. Realiza el

pedido al Jefe de compras.

Jefe de compras

Disena el invernadero segin éste realiza todo el proceso de

compras y provee de este material al Jefe de produccion.

Personal de Mantenimiento

Tapan los drenajes mediante el empleo de piedra, geotextil,
tubos perforados, chasqui, construyen un filtro y tapan con

tierra.

Floricultores

Preparan el suelo mediante la aplicacién de la materia

organica pedida por el Jefe de Produccion. Generalmente

aplican los siguientes materiales cuya unidad de medida es
metros clbicos:

1. Gallinaza: una vez aplicado debe hacer un lavado con
aspersores para que las sales filtren en el suelo y
mezclar con la tierra.  Este procedimiento debe
ejecutarse en 8 dias.

2 Cascarilla de Arroz: es aplicado después del lavado de
la gallinaza. Debe aplicarse dos veces seguidas de este
material.

3. Café

4. Hoja de Cacao

5. Bagazo de cafia

Los tres altimos insumos se aplican secuencialmente.

Después de la aplicacion de cada material pasan al terreno
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dos manos de arado, dos de rastra y una de rotavitor.

Posterior a esta actividad, igualan el terreno preparado.

Jefe de Produccion

Controla las labores realizadas, a medida que las realizan los
floricultores. Y Revisa el disefio de los invernaderos y
recomienda la construccion acorde a las condiciones
climaticas del lugar.

Realiza en coordinacion con el encargado de Mantenimiento
un pedido de los materiales a emplear en la construccion de
invernaderos al Jefe de compras mediante la lista de pedidos
semanales, y el formulario de control intemo para la salida

de bodega.

Jefe de Compras

Realiza la gestion para proveer de los materiales pedidos al

Jefe de Produccion.

Jefe de Produccion y
encargado

mantenimiento

el

de

Reciben el material y se encargan del control de la

construccion de los invernaderos.

Personal de Mantenimiento

Arman la estructura del invernadero.

Jefe de Mantenimiento

Elabora un memo mensualmente para informar el proceso
de construccion a contabilidad y uno después de haber
terminado la construccion del invernadero. Estos memos

son firmados por el Jefe de Produccion.

Floricultores

Realizan la fertilizacion inicial y la preparacion de camas

previas a la siembra.
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Jefe de mantenimiento

Instala el plastico del invemadero, de tal manera que
coincida la terminacion de esta labor con la fecha de
recepcion de las plantas.

Informa mediante un memorando los datos sobre el plastico
¢ instalacion del mismo (Datos: fecha numero de Orden de

Produccion, niimero de nave y la firma de responsabilidad).

En contabilidad

El encargado del manejo de los activos fijos recibe el memo

y registra en los auxiliares respectivos.

PROCESO DE COMPRA DE PLANTAS

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Gerente, el Jefe de Produccion

y el Jefe de Ventas.

Deciden la variedad y el tipo de planta a sembrar, basandose
en requerimientos de los clientes, caracteristicas
fitosanitarias, productividad y considerando el porcentaje de
colores de a la planeacion estratégica de mercadeo de la

empresa.

Gerente Realiza los contactos con los propagadores de plantas en el
exterior y en el pais para la compra, proporcionando toda la
informacion de las plantas que desea, y pide cotizaciones.

Proveedor Manda cotizaciones por fax o correo electrénico.

Gerente Revisa las cotizaciones y selecciona la mejor alternativa
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considerando las regalias entre:

¢ Importar plantas injertadas

e Comprar en el pais plantas injertadas

e  Sembrar patrones, para injertar en la plantacion.

La negociacion se puede realizar por dos pagos de plantas y
regalias o uno solo mismos que dependen del proveedor y
obtentores.

Las formas de pago por Importacion a emplear pueden ser:

e Prepago

e Crédito directo con pagaré

e Carta de crédito

En caso de compras en el Pais los pagos de las plantas y
regalias pueden ser los siguientes:

e Prepago

e Crédito directo con pagaré o letra de cambio

Aval Bancario

e Carta de crédito

e Garantia Bancaria

Proveedor

Recibe el pedido y envia la factura por fax (Datos: fecha de
embarque, el peso y el valor del transporte aproximados),
correo electronico y manda la factura original con las

plantas.

Encargado de los Cobros

Recibe la factura y realiza la nota de pedido con tres copias
Llena un Permiso Previo a la Importacion del Banco
Central.

Realiza un deposito en el BNF por el valor determinado para
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el permiso fitosanitario.

Llena el DUI anicamente los casilleros necesarios.

Presenta los siguientes documentos al MAG en la ventanilla
de recepcion: Dos copias de la factura, Tres copias de la
nota de pedido, El permiso previo a la importacion con una

copia xerox, La papeleta de deposito del BNF, EI DUL

MAG

Recibe estos documentos y entrega un ticket.

Encargado de los Cobros

Con el ticket debe acercarse al MAG para retirar la
autorizacién aprobada, el permiso fitosanitario y el DUL,
después de los siete dias laborables a la fecha de
presentacion.

Llena los casilleros restantes del DUL

Con los siguientes documentos se acerca a un Banco
corresponsal del Banco Central para a fin de aprobar el DUIL:
e Autorizacion aprobada

e DUI

e Copia de la nota de pedido.

Contactarse con una verificadora, presentar por fax o
personalmente una copia de la nota de pedido y llenada la
solicitud de inspeccion.

De todos los documentos una copia entrega al Asistente de
contabilidad y de la factura la original entrega al encargado

de los pagos.

Verificadora

Entrega la solicitud de inspeccion llenada con el nimero

RFI: ECU

Banco

Aprueba el DUL
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Encargado de Cobros

Envia por Fax al proveedor lo siguiente:
e DUI

e Permiso fitosanitario

e Solicitud de inspeccion.

e Autorizacién previa a la Importacion

Encargado de los Pagos

En coordinacion con el encargado de Contabilidad procede a
la cancelacion de la factura de acuerdo a la forma de pago
acordada con el proveedor. Y entrega la factura y otros
comprobantes de gastos en los que ha incurrido la empresa

para la importacion al asistente de Contabilidad.

Encargado de Pagos Elabora un cheque a nombre del Cuarto de Distrito de
Aduanas, cuyo valor calcula y entrega el Agente Afianzado
de Aduanas. Certifica éste para entregarlo como garantia
porel IVA.

Proveedor Envia por fax lo siguiente:

e Formulario de Inspeccion de las mercaderias.

Air way Bill (BL)

Encargado de cobranzas

Recibe los documentos, y adjunto al DUI, autorizacion
previa a la importacion, el permiso fitosanitario, el cheque
certificado y uno en blanco para pagar a EMSA los entrega
a mas tardar al siguiente dia en la mafiana (antes de que
llegue la mercaderia) al Agente afianzado de Aduanas.

Una copia xerox de todos estos documentos archiva.

Agente Afianzado de Aduanas

Con esta informacion comunica a la empresa la hora en la
que se puede retirar la mercaderia.

Desaduaniza la mercaderia y recibe la factura original y una
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copia, 2 copias de lista de empaque PACKING LIST

certificado de origen y un certificado fitosanitario del pais

de origen.
Encargado de los Cobros Recibe esta informacion y comunica al chofer.
Chofer Traslada las plantas del aeropuerto a la finca.

Jefe de Produccion

Mensajero de Quito

e
Se acerca a la verificadora a retirar el formulario de

Recibe las plantas, las cuenta y revisa su estado de acuerdo
al PACKING LIST. Elabora un informe de esta actividad y

entrega al Asistente de Contabilidad.

inspeccion original a mas tardar dos dias después de la
desaduanizacién de la mercaderia, y paga el correspondiente
valor con un cheque de la empresa, € inmediatamente

entrega al Agente Afianzado de Aduanas.

Agente Afianzado de Aduanas

Realiza los tramites para la exoneracion del IVA, y retira el
cheque de garantia.
Envia todos los documentos empleados en los tramites

realizados.

Asistente de contabilidad

Recibe los documentos empleados en la importacion del
encargado de pagos y el informe del Jefe de Produccion, y
procede a elaborar la Liquidacion de la Importacion (Datos:
Namero de importacion, namero DUL pedido, Nombre del
Proveedor, Cantidad, Variedad, precio unitario en dolares,
total factura, gastos exterior, total costos en dolares con la
cotizacion actual, costos en sucres, costo unitario en dolar,
gastos internos, costo total en sucres, costo unitario en

sucres y dolares, un detalle de los gastos bancarios, derechos

115




arancelarios, y varios, el asiento contable, la fecha de la
liquidacion la misma en la que la empresa recibe las plantas,

el nombre de la persona que elabora y revisa)

PROCESO DE SIEMBRA

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Jefe de Produccion

Coordina con los floricultores para realizar la desinfeccion y
fertilizacion del suelo. Selecciona los insumos a emplear en
estos procesos y realiza el pedido al jefe de compras

mediante el pedido semanal y el proceso de requisiciones.

Floricultores

Realizan zanjas de 40 cm de profundidad.

Jefe de compras

Provee de los insumos a produccion.

Floricultores

Desinfectan el suelo del invernadero y lo fertilizan, al final

aplanan el terreno, a fin de proceder a la siembra.

Jefe de Produccion

Controla las actividades realizadas por los floricultores.

Floricultores Abren zanjas de 40 cm de profundidad, y siembran las
plantas acordes a su densidad y productividad (es medida
acorde a la variedad y registros de produccion).

Jefe de Produccion Elabora un informe para entregar a contabilidad. (Datos:
variedad sembrada, la cantidad de plantas, la fecha de
siembra, y la firma del Jefe de Produccion)

Contabilidad Recibe este informe y el encargado del manejo de los
activos fijos registra.

PROCESO DE CULTIVO

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Jefe de Produccion Controlar que los supervisores y floricultores cumplan todas
las actividades necesarias para obtener como producto final

.
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del proceso flor de calidad a un costo minimo.
Se consideran tres etapas en este proceso.
Etapa de prendimiento: un mes
Injerto: Se lo realiza a las 10-12 semanas de haber
sembrado el patron. E n caso de ser injerto en
finca.
Etapa Formacion: Con plantas de tipo:
e Bush 3 meses
e Miniplantas 5 meses
e Injerto en finca 6 meses
4. Etapa de Produccion.
Analiza la evolucion de la planta de manera especial en la
primera etapa para informar a los proveedores o conocer
realmente la calidad de planta sembrada y el nimero de

plantas muertas para una futura reposicion.

Supervisores de las areas de

produccion

Controlan todos los dias la evolucion de las plantas, desde

las funciones de sus respectivas areas.

Jefe de Produccion y
Supervisores de las areas de

produccion

Acorde al comportamiento de las matas deciden el tipo de
tratamiento que debe recibir ya sea en fumigacion o

fertirrigacion durante las tres etapas consideradas.

Floricultores

Realizar todas las labores culturales que las plantas

requieren en las etapas de cultivo:

1. Etapa de Prendimiento: dar el mantenimiento a las
matas acorde a la decision tomada por el Jefe de
Produccién. Es cuando inicia a desarrollarse la mata.

Etapa de formacion: En esta etapa se descabeza los tallos
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porque son cortos y no sirven para la venta, también esta
labor permite que la energia que va a la flor regrese a la
planta para que se forme la estructura de la mata con la
salida de nuevos basales. Pasa a la siguiente etapa cuando
la mata estd bien estructurada. Estimulan las yemas con

hormonas previo un corte.

PROCESO DE DESYEME

RESPONSABLE ACTIVIDAD
Encargado de Desyeme Distribuye dos blogues a cada Desyemador por 21 dias.
Desyemadotes Se acercan a la Bodega a retirar las herramientas para el

desyeme y la limpieza de las camas (Canguro, un par de
guantes y ducha cuando es necesario, tijeras y escobilla)
para su trabajo mediante el formulario de control interno de
bodega mismo que lo firma el primer dia después de llegar
de los 7 dias de descanso y el numero de identificacion.
Después se dirigen al bloque, y revisan a todas las plantas
para sacar con las manos las yemas mismas que no deben
crecer mas de 3 cm para evitar que se dafie el tallo y sies
necesario emplean las tijeras.

A las yemas extraidas las depositan el los canguros para
posteriormente ponerlos en tachos de basura e ir a botar en

el compus.

Limpieza y mantenimiento de las camas

Desyemadores

A medida que revisan la planta para sacar las yemas también

revisan las hojas, la posicién de los tallos cuidando de que
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estén dentro del alambre o piola a fin de evitar que se dafien.
Sacan las hojas y hierbas en las camas para evitar problemas
de botritis y otros.

Para que los tallos no se dafien y descabecen cuidan que las

mangueras de fumigacion estén en la posicion adecuada.

PROCESO DE COSECHA

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Supervisor

Revisa los invernaderos a su cargo a fin de saber si ya estan
los botones listos para la cosecha. Coordina con el personal

de cosecha (floricultores) para realizar dicha labor.

Desyemadotes

Tienen los tachos de 60 litros llenos de agua.

Cocheros

Elaboran el pedido del desinfectante a bodega mediante el
formulario Control intemo de bodega o semanalmente al
Jefe de compras, y con la aprobacion del Jefe de Produccién
retira el producto de bodega y deposita en los tachos de agua
en los invernaderos a cosechar acorde a las medidas que
son: 20 cm cibicos de cloro, y 60 gr de acido citrico a fin
de que el agua tenga un pH de 4.5.. Retiran de Poscosecha
en recepcion de las flores las mallas y depositan en las

mesas de enmallado en los bloques a cosechar.

Cosechadores

Retiran de bodega las herramientas necesarias para cosechar
(coches para las camas, canguro, desinfectante, y tijeras).

Ingresan a las camas y proceden a cortar las rosas de
acuerdo al manual de cosecha. Deben cortar una rosa y
desinfectar las tijeras, depositarlas en los coches para las

camas cuya capacidad maxima es de 40 botones, sale de las
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camas y entrega la flor al enmallador.

Enmalladores

Controla que el punto de corte sea el adecuado.

Coloca 20 botones en cada malla plastica, y los deposita en
los tachos de agua con desinfectante para que la flor se
hidrate cuidando que no estén bajo el sol.

En caso de que haya exceso de flor en los tachos debe

comunicar al cochero.

Cocheros

Retiran de los tachos las mallas con flores revisan la forma
del enmallado, si estan mal entregan al enmallador para que
arregle, caso contrario traslada estas mallas en los coches a

recepcion en poscosecha.

PREPARACION DE LA FLOR PARA LA VENTA: Proceso de Poscosecha.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Recepcion de la flor:

Encargado de recepcion

Realiza el pedido mediante el Control intemo de Bodega de
las sustancias que necesitan en la recepcion cada dia, y en el
cuarto frio cada tres dias, previa la autorizacion del Jefe de
Produccion.

Prepara los tres tanques de lavado de follaje con: jabones
liquidos y/o melaza todos los dias.

Recibe las mallas y registra en los formularios denominados
Cuadros de Produccion por Bloques (Datos: Fecha semanal,
dia, namero de bloques, variedad) la cantidad de botones, y
revisa el estado en el que llegan, si tienen enfermedades,
plagas y el punto de corte, de existir alguna novedad en

estos aspectos comunican por radio a los supervisores y al
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jefe de produccién, para que efectien los correctivos

necesarios.

Personal de Recepcion

Reciben las mallas y colocan en tachos que contienen agua
con cloro. Sacan las mallas pequefias de los botones, y
lavan los tallos de las flores enmalladas en tanques.

Después de esta labor las mallas con las flores pasan al

cuarto de prefrio.

Encargado del cuarto prefrio

Aqui permanecen por tres horas o hasta acumular la
cantidad necesaria de flor para la clasificacién colocadas en
tanques de agua con cloro y 4cido citrico, esta agua se
cambia cada tres dias.

Entrega a los clasificadores y registra el nimero de mallas
que recibe cada persona, el nombre del clasificador, y la

variedad.

Encargado de recepcion y

cuarto Prefrio

Entrega todos los registros al Digitador cada dia.

Digitador Registra la informacion en el sistema de Facturacion e
inventarios cada dia pues utiliza estos datos en los reportes
semanales que entrega al supervisor de poscosecha, y
mensualmente entrega a contabilidad.

Clasificacion:

Clasificadores Saca las flores de las mallas plasticas, y las mallas las

entregan a recepcion.
Clasifican las flores para el mercado Nacional aquellas que
presenten enfermedades y deformaciones en los tallos y

botones, y para el mercado internacional.
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Sacan el follaje.

Trabajan con una sola variedad, clasifican por la dimension
del tallo, una vez clasificadas ubican la flor en las cunas de
acuerdo a las medidas de tamafio del tallo (30 a 90 cm de
largo). Cuando reciben otro tipo de variedad y tienen
excedente de la anterior en las cunas retiran de éstas la flory
depositan en otros tachos para que reciban los

Embonchadores.

Encargado de recepcién

Recibe la flor para el mercado nacional, revisa el estado de
este tipo de flor a fin de rescatarla para exportacion. Las
flores que estan dafiadas registra: el namero de botones, la
variedad y enfermedad que presentan. Emboncha este tipo
de flor e informa o coordina con el Jefe de ventas para

vender esta flor. A este registro lo entrega al Digitador.

Digitador Registra la informacion en el sistema de Facturacion e
inventarios cada dia pues utiliza estos datos en los reportes
semanales que entrega al supervisor de poscosecha, y
mensualmente entrega a contabilidad.

Clasificadores Entregan la flor para el mercado internacional a los
embonchadores.

Embonchado:

Encargado del area de

Embonchado

Realizar el pedido de los materiales a emplear en este
proceso al jefe de compras en el pedido semanal y a bodega

mediante el formulario control intemo de bodega cada dia.

Encargado del Cuarto Frio

Informa a los embonchadores las caracteristicas que debe

reunir el ramo de acuerdo a las especificaciones que déa
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-

conocer el cliente.

Embonchadores

Retiran las flores clasificadas de las cunas y proceden a
embonchar la flor de acuerdo a la informacion que reciben
del Encargado del Cuarto Frio. Mientras elaboran el ramo
realizan un control de calidad del estado de la flor asi si
presentan enfermedades © deformaciones en los tallos o
botones entregan al encargado de la flor para el mercado
nacional.

Coloca el color de identificacion en ¢l ramo de cada
embonchador a fin de permitir un control de rendimiento.

Entregan los ramos al personal de la mesa de control.

Personal de la mesa de control

Reciben los ramos procesados y registran la cantidad de
ramos que realiza cada embonchador (la base es de 15
ramos por hora), y registran también el horario de trabajo de
los clasificadores en 2 jornadas diarias.

Realiza un control exhaustivo de los ramos y verifican si la
flor no tiene enfermedades o defecto alguno en los botones,
para pasar a cortar los tallos de acuerdo a la medida, ponen
las etiquetas de tamafio ¥ variedad en el ramo, registran el
niimero de ramos que ingresaran al cuarto frio, su dimensién
y el tipo de ramo (12, 20 25 botones), lavan el follaje y
depositan en tinas de plastico para su hidratacion, pasan la
flor al cuarto frio en el que permanecerd por los menos
durante 24 horas.

Estos registros entregan al Digitador cada dia, y una copia

del registro del Ingreso al Cuarto Frio entrega al encargado
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del Cuarto frio junto con las flores.

Digitador Registra la informacion en el sistema de Facturacion e
inventarios cada dia pues utiliza estos datos en los reportes
semanales que entrega al supervisor de poscosecha, y
mensualmente entrega a contabilidad.

Empaque:

Encargado del Cuarto frio Recibe los ramos conforme el registro de Ingreso al Cuarto

Frio los deposita en tachos para hidratar a las flores, cuyas
sustancias son pedidas a bodega mediante el formulario
Control interno de Bodega, y el pedido semanal, previa
autorizacion del Jefe de Produccion.

Clasifica los ramos por variedad, dimension de los tallos, y
por tipo de ramo.

Separa el embarque para las ventas por ordenes fijas.

Recibe la hoja de pedido, clasifica la flor acorde a la
informacién de éste formulario, y pasa a la seccién de
empaque la flor y la hoja que envia ventas.

Informa al Jefe de Ventas la existencia de flor en el cuarto

frio.

Jefe de Produccion

Realiza una revision final del embarque

Encargado de Empaque

Realiza el empaque acorde a las especificaciones que sefiala
la hoja de pedidos.
Para empacar la flor elabora un pedido de los materiales

para armar las cajas.

Personal de empaque

Arman las cajas y empacan las flores acordes al
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requerimiento de los clientes cuidando que las flores estén
bien acomodadas en las cajas a fin de que no se estropeen en
el transporte.

Pasan las cajas al cuarto frio de despacho para el embarque
y el transporte.

Marcan las cajas con su contenido, los datos del cliente y el

namero del Air way bill.

Encargado de Empaque

Revisa la forma de empaque y elabora una lista de
preempaque (Datos: Destino, nimero de cajas, nimero de
ramos por caja, variedad, especificacion del tipo de cajas

surtidas o solidas) y entrega al jefe de ventas.

ELABORACION DE INFORMES

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Digitador

Recibe diariamente todos los registros elaborados en el
proceso de poscosecha, ingresa esta informacién al sistema
de Facturacién e inventarios DIANA.

Cada semana elabora reportes de produccién, de la
clasificacion de la flor nacional, y el porcentaje de la flor
nacional con respecto a la produccion, los entrega al

supervisor de poscosecha.

Supervisor de poscosecha

Recibe estos reportes y da a conocer a los supervisores en

las reuniones semanales.

Digitador

De la informacion del sistema de Facturacion e inventarios

DIANA mensualmente elabora reportes de produccion, de la
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Clasificacion de la flor nacional, y el porcentaje de la flor
nacional con respecto a la produccién, los entrega al
supervisor de poscosecha.

Elabora informes de produccion mensual y de plano de

cultivo de cada variedad y entrega al jefe de produccion.

Jefe de Produccion Revisa, firma y entrega al departamento de contabilidad.

PROCESO DE FUMIGACION: Se ejecuta acorde al comportamiento de la planta.

Monitoreador Revisa las plantas de los invernaderos a fin de detectar la
existencia de plagas o enfermedades en las plantas, y si
existen estos problemas:

. Sefiala con banderas los focos encontrados.

. Informa verbalmente al jefe de produccion.

Jefe de Produccion Dependiendo de la incidencia del problema toma las
medidas para contrarrestar las plagas o enfermedades.

- Realizar un saneamiento.

- Fumigar la parte afectada y en coordinacién con el
monitoreador selecciona los insumos organicos o
quimicos para este propdsito.

- Comige algin problema externo (Cerrar cortinas,
bajar/alzar culatas etc).

- Regar o suspender el riego que ayudan a controlar.

Realiza el pedido a bodega (proceso de elaboracién de

requisiciones)
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Monitoreador Recibe los insumos y entrega a los fumigadores.
Controla la fumigacion.

Fumigadores Retiran de bodega las herramientas necesarias para fumigar,
y ejecutan el proceso.

Monitoreador Revisa el efecto de la fumigacion e informa al jefe de
produccion.

Jefe de Produccion Si los resultados de la fumigacién no son favorables busca

otros productos para contrarrestar el problema en la planta.

PROCESO DE PRUEBAS A PRODUCTOS NUEVOS PARA LOS CULTIVOS

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Proveedor

Oftece muestras de insumos nuevos para que en la finca se

pongan a prueba.

Jefe de Compras y Bodeguero

Reciben los productos y registran en el Sistema de

inventarios y Kardex.

Laboratorista

Realiza la requisicion de este insumo, selecciona muestra de
plantas que acorde a los beneficios que ofrece el producto
requieren del mismo y con un ayudante aplica el insumo.
Evalua los resultados en los periodos de tiempo de acuerdo
con el tiempo de accion de cada producto.

Registra esta evaluacion en una ficha (Datos: nombre del
producto, la dosis de aplicacion, composicion, pH en el que
trabaja, la variedad donde se ha aplicado, los cambios
observados después de su aplicacion, la fecha de
elaboracion de la ficha, y la firma del Laboratorista), la
entrega al Jefe de Produccién. Se realiza esta ficha cuando

los proveedores requieren esa informacion. No la realizan
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cuando las muestras existen acumuladas en bodega.

Jefe de Produccion y el

Laboratorista

Revisan la ficha e inspeccionan el campo, con esto evalian
los efectos del producto en la zona aplicada, si es positivo se

incorpora en el listado de insumos de compra.

PROCESO DE FERTIRRIGACION

RESPONSABLE ACTIVIDAD
Encargado de Riego Maneja y controla el sistema computarizado de riego de la
finca.
Laboratorista Toma muestras cada 6 meses:

. Del suelo de diferentes zonas de la plantacion

- Follaje de las variedades que presentan problemas

- Del agua de los diferentes reservorios y fuentes de la
misma

- De la solucion que sale de la linea de goteo.

Envia dichas muestras a un laboratorio calificado a realizar

un analisis fisico quimico y bacteriologico de las

muestras.

Jefe de  Produccion

Laboratorista

Recibido los resultados, analizan los resultados y basandose
en éstos deciden:
- hacer o no ajustes a la formula de fertirrigacion (formula
de macro elementos y formula de micro elementos )y
comunican al Encargado de Riego.
. Realizar una aplicacion de abono foliar en las
variedades que lo requieren correctivos de nutrientes.

- Reajustar el programa de foliares.
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Encargado de Riego

Realiza la requisicion de los insumos necesarios para la

fertirrigacion basandose en la decision anterior.

Encargado de Riego y un

Prepara los dos tanques de insumos para la fertirrigacion de

ayudante acuerdo a la formula.
El proceso de fertilizacion lo realizan mediante inyeccion
directa a la tuberia principal del fertilizante al agua.
Laboratorista Toma y registra los datos en hojas electronicas que

contendran los siguientes datos:

1. PH, Conductividad eléctrica, nitritos y nitratos de la
finca cada dia.

2. Condiciones climaticas

3. Temperatura y Humedad.

4. Mide la humedad del suelo cada dia para decidir si se
riega o no las plantas y en qué medida con la utilizacion
de tensiémetros de dos tipos: Mercurio es el que
permanece fijo en un solo sitio.  Electronico que es
portatil,

Entrega los resultados al Jefe de Produccion.

Jefe de Produccion

Con los anteriores decide la accién a tomar:
- Noregar.
- Regar solo con agua y la cantidad aplicarse a cada una
de las valvulas.
- Fertirrigar y la cantidad aplicarse a cada una de las
valvulas.

- Aplicacién de agua con ducha para reforzar el riego

Encargado de Riego

Realiza la programacion en la computadora de riego
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basandose en la decision anterior.

Encargado de Riego y un Inicia el programa de riego y verifica en cada una de las
ayudante valvulas que no se produzcan anomalias o problemas de
fugas de fertilizante o agua en la tuberia principal,

secundaria o linea de goteo.

CONTROL Y MANEJO DE CORTINAS

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Laboratorista Controla la humedad ambiental mediante hidrometros a fin
de saber si es 0 no necesario bajar las cortinas y de acuerdo
a las condiciones climaticas.(Usa el manual de manejo de

cortinas)

TRATAMIENTO DEL AGUA: Basarse en ¢l manual

RESPONSABLE ACTIVIDAD
Control del agua
Laboratorista Controla el pH con medidores, la dureza del agua y partes

por millén de cloro del agua en poscosecha cada dia, y en
los reservorios.

Cada 6 meses realiza un analisis bacteriologico del agua de
poscosecha.

Acorde a los resultados decide la forma de proceder la
fertilizacion e hidratacion de la flor.

Si se presentan problemas en el agua informa al encargado

de riego.

Encargado de riego Revisa la planta de tratamiento y ejecuta los correctivos

necesarios.

Agua Potable: Para consumo humano, Poscosecha y bloques.
==
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Encargado de Riego

Elabora la requisicion de insumos necesarios para este

proceso (Polimero y cloro).

Personal de riego

Limpian la fuente de agua.

De una toma de un ojo de agua trasladan a ésta por una
tuberia a la planta de la empresa.

Recalibra la cantidad de polimero y cloro a emplearse.

Por inyeccion depositan estas substancias en el agua para
que eliminen las impurezas. Después de este tratamiento
ésta pasa por filtros de arena hacia una cisterna donde se
succiona a este liquido con una bomba.

A fin de que las plantas absorban de mejor manera el agua
eliminan las durezas del agua mediante el ablandador al cual
se aplica regeneraciones manuales o lavados con sal en

grano cada tres dias.

Agua para Goteo y Fertilizacion

Encargado de Riego

Elabora la requisicion de insumos necesarios pama este

proceso.

Personal de riego

De una toma de un ojo de agua trasladan a ésta por una
tuberia a los reservorios de la empresa, llega a un estanque y
una bomba la absorbe, pasa por un filtro y por la planta
procesadora  donde  se hacen 4  regeneraciones
computarizadamente cada 6 horas con acido sulfarico,
mezclado manualmente con 200 kilos de acido y 2.000 litros
de agua. Este proceso sirve para regular el pH y las sales
del agua.

Esta agua llega a las plantas mediante la tuberia de goteo y
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fertirrigacion, ubicadas en las camas, mediante bombas

controladas por un sistema computarizado o manualmente.

Agua Lluvia: Empleada para regar entre las camas, los caminos de los invernaderos y en toda

la finca.

Personal de riego

Supervisan la acumulacion en reservorios de ésta agua cuyo
proceso es:

Se recoge mediante canales desde los invernaderos, también
se deposita en estos reservorios el sobrante de agua a
procesar mediante canales.

Esta agua llega al lugar de riego mediante tuberias de micro
aspersion mediante bombas controladas por un sistema

computarizado o manualmente.

2. Especificaciones Técnicas de Calidad de la Flor:

El procesamiento de flores cortadas, cualquiera que sea su variedad
y especie, tiene su punto de mas relevancia para el andlisis de la
calidad en los procesos que se dan en poscosecha; la importancia de

todos los procesos en esta area tiene su influencia tanto para el cliente

final como para el cliente interno (retroalimentacion).

Los procesos de recepeion, clasificacion, embonchado, inspeccion,
bodegaje y empaque final tienen subprocesos que debidamente
manejados nos daran como resultado un producto final bien elaborado

y sujeto a los parametros de calidad generales (comunes para el usuario
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final) y de alto nivel (técnicos agricolas). Las especificaciones de
calidad se sefialan en cada parte de los siguientes Macro Procesos en la
produccion de flores de EXROCOB CIA LTDA:

2.1.Recepcién: la importancia de este proceso tiene que ver con la
verificacion de la declaracion de cantidad de flor en caja entregada por

el cochero vs. la flor que se encuentra dentro de la caja entregada.

- Cochero entrega la caja.

- Receptor de flor registra la entrega tomando en cuenta: cantidad y

bloque.

- Receptor ingresa los datos al sistema

- Receptor realiza inspeccion aleatoria de la cantidad de flor
entregada por el cochero.

- Receptor realiza inspeccion aleatoria de la calidad de flor tomando
en cuenta parametros de calidad generales.

- Receptor asigna el namero de cajas de flor para su clasificacion a

cada clasificador.

22 Clasificacién: en este proceso se involucra parametros de calidad que

los iremos mencionando durante la descripcion del proceso, dos

clasificadores tienen un ayudante.
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- Ayudante toma la flor entregada por el receptor.

- Obtiene de la caja la flor y realiza un deshoje considerando:

El pedido del cliente, para esto el ayudante recibe la informacion
del separador de embarques, quien con detalle le explicara la cantidad
de tallos que deberan ser: deshojados segin el estandar, deshojado

completo del tallo o no deshojado.

El estandar de deshoje.

-
Deshoie

v

- Ayudante entrega la flor a clasificador

- Clasificador toma la flor y una por una (tallo por tallo) coloca en

4rboles considerando:
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t Lonaitud del botén

Longitud del

v

Curvatura maxima aceptada
' 5cm

Tallos rectos: Los tallos que no cumplen con este estandar seran
considerados como flor de baja calidad no aptos para el siguiente

proceso.

Tallos sin enfermedades: Los tallos que no cumplen con este
estandar seran considerados como flor de baja calidad no aptos para el

siguiente proceso.

Follaje sin enfermedad = Los tallos que no cumplen con este
estandar seran considerados como flor de baja calidad no aptos para el

siguiente proceso.

Longitud del tallo, la longitud del tallo se mide desde el inicio del

tallo hasta inicio del boton en centimetros.
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‘_Longitud del

Los tallos deben cumplir medidas minimas de 40cm sin embargo
éste estandar debe ser consultado al separador de embarques, los tallos
que no cumplen con este estandar seran considerados como flor de baja

calidad no aptos para el siguiente proceso.

- La longitud de tallos se determinara bajo la relacion largo del tallo

/ tamaiio-peso del boton.
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Lonaitud maxima
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De 40 a 57cm lonaitud tallo

\\\ 8a15em.

De 60 a 77cm lonaitud tallo

\ 10 a 18em

De 80 a 97cm lonaitud tallo

16 a 25cm

- El grosor del tallo minimo es comparado con el grosor del cuerpo de un

lapiz.
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Diametro minimo

i —

Puntos de corte: que deben presentar la siguiente estructura:

PUNTO DE CORTE # 1 PUNTO DE CORTE # 2 PUNTO DE CORTE # 3
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PUNTO DE CORTE # 4

PUNTO DE CORTE # 5

B\\ ] ] ,/4;_,_:}

{ /"’\
I 7 .
['u' f i o

Los puntos de corte se tomaran en cuenta segtin variedad y pedido,
si el caso fuese de que no se encontrara dicha variedad en el punto de
corte especificado se considerara flor de baja calidad y se entregara el

producto como no apto para el siguiente proceso. Para ver los tipos de

corte requeridos por variedad:

- Segin la tonalidad o color de la flor:

AALSMEER GOLD

CHARMING UNIQUE

DELILAH
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FESHION

FANCY AMAZON

GOLD STRIKE

HOOLLYWOOD

KONFETTY

LEONIDAS

MIRACLE

PECKOUBO

RED JEWEL

ROSSINI

VERSILIA
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Calificacion de la flor segun el color:

COLOR: AAA COLOR: AA COLOR: A

3. Requisitos de la Norma de Calidad 1SO 9001 :2000

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

315,

3.1.10.

Requisitos generales

Identificar y analizar procesos

Determinar la interaccién y relacion entre procesos confeccionando los mapas de
procesos

Determinar la metodologia para garantizar que los procesos y su control son eficaces
Disponer de Recursos Necesarios

Implantar el sistema para lograr resultados y la mejora continua de procesos
Declaracion de la politica y objetivos de calidad

Manual de calidad

Procedimientos documentados

Documentacion de los procesos

Registros

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.1.

Compromiso de la direccion
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41.1. Comunicando a todos los integrantes de la empresa la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios

4.1.2. Estableciendo la politica de calidad

4.13. Asegurando que se establecen los objetivos de calidad

4.1.4. Llevando a cabo revisiones periodicas

4.1.5. Asegurando los recursos necesarios

42, Enfoque al cliente

4.3. Politica de Calidad

44, Planificacion

45. Responsabilidad, autoridad y comunicacién

4.51. Organigrama

46. Revision por la direccion
GESTION DE RECURSOS

5.1. Gestion de Recursos
5.2, Recursos Humanos

53. Infraestructura

5.4, Ambiente de Trabajo
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
6.1. Seguimiento y medicion

6.2. Control de no conformidades
6.3.  Andalisis de datos

6.4. Mejora

6.5. Auditoria del cumplimiento de la Norma ISO 9001:2000

142




4. Datos Estadisticos de Desechos en EXROCOB CIA LTDA

Es indispensable verificar que la produccion no exceda un margen
de desechos y desperdicios de rosas en sus distintas variedades de
acuerdo a la evolucién historica de la floricola, con la finalidad de
medir la eficiencia y eficacia en el cumplimiento de los procesos. Asi

las especificaciones de tolerancia aceptados en un dia normal de trabajo

son:
ERRORES
PROBLEMA: MAXIMO | PROMEDIO | MINIMO
FLOR DANO MECANICO 52 45 5
PLAGAS Y/O ENFERMEDADES 10 5 0
PUNTO DE CORTE 30 15 0
DESHIDRATACION 20 10 0
TAMANO DE LA FLOR 25 12 5
PROBLEMAS CON LOS TALLOS 25 12 0
BOTRITIS 30 15 0
PROBLEMAS EN FOLLAGE 15 8 0

A los auditores de la calidad que realizan esta auditoria se les
recomienda firmemente la posibilidad de organizar una visita previa a

cada auditoria, con la finalidad de recopilar mas informacion y evaluar
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el acceso fisico, el tamafio y la complejidad de la organizacion.
También permitird una conexion previa con las jefaturas relacionadas
en el area de produccion de EXROCOB CIA LTDA para hablar de la

auditoria explicando como se ejecutard y reportara.

3.7.2. Planificacién y Preparaciéon

Habiendo recopilada toda la informacién requerida para el examen de

auditoria, el equipo de auditores es responsable de cumplir con los siguientes

procesos:

Determinar la cantidad de trabajo necesaria asi como el tiempo que sera
requerido.

Seleccionar los miembros del equipo de auditoria que estara formado por:

- Jefe de Equipo

- Auditor Sefior

- Auditor Junior

- Especialista en Floricultura

Organizar las fechas que se ajusten a cada una de las partes involucradas,
asegurando notificaciéon suficientemente anticipada. Para el caso de

EXROCOB se estipulan auditoria trimestrales durante los dos primeros
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afios de ejecucion del presente manual y en especial en épocas de ventas
altas al exterior, asi:

- Febrero

- Mayo

- Agosto

- Diciembre

La auditoria debe ser planificada como una serie de auditorias
horizontales, verticales o una combinacién de éstas, ya que varios
departamentos involucrados con el proceso de produccion en EXROCOB
CIA LTDA pueden ser visitados a la vez por varios auditores.

Preparar el plan de auditoria asignando actividades individuales a cada
miembro del equipo, evitando horarios muy exigentes y rigidos. Se debe
preparar el horario en términos de sesiones en la mafiana y sesiones en la
tarde. Mientras planea la auditoria, el jefe de equipo debe ser consciente de
la necesidad de cubrir todos los turnos y los cambios de turno en donde sea

aplicable.

Preparar los documentos de trabajo:
Lista de Verificacion
Formatos

Normas, Guias y Reglamentos.

Notificar al auditado y enviarle:
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- El Plan de Auditoria
- Horario
- Plan Matriz

- Lista de Verificacion

Es indispensable proporcionar al auditado la informacion necesaria antes
de la auditoria, para que la ejecucion del examen sea eficiente y no se omitan
detalles por falta de documentacion, personal, y recursos tecnologicos

requeridos por el auditor.

- Notificar a los miembros del equipo sobre:

El alcance de la auditoria, sus objetivos y métodos.

Fechas y duracion.

Plan detallado.

Plan Matriz.

Tareas individuales y horarios.

Resultados de la revision del manual.

Logistica.

Cualquier requisito especial.
- Asegurarse que el equipo de auditoria este debidamente preparado.
- Informe al auditado sobre una reunién de apertura, el suministro de guias y

logistica.
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- Realizar las gestiones necesarias de logistica con el personal respectivo de

EXROCOB CIA LTDA para asegurar alojamiento, espacio de oficina.

3.7.3. Reuniones de Auditoria

Durante la auditoria de calidad en EXROCOB CIA LTDA, el jefe de
equipo deberd mantener varias reuniones con el fin de asegurar que la
auditoria progresa de acuerdo al plan y al cumplimiento del presente manual,

estas reuniones seran de cuatro tipos:

3.7.3.1.Reunién de Apertura

El objetivo principal de esta reunion es presentar al equipo y fijar las reglas

basicas. El jefe de auditores debe:

- Presentar al equipo.

- Agradecer a la gerencia y jefatura de produccioén por permitir la auditoria.
- Confirmar las razones y el alcance de la auditoria.

- Confirmar los criterios a ser usados como bases de la auditoria.

- Detallar quién hard qué y cuando. El plan de auditoria se habra
suministrado de antemano, pero se necesita un breve resumen para

verificar si se requiere alguna modificacion de dltima hora.
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Explicar que la auditoria se basara en muestreo.

Asegurar al auditado que toda la informacién obtenida durante la

auditoria sera tratada como confidencial.
Explicar como seran reportados los resultados de la auditoria.

Explicar las no conformidades o no cumplimientos, como seran

reportadas y cOmo seran clasificadas.

Acordar el estado de la documentacion del sistema de calidad del
auditado que serd utilizado durante la auditoria.

Asegurar que los guias han sido suministrados e informados.

Establecer cuando se realizaran las reuniones de enlace, incluir detalles de

las reuniones con los representantes del auditado.

Verificar que el personal del auditado sabe que la auditoria se esta

realizando.
Confirmar la logistica solicitada.

Discutir cualquier requisito de seguridad que debe ser observado y

cualquier equipo de seguridad necesario por los auditores.

Organizar, si es necesario un mapa del lugar y, si es posible, una visita de

los miembros del equipo a las instalaciones de EXROCOB CIA LTDA.

Explicar la necesidad de una reunion de retroalimentacion y reuniones de

enlace con los miembros del equipo.

Explicar la necesidad de reuniones de cierre, su detalle, tiempo y

proposito.
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- Preguntar si existen dudas acerca de la auditoria.

Se debe tomar en cuenta que el jefe de equipo de auditores de la calidad es

el presidente de la reunion y debe controlarla.

Después de la reunion de apertura y la visita a las instalaciones, el equipo
debe tener una reunion privada para confirmar los detalles de la reunién de

enlace y para recibir un informe final del jefe de equipo.

3.7.3.2.Reunién de Enlace

Debe realizarse esta reuniéon frecuentemente para asegurar que se esta
cumpliendo con el alcance de la auditoria, para cotejar los hallazgos y revisar
y discutir las no conformidades. Estas reuniones en EXROCOB se realizaran

al final de cada dia de auditoria.

3.7.3.3.Reunion de Retroalimentacion

Se realizaran entre el jefe de auditoria y el Gerente de EXROCOB CIA
LTDA, con el fin de revisar las observaciones de la auditoria, las no
conformidades y discutir y acordar las acciones correctivas. Se debe planear

una reunion final de retroalimentacion previa a la reunion de cierre, con el fin
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de discutir los ultimos hallazgos, y, cuando sea posible, acordar las acciones
correctivas. Esto permite al auditado una oportunidad para implementar
cuando sea posible algunas, si no todas, las acciones correctivas durante el
curso de una auditoria, ya que aumenta la capacidad de hacer

recomendaciones directas.

3.7.3.4.Reunion de Cierre

Es un procedimiento normal que la reunién de cierre sea sostenida al final

de cada auditoria, los asistentes deben ser los mismos que estuvieron en la

reunion de apertura. Los objetivos de esta reunion son:

Permitir que cada miembro del equipo relate sus hallazgos individuales a
los demas miembros asistentes.

- Permitir al equipo evaluar y revisar los hallazgos.

- Determinar la accion a tomar como resultado de los hallazgos generales.

- Disefio del reporte final: la reunion de cierre se realiza una vez mas
presidida por el jefe de equipo de auditoria para reportar al gerente de
EXROCOB CIA LTDA el resultado de la auditoria y para determinar
cualquier accion de seguimiento o vigilancia. Los auditores deben reportar
la totalidad de resultados encontrados y no limitarse a las no

conformidades.
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La reunion de cierre se llevara a cabo cumpliendo la siguiente agenda:

Agradecer al Gerente de EXROCOB CIA LTDA y a la organizacion por la

ayuda, apoyo y colaboracion en la realizacion de la auditoria de la calidad.

. Un breve resumen del alcance de la auditoria.

Clarificacion de las razones y los objetivos de la auditoria asi como el
método que fue utilizado.

. Nueva presentacion del equipo de auditores.

Se debe recalcar que la auditoria se llevo por muestreo por lo tanto no se
han descubierto todas las no conformidades.

Explicar nuevamente la confidencialidad.

Se debe solicitar que todas las preguntas y discusiones sean dejadas para el
final de las presentaciones.

. Una presentacién por parte de cada miembro del equipo para cubrir el 4rea
de calidad auditada. Unicamente presentar hechos.

Un resumen y conclusion general que debe indicar las acciones que el Jefe
de Auditores recomendarda a EXROCOB. Las recomendaciones siempre
deben ser indicadas.

Una invitacion a los miembros de EXROCOB asistentes para discutir
cualquier punto especifico.

. Acordar las fechas para la terminacion de las acciones correctivas.
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1. Una explicacion, donde sea aplicable, de acciones de seguimiento y reglas
que regulan el uso de una certificacion ISO 9001:2000.
m. La entrega de todos los reportes individuales de no conformidad asi como

del reporte final.

La tarea final del jefe de auditores es la de preparar un reporte interno que
puede tener informacion subjetiva adicional que puede ayudar en acciones de

seguimiento y en auditoria futuras. Este reporte es confidencial.

3.7.4. Auditoria

Durante el desarrollo de la auditoria el Jefe de Auditores es responsable de

asegurarse que:

- Se cubre el alcance total de la auditoria.

- Los reportes de no conformidad estdn basados en evidencia objetiva firme

y son claros y concisos.
- Las reuniones de enlace son sostenidas regularmente.

- La auditoria procede como se ha planificado, incluyendo como se requiera

una nueva disposicion de los recursos.

152




- Al Gerente de EXROCOB CIA LTDA se le informa, tan pronto como sea
posible, sobre cualquier no conformidad mayor, teniendo en mente las

consecuencias.

La auditoria de la calidad se enfocara basicamente a recopilar evidencias

que demuestren conformidades y no conformidades relacionadas con:

- Calidad de la materia prima — insumos de produccion.
- Uso de los recursos en produccion.

- Cumplimiento de especificaciones técnicas en la flor: tamafio, color y

corte.
- Cumplimiento en normas de calidad: ISO 9001:2000

- Cumplimiento de eficiencia: Tolerancia de desperdicios y desechos

diarios.

3.7.5. Accion de Seguimiento

Después de transcurrir el tiempo acordado en el informe final de auditoria
de la calidad, el Jefe del Equipo de Auditores de la Calidad, debe hacer una
visita de seguimiento o revisar la evidencia documental suministrada con el fin
de verificar que se han tomado las acciones correctivas, que ha probado ser y

continuara siendo efectiva, y que ha sido adecuadamente documentada y
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comunicada a todas las areas involucradas. El reporte entonces debera ser

cerrado.

Ninguna auditoria se considerard completa hasta que esas acciones
identificadas hayan sido emprendidas satisfactoriamente, y ain mas sean
consideradas efectivas. Durante la auditoria deben acordarse las acciones
correctivas pertinentes y factibles de ejecucion, asi como los plazos de

cumplimiento y ejecucion.

La organizacion del auditor y su equipo sera evaluada de acuerdo a la

calidad de su desempeiio.
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3.8.TECNICAS DE AUDITORIA

Las técnicas de auditoria son los métodos practicos de investigacion y
prueba que el auditor utiliza con el objeto de obtener la informacion basica de
comprobacion, necesaria para emitir los resultados de su revision. En
EXROCOB CIA LTDA se aplicaran las siguientes técnicas para aplicar los

examenes de auditoria de la calidad en el drea de produccion:

3.8.1. Estudio General

El estudio general es el proceso por el cual el auditor obtendra y
examinara la informacion necesaria para formarse una idea general del 4rea
o materia por revisar. Serd el punto de partida de la auditoria y estara
orientado fundamentalmente a determinar tanto las dreas o materias por
auditar como las técnicas de auditoria que habran de aplicarse para cumplir
los objetivos de la revision. El estudio general comprendera, entre otros,

los siguientes aspectos:

- Estructura organica y funciones de la dependencia de produccion.

- Legislacion y demas normatividad aplicables a las operaciones por

auditar.

- Objetivos, metas y resultados obtenidos de los programas

correspondientes.

- Sistema de control interno.
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- Grado de atencién y respuesta a las recomendaciones formuladas por

Auditorias anteriores.

3.8.2. Analisis

El analisis se define como el examen de los distintos componentes de la
informacién o de sus interrelaciones, con el objeto de arribar a

conclusiones respecto a las materias sujetas a revision.

En la auditoria de la calidad, el analisis se orientara principalmente al
examen de indicadores, tendencias, variaciones y relaciones que sean
inconsistentes con otra informacién pertinente o con las previsiones
respectivas. Los procedimientos analiticos comprenderan desde simples
comparaciones hasta analisis complejos que requieran técnicas avanzadas
de estadistica y de procesamiento electronico de datos. Como las demas
técnicas de auditoria, el analisis rara vez podrd utilizarse como fuente unica
de evidencia, pues normalmente se empleara en combinacion con otras
técnicas de auditoria, en todas las fases de la revision y con distintos fines
(como identificar las areas de riesgo en la etapa de planeacion, obtener
evidencia en la fase de ejecucion de la auditoria y llegar a una conclusion
respecto a la racionabilidad de la informacion numérica para efectos del

informe de auditoria).
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3.8.3.

3.8.4.

En cuanto a la evaluacion de programas, el analisis serd una técnica
indispensable para determinar la congruencia de los programas, objetivos y
metas con los previstos en el marco general de planeacion, la eficacia y

eficiencia obtenidas.

Inspeccion

La inspeccion es el examen fisico de bienes materiales o documentos
con el propésito de verificar la existencia de un activo o la autenticidad de
una operacion registrada, las condiciones de las obras realizadas, su calidad

y funcionalidad.

Confirmacion

La confirmacion consiste en obtener constancia por escrito de las
transacciones realizadas con empresas o personas ajenas a la dependencia,
respecto a la autenticidad de la informacion relacionada con las
operaciones sujetas a revision.

La confirmacion podra ser:

- Positiva. Se enviard informacion y se solicitara respuesta,

independientemente de que la informacion sea confirmada.

- Negativa. Se enviara informacion y se solicitara contestacion solo en

caso de que la informacion no sea confirmada.
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- Indirecta, ciega o en blanco. No se enviaran datos y se solicitara

informacion sobre saldos, movimientos o cualquier otro dato necesario

para la auditoria.

3.8.5. Investigacion

Mediante esta técnica, que incluira entrevistas formales e informales al
personal de las areas examinadas, el auditor podra formarse un juicio
respecto a ciertas operaciones donde se efectie la revision; sin embargo,
debera asegurarse de que la informacion obtenida por este medio sea veraz

¢ importante para el cumplimiento de los objetivos de la auditoria.

3.8.6. Declaracion

Esta técnica permite respaldar las investigaciones realizadas con el
personal del drea auditada mediante documentacion avalada con su firma

de conformidad.

No obstante, la validez de la declaracion estara limitada por el hecho de
que generalmente los informantes habran participado en las operaciones

sujetas a revision o en la elaboracién de los informes correspondientes.
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3.8.7. Certificacion

La técnica de certificacion consiste en confirmar un hecho en

documento, que por lo general se legaliza con la firma de una autoridad.

3.8.8. Observacion

La observacion implica presenciar el desarrollo de las operaciones o
procedimientos a cargo del personal del ente auditado, a fin de constatar la
forma en que se realizan y validar la calidad de las flores finales listas para

la venta.

3.8.9. Cilculo

Esta técnica tiene por objeto verificar la exactitud aritmética de la

informacion relacionada con las operaciones sujetas a revision. Como el

calculo sélo permite comprobar la exactitud de las cifras, sera preciso

emplear técnicas adicionales para determinar la validez de éstas.
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3.9. INDICES, MARCAS Y LLAMADAS DE AUDITORIA

3.9.1. Indices de Auditoria

Los indices son claves convencionales de tipo alfabético, numérico o
alfabético-numérico, que permiten clasificar y ordenar los papeles de
trabajo de manera logica y directa para facilitar su identificacion,

localizacion y consulta.

En EXROCOB CIA LTDA el auditor de calidad utilizara los siguientes

indices:
EXROCOB CIA LTDA
PRODUCCION I
INDICE
G INFORMACION GENERAL
CIo0 Cuestionario de Control Interno
ME 0 Matriz de Evaluacion de Control Interno

H/H 0 Hoja de Hallazgos
A CALIDAD DE FLORES
CI1 Cuestionario de Control Interno

ME 1 Matriz de Evaluacion de Control Interno

PA 1 Programa de Auditoria
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B COSTOS DE CALIDAD Y PRODUCCION

Ci2 Cuestionario de Control Interno
ME 2 atriz de Evaluacion de Control Interno
PA2 Programa de Auditoria

C ACTIVOS FLIOS
Cl3 Cuestionario de Control Interno
ME 3 Matriz de Evaluacion de Control Interno
PA3 Programa de Auditoria

D SERVICIO AL CLIENTE
Cl4 Cuestionario de Control Interno
ME 4 Matriz de Evaluacion de Control Interno
PA 4 Programa de Auditoria

3.9.2. Marcas de Auditoria

Las marcas de auditoria son simbolos convencionales que utiliza el
auditor para dejar constancia de las pruebas y técnicas de auditoria que se
aplicaron; generalmente se registran con lapiz rojo. Exclusivamente en
EXROCOB CIA LTDA el auditor de calidad deber4 utilizar las siguientes

marcas:
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EXROCOB CIA LTDA
PRODUCCION

MARCAS DE AUDITORIA

MARCAS SIGNIFICADO

Y
Valores verificados
hi:l
< Comentario
Sumatoria
o Verificacion de fechas
Verificacion de calculos
f‘
Verificacion de N° de Comprobante
‘,‘!
Verificacion numérica de documentos
€ Valores no ingresados
¢
i Constatacion fisica

Hallazgo detectado por el Auditor
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Valores calculados por el Auditor

Legalizaciones

Demoras

Reposicion de materia prima

¥ ol :
Proveedor fuera de la ciudad
A Bienes importados
- Documento con el mismo nombre
Vv Falta de seguridades
P/T Papeles de Trabajo
3.10. PAPELES DE TRABAJO PARA EXROCOB CIA LTDA.

Los papeles de trabajo son el conjunto de documentos que contienen la
informacién obtenida por el auditor en su revision, asi como los resultados

de los procedimientos y pruebas de auditoria aplicados; con ellos se
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sustentan las observaciones, recomendaciones, opiniones y conclusiones

contenidas en el informe correspondiente.

En el caso de la Auditorfa de Calidad se aplicaran los siguientes papeles

de trabajo:

3.10.1. Lista de Verificacion

Es una herramienta que permitira al auditor recordar informacion que
debe ser obtenida y los hechos que deben ser verificados. No debera ser
utilizada como una lista de preguntas para formular a la persona auditada y
marcarlas al ser contestadas. La construccion de cuestionarios de auditoria
es contraproducente, ya que puede disminuir la vision del auditor, y

reducir la efectividad de la comunicacion-

La lista de verificacion es unicamente una guia para apoyar al auditor

de calidad en la ejecucion del examen.

El método para preparar una lista de verificacion es tomar la norma,

procedimiento o instruccion contra la cual se esta auditando e invertir lo

afirmado para convertirlo en preguntas.

Las listas de verificacion deberan llenarse con todas las anotaciones

hechas durante la auditoria para futuras planificaciones de auditorias en las
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mismas areas. Ademés las listas de verificacion permiten la administracion

del tiempo para que el auditor controle el tiempo gastado con respecto a los

items resueltos y, en consecuencia fijar el ritmo para terminar a tiempo.

LISTA DE VERIFICACION
EXROCOB CIA LTDA DEPARTAMENTO: REPORTE No. 1
PRODUCCION
CLAUSULA
ITEM 1SO PROCEDIMIENTO EDICI(')N COMENTARIOS TIEMPO
9001:2000 AUDITOR
AUDITOR: FECHA: FIRMA:
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ITEM:

CLAUSULA:

PROCEDIMIENTO:

EDICION:

COMENTARIOS

DEL AUDITOR:

AUDITOR:

FECHA:

FIRMA.

INSTRUCTIVO DE LLENADO

Se registra el nimero de orden de las actividades de
auditoria a realizarse secuencialmente.

En este casillero se registra el numero de la clausula de la
norma ISO 9001:2000 que hace referencia al procedimiento
que se audita.

Registro del numero de procedimiento, con su codificacion
de acuerdo al manual de procedimientos de EXROCOB
CIA LTDA.

Aqui se describe la actividad, norma, proceso, 0
procedimiento a ser revisado por el auditor de acuerdo a la

Clausula y el Procedimiento.

Al realizar la auditoria en esta casilla el auditor registrara a
detalle los resultados de cada punto revisado para definir
una conformidad o no conformidad de lo auditado.

Se registra el nombre y codigo de la persona que realizo la
verificacion de los procedimientos.

En este casillero debe identificarse el dia, mes y afio de
gjecucion de la auditoria.

La sumilla del auditor.
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3.10.2. Cédulas de Auditoria

1. Cédulas Sumarias 0 de Resumen

En las cédulas sumarias s¢ resumen las cifras, procedimientos y
conclusiones del area, programa, rubro o grupo de cuentas sujeto a

examen.

- Costos de materia prima

- Costos de Calidad

Es conveniente que estas cédulas contengan los principales indicadores
contables o estadisticos de la operacion, asi como su comparacion con los
estandares del periodo anterior, con el proposito de que se detecten desde
ese momento desviaciones importantes que requieran explicacion,
aclaraciéon o ampliacion de algin procedimiento, antes de concluir con la

revision.
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[AUDITORIA DE LA CALIDAD Elaborado por-
EXROCOB CIA LTDA Supervisado por;
Nombre del Ente Auditado (2)

Periodo o Ejercicio (3)

Clase de Cédula (4)

Procedimientos o Técnica (5)

Subcuenta (9)

Saldo| Movimientos | Saldo Observaciones
Meses Inicial| Debe | Haber
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Qctubre
Noviembre
Diciembre

TOTAL

Balance Comprobacién Sumas Cuadradas
Operacién Aritmética verificada

INSTRUCTIVO DE LLENADO

- Nombre de la unidad administrativa auditora.
- Nombre de la dependencia.

- Periodo o ejercicio sujeto a revision.

- Tipo o clase de cédula

- Procedimiento o técnica aplicada, y descripcion de su contenido y

alcance.
- Iniciales y rubrica de la persona que formulo la cédula.
- Iniciales y rabrica de la persona que reviso o superviso la cédula.

- Fecha de elaboracion de la cédula.
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- Nombre de la subcuenta por revisar.

- Nombre del mes en el que se registra el movimiento.

- Nombre del documento fuente de los datos.

- Indice de la cédula, de acuerdo con la normatividad establecida,

- Marcas y llamadas de auditoria que fueron utilizadas en la cédula y que

no se encuentran contempladas en este manual.

2. Cédula Analitica

Ademas de contener la desagregacién o anélisis de un saldo, concepto,
cifra, operacion o movimiento del 4rea por revisar, en las cédulas
analiticas se detallan la informacion obtenida, las pruebas realizadas y los
resultados obtenidos. Es conveniente que la informaciéon recabada se
agrupe o clasifique de tal forma que permita detectar facilmente
desviaciones o aspectos sobresalientes de las operaciones, y que a ella se
agreguen los comentarios o aclaraciones que se requieran para su debida

interpretacion.

Las pruebas que deben consignarse en las cédulas analiticas se refieren
a las investigaciones necesarias para cumplir los objetivos establecidos en
los programas de trabajo, considerando las cifras y datos asentados en la
cédula sumaria. En dichas cédulas se incluye, ademas, el analisis de cifras

especificas o la verificacion de algin célculo, que son utiles para reforzar
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el resultado de las pruebas. Su aplicacion parte de razonamientos de tipo

financiero o estadistico:
- Estadisticas de Deshechos de flores

- Indicadores de Productividad

Asimismo, en las cédulas analiticas se incluyen los resultados finales,

representados por las observaciones o irregularidades.

AUDITORIA DE LA CALIDAD Elaborado por:
EXROCOB CIA LTDA Supervisado por:
Nombre del Ente Auditado (2)

Perfodo o Ejercicio (3)

Clase de Cédula (4)

Procedimientos o Técnica (5)

Subcuenta (9)
Flores Flores No. ‘Estandar_| Observaciones
Dias No. Flores cultivadas | Defectos Buenas | Bomchers | Defectos
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
TOTAL
Tipo de Flor: Sumas Cuadradas

Operacitn Aritmética verificada

INSTRUCTIVO DE LLENADO

- Nombre de la unidad administrativa auditora.

- Nombre de la dependencia.

- Periodo o ejercicio sujeto a revision.
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- Tipo o clase de cédula.

- Procedimiento o técnica aplicada y descripcion de su contenido y

alcance.
- Iniciales y ribrica de la persona que formulé la cédula.
- Iniciales y ribrica de la persona que revis6 o superviso la cédula.
- Fecha de elaboracion de la cédula.
- Nombre del tipo de flor revisada.
- Nuamero del dia muestreado.
- Total de flores en mala calidad.
- Total de flores que cumplen con especificaciones de calidad.
- Indice dela cédula, de acuerdo con la normatividad establecida.

- Marcas y llamadas de auditoria que fueron utilizadas en la cédula y

cuando no se encuentran contempladas en este manual.

3. Cédulas Subanaliticas

Por medio de las cédulas sub analiticas, se desagregan o analizan con
detalle los datos contenidos en una cédula analitica. Si se examina, por
ejemplo, la cuenta de inversiones en valores, la cédula sub analitica seria
aquella en que se mostraran los saldos mensuales de las cuentas de

inversion correspondientes al area de produccion.
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

Nombre de la unidad administrativa auditora.
Nombre de la dependencia.

Periodo o ejercicio sujeto a revision.

Tipo o clase de cédula.

Procedimiento o técnica aplicada y descripcion de su contenido y

alcance.

Iniciales y ribrica de la persona que formulé la cédula.
Iniciales y rbrica de la persona que revis6 o superviso la cédula.
Fecha de elaboracion de la cédula.

Nombre del tipo de flor revisada.

Nuamero del dia muestreado.

Total de flores con errores.

Total de flores sin errores.

Costo de mala calidad.

% de desfase respecto al estandar.

indice de 1a cédula, de acuerdo con la normatividad establecida.

Marcas y llamadas de auditoria que fueron utilizadas en la cédula y

cuando no se encuentran contempladas en este manual.
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4. Cédula de Informe

Una vez concluido el trabajo de auditoria, y de manera adicional a las
cédulas en que se presenten las conclusiones, se integrara, al inicio del
expediente de papeles de trabajo, un informe donde se expongan
brevemente los antecedentes de auditoria, los procedimientos de auditoria
aplicados y sus resultados, a fin de ofrecer un panorama de trabajo

realizado y de las posibles acciones por emprender.

3. Cédula de seguimiento de recomendaciones

Si del trabajo de auditoria se derivan recomendaciones u otro tipo de

acciones legales, sera necesario dejar constancia de ello, primeramente en

cédulas de discusion o de comentarios y después en cédulas de control de

seguimiento.

6. Cédula de Evaluacion del Ambiente de Control Interno

EXROCOB CIA LTDA (1)
(2) Clave: (3)Fecha: (4) Hoja 1 de 1
Elaboro (5)

Factor de Evaluacion (6) Indicadores (7) Valor (8)

Importancia que se da al control | - Alta 3

interno. - Moderna

Procedimientos escritos criterio

2

- Baja 1
- Especificos, sin dejar lugar al 3
2

1

- Flexibles, y dan lugar al criterio
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- No existen 3
Especificacion de metas - Establecidos formalmente 2
- Usados informalmente 1
- Necesarias, pero no establecidas 3
Ambito de autorizacion escrita | - Claro 2
- Se requiere 1
- Deficiente 3
Recursos Humanos - Personal suficiente y calificado 2
- Personal suficiente, pero requiere 1
capacidad
- Personal insuficiente y que 3
Evaluacion ~ periodica  del | necesita capacitacion
personal - Se evalia peribdicamente al 2
personal en aspectos claros y
precisos 1
- Los sistemas de evaluacién no son
claros ni consistentes
Adecuacion de los informes a | - No existen sistemas de evaluacion
las necesidades del area - Los informes son precisos y
oportunos 1
- Los informes son algunas veces
imprecisos, incompletos y/o 3
retrasados
Observancia del presupuesto | - Los informes son usualmente 1
asignado inadecuados y retrasados
- Estricta
- Generalmente se cumple lo
presupuestado
- Necesidad constante regularizacion
presupuestales
BUENO MAYOR DE 21 PUNTOS | SUMA (9)
VALORACION DEL | REGULAR ENTRE 18 Y 20

AMBIENTE DE CONTROL
(10)

PUNTOS
MALO MENOR A 17 PUNTOS
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

—

. Nombre de la dependencia que se audita.

(SO

. Rubro o concepto que se audita en la dependencia.

|78

. Clave de la auditoria.

B

. Fecha de elaboracion de la cédula.

h

. Iniciales del auditor responsable de la elaboracion de la cédula.

6. Factores que se consideren necesarios para la evaluacion del ambiente de
control interno.

7. Descripcion de los indicadores que correspondan segun el factor de evaluacion.

8. Se asigna un valor a cada indicador que se marca con “X”, dependiendo de la
evaluacion que se le dé a cada factor.

9. Suma de los valores asignados a los factores

10. Valoracion del ambiente de control interno, como bueno, regular o malo, con

base en el total obtenido.

3.11. CUESTIONARIO, MATRIZ DE CONTROL INTERNO Y

PROGRAMA DE AUDITORIA.

El levantamiento de informacion para detectar conformidades y no

conformidades en el area de produccion de EXROCOB CIA LTDA son:




CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Clo

EXROCOB CIA., LTDA.
INFORMACION GENERAL
MES - ANO
Respuesta
PREGUNTAS Valorac.
NA | Si | No Comentario
P | C
(Existen organigramas estructurales y funcionales actualizados
y aprobados por la méxima autoridad? 10
(Existen reglamentos, instructivos, manuales o cualquier otro
tipo de normativa de caracter interno para controlar la
ejecucion de las operaciones administrativas, financieras y de 10
produccion?
(Disponen de un plan estratégico anual? 10
(Se cumplen y evalian periédicamente los objetivos y metas -
programados?
;Se ha dispuesto que los funcionarios sean entrenados y
capacitados en forma constante, obligatoria y progresiva? 10
(Se ha establecido una adecuada rotacion del personal
encargado del manejo de actividades administrativas, 10
financieras y de produccion?
(Realizan concursos de merecimiento para llenar cargos
?
vacantes? 10
(Registra todo el personal las horas de ingreso y salida a su
jornada de trabajo? 10
(Existen sanciones econémicas impuestas al personal? 10
¢(Los funcionarios que manejan fondos, valores, activos y flores i
de exportacion estan caucionados?
TOTAL 100
Elab por: Fecha:
Aprob por: Fecha:
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MATRIZ DE EVALUACION DE LA ESTRUCTURA DE

ME o

CONTROL INTERNO
ENTIDAD Area de Produccién EXROCOB CIA LTDA
COMPONENTE Informacion General

VALORACION

Ponderacion total 100

Calificacion total

Calific. Porcentual %

DETERMINACION DE LOS NIVELES DE RIESGO

Nivel de Riesgo Alto Medio Bajo
X
Bajo Medio Alto Grado Confianza
Calific. Porcentual 15-50% 51-75% 76-95%

*  Evaluacion del Riesgo:

= Conclusion:
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
EXROCOB CIA. LTDA.

Cl1

CALIDAD DE FLORES
MES — ANO
Respuesta
PREGUNTAS Valorac.
NA | Si | No Comentario
P C
(Existe manual de funciones para cada empleado del area de 0
produccion?
(Se utilizan formularios impresos y prenumerados para i
controlar la cantidad de produccion de flores para cada tipo?
¢Se han establecido registros detallados y adecuados de defectos 0
de calidad técnica de cada flor?
(Se llevan registros de costos de cada lote de produccion de i
flores?
(Se efectian comprobaciones aritméticas de las operaciones &5
registradas en los reportes diarios de cultivo y cosecha?
(El archivo de la documentacion de soporte es apropiado y
permite la pronta localizacion de los comprobantes que se desea 10
analizar?
(Se controlan numéricamente los comprobantes de produccion,
cosecha y pos cosecha por un empleado que no sea el 10
responsable de éstos?
,Se dispone de materia prima directa de alta calidad? 10
. Se llevan registros de calidad de precio, entrega y durabilidad -
de la materia prima?
(Prepara el empleado asignado reportes diarios de sus actividades -
en el campo?
(Se realizan inspecciones frecuentes diarias de la manipulacion de las -
flores en la cosecha?
(Se realizan curvas de calidad para analisis de la produccion por 9
tipo de flor?
TOTAL 120
Elab por: Fecha:
Aprob por: Fecha:
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MATRIZ DE EVALUACION DE LA ESTRUCTURA DE

CONTROL INTERNO

ME 1

ENTIDAD

COMPONENTE

VALORACION
Ponderacion total
Calificacion total

Calific. Porcentual

Area de Produccion EXROCOB CIA LTDA

Calidad de Flores

120

%

DETERMINACION DE LOS NIVELES DE RIESGO

Nivel de Riesgo

Calific. Porcentual

Alto Medio Bajo
X
Bajo Medio Alto
15-50% 51-75% 76 - 95 %

Grado Confianza

=  Evaluacion del Riesgo:

= Conclusion:
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PROGRAMA DE AUDITORIA

PA 1

ENTIDAD: EXROCOB CIA. LTDA.

PERIODO

COMPONENTE: CALIDAD DE FLORES

TIEMPO REF. P/T
CONTENIDO Estim. | Utiliz.
OBJETIVOS
e Comprobar que las flores de exportacion cumplan con las normas
técnicas requeridas bajo NORMA 1SO 9001:2000.
e Verificar que existan registros estadisticos de la produccion por
cada tipo de flor.
e Verificar que en la determinacion y registro de los de la produccion
se relacionen costos de calidad.
PROCEDIMIENTOS
e Verificar el cumplimiento de procedimientos en cada seccion de -
produccion.
e Verificar los registros de estadisticas de la calidad por tipo de flor. o1y
e Cotejar los reportes diarios de produccion con los niveles de ventas
al exterior por periodo. oh
o Examinar y cotejar los procedimientos de produccion con las
normas ISO 9001:2000. Ih
e Verificar la existencia de una adecuada segregacion de las
funciones de registro, recaudacion y contabilizacion de los
ingresos. 30°
e Revisar que la entidad utilice formularios prenumerados y
preimpresos en el area de produccion de flores para cada uno de
los procesos. 30"
» Verificar que se hayan establecido registros detallados de todos los
ingresos, contabilizandolos en forma inmediata a su recepcion,
segun fuente de origen. 30’
e Examinar que la documentacion de soporte sea archivada en forma
adecuada. 30
Elab por:
Fecha:
Aprob por:
Fecha:
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
EXROCOB CIA. LTDA.
COSTOS DE CALIDAD Y PRODUCCION

Cl 2

MES - ANO
Respuesta
PREGUNTAS Valorac.
NA | Si | No Comentario
P |C
¢(Existe un plan de produccion para clasificar adecuadamente los ”
costos? _
(Existe una adecuada segregacion de las funciones de -
autorizacion y registro de los costos?
(Se utilizan formularios impresos y prenumerados para registrar o
los costos individuales o por lotes de produccion?
(Los comprobantes de costos de calidad se archivan
apropiadamente, de tal manera que faciliten su pronta 10
localizacion?
(Los costos se registran el momento de incurrir en la 10
obligacion?
¢(Las adquisiciones deben hacerse siempre mediante ordenes de o
compra y en base a cotizaciones?
(Se revisan periédicamente los precios de compra de materia @
prima y son los mas convenientes para la empresa?
(El control de costos de calidad es exclusivo de la produccién e 78
incluye todo el proceso completo hasta llegar al embonche?
TOTAL 80
Elab por: Fecha:
Aprob por: Fecha:
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ME 2

MATRIZ DE EVALUACION DE LA ESTRUCTURA DE

CONTROL INTERNO
ENTIDAD Area de Produccién EXROCOB CIA LTDA
COMPONENTE Costos de Calidad y Produccién

VALORACION

Ponderacion total 80

Calificacion total

Calific. Porcentual %

DETERMINACION DE LOS NIVELES DE RIESGO

Nivel de Riesgo Alto Medio Bajo
X
Bajo Medio Alto Grado Confianza
Calific. Porcentual 15-50% 51-75% 76 - 95 %

®=  Evaluaciéon del Riesgo:

®*  Conclusion:
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PROGRAMA DE AUDITORIA
ENTIDAD: EXROCOB CIA. LTDA.
PERIODO: COMPONENTE:
COSTOS DE CALIDAD Y PRODUCCION

PA 2

CONTENIDO

TIEMPO

Estim. | Utiliz.

REF. P/T

OBJETIVOS

e Establecer que los costos estén apropiadamente descritos,
clasificados y que se hayan realizado adecuadas exposiciones
de éstos importes.

e  Verificar que en la determinacion y registro de los costos se
haya aplicado los PCGA de manera uniforme.

e Cerciorarse que todos los costos de calidad sean exactos y
calculados de acuerdo a los estandares fijados por EXROCOB
CIALTDA.

PROCEDIMIENTOS

e  Verificar el saldo contable de la cuenta costos.

e  Examinar y cotejar los comprobantes de costos de mala calidad
con los inventarios.

e  Verificar la existencia de un plan de cuentas especifico para
clasificar adecuadamente los costos de calidad y de produccion
por tipo de flor.

* Comprobar que en la entidad existe una adecuada separacion de
las funciones de registro, legalizacion, autorizacion de costos.

e Verificar que se utilice formularios prenumerados vy
preimpresos para los costos individuales o por lotes.

e Verificar que los comprobantes de costos sean archivados

conjuntamente con la documentacion sustentatoria,

30°

2h

2h

30

30°

30

Elab por;
Fecha;
Aprob por:
Fecha:
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Cls

EXROCOB CIA. LTDA,
ACTIVOS F1JOS
MES - ANO
Respuesta
PREGUNTAS Valorac.
NA | Si | No Comentario
£ C

(Existe una adecuada segregacion de funciones entre los "
empleados encargados de su registro y custodia?
(Existe una politica definida sobre la autorizacién y .
adquisicion de inversiones en Activos Fijos?
(Se lleva tarjetas de control para cada uno de Activos i
Fijos?
(Se concilian las tarjetas de control de calidad de la W0
maquinaria de produccién?
(Estéan codificados todos los Activos Fijos? 10
. Se han establecido procedimientos de control, custodia o
programas de mantenimiento de los Activos Fijos? 10
(Los procedimientos de autorizacion de las adquisiciones
o transferencias de dominio y bajas de los Activos Fijos, 10
cumplen con las disposiciones legales vigentes?
(Se hace periodicamente un inventario fisico de los i
Activos Fijos?
(Se han establecido procedimientos para la toma fisica de .
los bienes?
(La cobertura de riesgos es suficiente, mediante la "
contratacion de seguros contra siniestros?
(Se efectia venta de los Activos Fijos? 10
(Las personas que tienen a su cuidado el Activo Fijo estan
obligadas a reportar cualquier cambio habido, como: 10
traspasos, obsolescencia, excedentes?

TOTAL | 120

Elab por: Fecha:
Apraob por: Fecha:
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MATRIZ DE EVALUACION DE LA ESTRUCTURA DE

CONTROL INTERNO

ME s

ENTIDAD

COMPONENTE

VALORACION
Ponderacion total
Calificacion total

Calific. Porcentual

Area de Produccion EXROCOB CIA LTDA

Activos Fijos

120

%

DETERMINACION DE LOS NIVELES DE RIESGO

Nivel de Riesgo

Calific. Porcentual

Alto Medio Bajo
X
Bajo Medio Alto
15 -50% 51-75% 76 - 95 %

Grado Confianza

#*  Evaluacion del Riesgo:

= Conclusién:
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PROGRAMA DE AUDITORIA

PA 3

ENTIDAD: EXROCOB CIA. LTDA.
PERIODO: COMPONENTE:
ACTIVOS FJOS
CONTENIDO TIEMPO REF. P/T
Estim, | Utiliz.
OBJETIVOS
e Comprobar que los Activos Fijos realmente existan y se
encuentren en uso y aporten al sistema de calidad.
e Verificar que estén apropiadamente descritos y clasificados, y
que se hayan realizado exposiciones adecuadas de estos
importes.
e Verificar que en la determinacion y registro de los Activos Fijos
se haya aplicado los Principios de Contabilidad
Generalmente Aceptados de manera uniforme.
PROCEDIMIENTOS
¢ Examinar el saldo contable de activos fijos y cotejarlo con los
registros del encargado de estos bienes. 1h
e Verificar los registros e ingresos adecuados y oportunos de los
bienes adquiridos en el sistema. 2h
e Efectuar una constatacion fisica para verificar y determinar la
existencia, codificacion y estado de los bienes. 1 dia
e Examinar los procedimientos utilizados en la preparacion y
toma fisica de activos fijos para determinar el estado de los
mismos. A
e Comprobar la existencia de una adecuada segregacion de
funciones entre los empleados responsables de la custodia,
manejo y contabilizacion de los activos. W
Elab por:
Fecha;
Aprob por;
Fecha:
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Cla

EXROCOB CIA. LTDA.
SERVICIO AL CLIENTE
MES - ANO
Respuesta
PREGUNTAS Valorac.
NA |Si |No Comentario
P | C

(Existen encuestas de calidad de producto y servicio realizado a i
los clientes potenciales?
(Se realizan recepcion de quejas de clientes con frecuencia? 10
(Se solucionan inmediatamente problemas de clientes con el 10
producto o servicio prestado por EXROCOB?
(Existe alta devolucion de flor maltratada? 10
(Existe mal despacho de productos en tipo de flor, cantidad o i
tiempo de entrega?
(Los precios de flores se hallan dentro de los promedios de 10
mercado?
¢ Los estandares de cada tipo de flor cumplen los requerimientos de i
la norma ISO 9001:2000?
(Se realizan controles de calidad del tipo de servicio brindado al i
cliente?
(Se otorgan valores agregados a clientes en la venta del producto? 10
¢La produccion de flores alcanza para cubrir las demandas del i
mercado nacional?
La produccion de flores alcanza para cubrir las demandas del i
mercado internacional?

TOTAL 110

Elab por: Fecha:
Aprob por: Fecha:
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MATRIZ DE EVALUACION DE LA ESTRUCTURA DE

CONTROL INTERNO

ME 4

ENTIDAD

COMPONENTE

VALORACION
Ponderacion total
Calificacion total

Calific. Porcentual

Area de Produccion EXROCOB CIA LTDA

Servicio al Cliente

110

%

DETERMINACION DE LOS NIVELES DE RIESGO

Nivel de Riesgo

Calific. Porcentual

Alto Medio Bajo
X
Bajo Medio Alto
15-50% 51-75% 76 -95 %

Grado Confianza

*  Evaluaciéon del Riesgo:

= Conclusion:

189




PROGRAMA DE AUDITORIA

PA 4

ENTIDAD: EXROCOB CIA. LTDA.
PERIODO: COMPONENTE: SERVICIO AL CLIENTE
TIEMPO REF. P/T
CONTENIDO Estim. | Utiliz.
OBJETIVOS
e Comprobar la existencia de un nivel alto calidad de servicio al
cliente,
e Verificar que no se hayan producido omisiones de
requerimientos de clientes de productos floricolas y de
servicios.
e Determinar la aplicacion de clausulas de NORMAS ISO
9001:200.
PROCEDIMIENTOS
e Verificar la solucion de quejas recibidos de clientes. 2h
* Revisar con que frecuencia se atienden nuevos requerimientos
de los clientes. 3h
e Examinar encuestas de satisfaccion de calidad realizadas a
clientes de EXROCOB. lh
e Determinar si existen valores agregados entregados a los
clientes. 2h
e Determinar el periodo promedio de entrega de producto a
clientes. A
e Verificar el establecimiento de politicas de devoluciones de
productos por mala entrega o por maltrato. o
Elab por:
Fecha:
Aprob por:
Fecha:
Elab por: Fecha:
Aprob por: Fecha:
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3.12. REPORTE DE NO CONFORMIDADES.

Presenta los hallazgos categorizados de Mayor a Menor de acuerdo al
examen realizado de cada cuestionario de Control Interno aplicado en

EXROCOB CIA LTDA, el formato a aplicarse es:

Incidente No.

REPORTE DE NO CONFORMIDAD

EXROCOB CIA LTDA

CALIDAD EN LA PRODUCCION NotaNo..........

CATEGORIA:  MAYOR [] MENOR []

DEFICIENCIA

AUDITOR CUESTIONARIO: (indice)
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3.13. REPORTE FINAL

El reporte final es una parte clara y esencial de la auditoria. El Jefe de
Auditoria de la Calidad de EXROCOB CIA LTDA deber4 presentar luego
de la reunion de cierre un INFORME FINAL que contendra la siguiente

informacion:

- El Alcance y los Objetivos de la Auditoria
- Detalles del plan de auditoria, identificacion de los auditores y el

representante de los auditados, las fechas de la auditoria.

- Ciriterio de la auditoria (norma del sistema de calidad, manual de calidad
del auditado, normas técnicas de produccion de flor, clausulas ISO

9001:2000 a las que se hace auditoria)

- Evaluacién del equipo de auditoria del cumplimiento del sistema de

gestion de calidad con respecto al criterio de auditoria.
- Observaciones y No Conformidades.
- Capacidad del Sistema para alcanzar los objetivos de calidad definidos.
- Lista de distribucion.

- Incluir:
Listas de Verificacion completadas.
Papeles de trabajo

Reportes de No Conformidades.
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El formato aplicarse en la floricola EXROCOB sera:

INFORME N° 001 - CI - 2006

Sefior;

Ing. Javier Corrales Bastidas

GERENTE EXROCOB CIA LTDA

De nuestras consideraciones:

Se ha efectuado la Auditoria de la Calidad en el area de Produccion de
EXROCOB CIA LTDA con un andlisis del (FECHA INICIO — FECHA FIN). La
formulacion y preparacion de los procedimientos de calidad evaluados son
responsabilidad del personal que trabaja dentro del Area de Produccién de la
empresa, la nuestra en base de la auditoria realizada, es proporcionar a la
administracion seguridad razonable pero no absoluta de que los procesos de
produccion se enmarcan en un sistema de calidad requerido por la norma ISO

9001:200, y su conformidad o disconformidad con las disposiciones legales.

La evaluacion fue realizada de acuerdo con las Normas Ecuatorianas de
Auditoria ISO 9001:2000 y las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas,
estas normas requieren que el examen sea planificado y ejecutado para obtener
certeza razonable que la informacion y la documentacion examinada no contienen

exposiciones errdneas de caracter significativo, igualmente que las operaciones a
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las que corresponden se hayan ejecutado de conformidad con las disposiciones
legales y reglamentarias vigentes, politicas, procedimientos y demés normas

aplicables.

Nuestro estudio y evaluacion del Control Interno, nos permitié ademas,
determinar la naturaleza, oportunidad y alcance de los procedimientos de auditoria
necesarios para expresar comentarios y recomendaciones sobre los
procedimientos que afectan a la calidad y no tenia por objeto detectar todas las
debilidades que pudiesen existir en el Control Interno, pues fue realizada a base de
pruebas selectivas de muestreo, medicion observacion y la respectiva

documentacién sustentatoria.

Sin embargo esta evaluacion revelé ciertas condiciones reportables que pueden
afectar a las operaciones de registro, proceso, resumen y los procedimientos; las
principales condiciones reportables se encuentran descritas en los comentarios y
recomendaciones. Una adecuada implantacion de estas tltimas, permitird mejorar
las actividades de los procesos de produccion de EXROCOB para mantener la

calidad del producto y del servicio generado.

Latacunga, MES, DIA y ANO

ATENTAMENTE

JEFE DE AUDITORES DE LA CALIDAD
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EXROCOB CIA LTDA

INFORME FINAL DE AUDITORIA

1. Informacion Introductoria

1.1  Motivo del examen

1.2 Objetivo general del examen

1.3 Objetivos especificos del examen

1.4  Alcance del examen

1.5  Funcionarios del las areas examinadas
2. Comentarios y Recomendaciones
3. Rubros examinados

4. Anexos
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3.14.

RETROALIMENTACION DEL MANUAL DE AUDITORIA DE LA

CALIDAD

EXROCOB CIA. LTDA. debe aplicar un sistema de retroalimentacion
periodico de los resultados obtenidos al realizar una Auditoria de la Calidad,

con la finalidad de alcanzar los siguientes objetivos:

- Desarrollar y aplicar estrategias de mejoramiento continuo en cada uno
de los procesos auditados, de acuerdo a las no conformidades detectadas

y documentadas en el Reporte Final.

- Establecer correctivos en los procesos auditados y que presentan
inconformidades con las politicas y normas establecidas por EXROCOB

CIA LTDA, para generar resultados de calidad.

- Rediseiiar procesos, politicas y procedimientos para alcanzar eficiencia,

eficacia y economia.

- Llevar controles periédicos en la realizacion de los procesos de la

empresa.

- Involucrar al personal de EXROCOB CIA LTDA con la cultura y los

objetivos de calidad que busca la empresa.

- Reducir costos de mala calidad que aparecen en los procesos de

produccion y comercializacion.

- Disefiar procesos de monitoreo y control de la calidad mas eficientes.
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- Fomentar canales de comunicacion directos entre la Gerencia y el

personal de base.

3.14.1. PROCEDIMIENTO DE RETROALIMENTACION

Una vez presentado el Reporte Final de Auditoria de la Calidad la
Gerencia de EXROCOB CIA. LTDA. dispondra al responsable de

Recursos Humanos el cumplimiento del siguiente procedimiento:

- Convocar a reunion de Jefaturas de la empresa con la Gerencia y el
equipo de Auditores de la Calidad para dar lectura al informe final de
Auditoria. Reunion que se llevara a cabo en un plazo maximo de 48

horas luego de la recepcion del informe.

- En la reunion se realizard un Acta de Trabajo que contenga una matriz
de Hallazgos Favorables y No Conformidades encontrados en el
proceso de Auditoria aplicado, con la finalidad de establecer estrategias
de mantenimiento y estrategias de mejoramiento que se implantaran

para buscar la mejora de los procesos en la empresa.

- Cada estrategia planteada en el acta debera sustentar los recursos
necesarios para implantarla (responsables, presupuesto, materiales), asi

como plazos de cumplimiento.
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A las 24 horas de realizada esta reunion, cada jefe de drea debera
reunirse con su personal para dar a conocer los resultados del Informe
Final y del Acta de Trabajo, delegando responsabilidades para el

cumplimiento de las estrategias planteadas en los plazos estipulados.

El jefe del equipo de auditores debera realizar el seguimiento de las
acciones establecidas para controlar y apoyar en las correcciones y

mejoras que busca la empresa.

Mensualmente se convocaré a otra reunion de Jefes de Area, Gerente y
Equipo Auditor para evaluar los avances y cumplimientos de acciones
establecidas en el Acta de trabajo, de detectarse incumplimientos se
fijaran sanciones a los responsables y de detectarse cumplimientos

eficientes se estableceran recompensas para los empleados responsables.
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ANEXOS

ANEXO No. 1

OFERTA DE FLORES ECUATORIANAS

ANOS MILES USD MILES (TM)
1 smtre. | 2 smtre. | SUMA |USD/K|TOTAL/l smtre.| 2 smtre. TOTAL
1999 | 97487 | 82.913 | 180.400 | 2,7 |487.080|32.715| 28221 | 60.936
2000 | 107.423 | 87.228 | 194.651 | 2.9 [564.488|47.601| 31.224 | 78.825
2001 | 133.193 | 104.858 | 238.051 | 3,3 |785.568|41.208 | 33.022 | 74.230
2002 | 173.835 | 133.151 | 306,986 | 4,1 |1°258.64|48.463| 32.113 | 80.576
2003 | 162.274 | 130.369 | 292.643 | 3.9 (1'141.30|42.160 | 31.247 | 73.407

FUENTE: REVISTA GESTION 2005




ANEXO No. 2

CANAL DE DISTRIBUCION
| EXPORTADOR |
v
v 4
| IMPORTADOR/MATORISTA |, susasTA |, EXPORTADOR/MAYORISTA ]
v
! MAYORISTA _II= ={ MAYORISTA —I
v 4
l MINORISTA L l MINORISTA I

| ,
[ CONSUMIDOR | IJONSU”‘IDOR ]

.

Otros paises Unidn
reexportaciones

FUENTE: Corporacitn Financiera Nacional, CFN




ANEXO No. 3

PROCESO PARA UNA ACCION CORRECTIVA

Etapa

Descripcion:

Investigacion de la no conformidad para
e determinar la causa
¢ implantar una accion correctiva que prevenga
su recurrencia
Anélisis de causas potenciales mediante el analisis de
e el proceso
e los registros de calidad
e las auditorias internas
e los reportes de servicio
e las quejas de los clientes
Acciones preventivas para atacar los problemas de
acuerdo con el riesgo que presentan.

La accion correctiva se verifica para asegurar su
efectividad.

Se revisan los documentos para reflejar los cambios en
el sistema de calidad debidos a la accién correctiva.

Fuente: www.emprendedor.com/calidad/accionescorrectivas




ANEXO No. 4

MANUAL DE FUNCIONES

Junta General de Accionistas

Ejercer las atribuciones que la Ley de Compaiiias sefiala como de su
competencia.

Acordar cambios sustanciales dentro de sus objetivos propios en el giro de
los negocios sociales.

Nombrar al presidente, al Gerente General.

Reformar el presente contrato social previo el cumplimiento de los
requisitos legales.

Resolver desacuerdos a la Ley sobre los aumentos y disminuciones de
capital.

Interpretar en forma obligatoria para los accionistas los presentes estatutos.
Dictar y reformar los reglamentos generales de la compaiiia.

Sefialar las remuneraciones de los administradores y comisarios.

Autorizar al Gerente General el otorgamiento de poderes generales de
resolver y autorizar la venta y gravamen de bienes raices.

Aprobar la transferencia de acciones y el ingreso de nuevos accionistas.
Resolver sobre la exclusion de nuevos accionistas por causas previstas en
la Ley.- En suma corresponde a la Junta General el ejercer y cumplir con

las funciones que no estuvieren atribuidas a ninguna autoridad de la




Compafila y orientadas a resolver problemas de caricter social,

econdmico, financiero o administrativo que se presentaren en la compafiia.

Presidente

Dictar y modificar los reglamentos de la empresa.

Nombrar y remover a los empleados especificados en el estatuto.

Analizar, revisar y aprobar el presupuesto anual de la compafiia.

Conocer y decidir sobre los balances generales y estados financieros, asi
como la asignacion de utilidades para la creacion de fondos especiales de
reservas.

Conocer y autorizar la celebracion de contratos cuya cuantia corresponde

de acuerdo a disposiciones vigentes.

- Decidir la apertura de agencias en el pais o en el exterior.

- Autorizar el incremento de sueldos y otros beneficios.

Descripcion del Puesto

Nombre:
Sexo:

Edad:

Experiencia:

Titulo:

Habilidades:

Presidente

Indiferente

35 — 60 afios

4 afios como miembro de la Junta
Indiferente

Liderazgo — Planificacion — Comunicacion - Innovacion




Gerente General

Ejecutar las resoluciones emanadas de la Junta Directiva.

Administrar los bienes y los fondos de la empresa.

Someter a consideracion del directorio, hasta el mes de noviembre de cada
afio, los programas de actividades y el presupuesto para el afio calendario
siguiente.

Presentar al directorio, dentro del primer trimestre de cada afio, los
Balances Generales, Resultados y Flujo de Fondos correspondientes al afio
inmediato anterior, debidamente legalizados con su firma y la del
contador.

Orientar la politica planificadora de la Cia. en concordancia con las
politicas y objetivos planteados por el Directorio.

Dirigir, supervisar y controlar las acciones técnicas y administrativas que
realizan las dreas a su cargo.

Cumplir y velar por el cumplimiento de las Leyes, Reglamentos y demas
disposiciones legales, que rigen las actividades de la Cia.

Ejecutar las demas funciones y responsabilidades constantes en Leyes,

Reglamentos y aquellas delegadas por la Junta Directiva.

Descripcion del Puesto

Nombre: Gerente General

Sexo:

Indiferente




Edad: 35 — 60 afios

Experiencia: 4 afios en Empresas Floricolas

Titulo: Ingeniero Agronomo — Ingeniero Comercial
Habilidades: Liderazgo — Planificacion — Comunicacién — Innovacion

Motivacion — Trabajo en Equipo.

Contador General

Programar, implementar y controlar la ejecucion del sistema contable.
Recopilar, registrar y consolidar la informacion contable.

Elaborar los programas y cronogramas de trabajo de contabilidad, a
efectos que se cumplan oportuna y eficientemente las diferentes
actividades de la misma.

Mantener actualizado el registro y control de los mayores auxiliares.
Conciliar las cuentas corrientes bancarias y remitir a Tesoreria, un reporte
de tales conciliaciones.

Mantener actualizado el plan cuentas, cuidando de su adecuada aplicacion
y operatividad.

Analizar la operatividad y procurar la optimizacion en el funcionamiento
de los centros que confiere al sistema.

Efectuar andlisis de los valores registrados en las cuentas contables,
verificando su correcta aplicacion.

Recomendar la implantacion de nuevos centros de costos contables,

verificando su correcta aplicacion.




Presentar Estados financieros mensuales, anuales y comparativos, de
acuerdo con los principios de contabilidad generalmente aceptados, en
moneda nacional y en moneda extranjera.

Elaborar mensualmente los estados de costos de Produccion y de Ventas y
presentar conjuntamente con los Estados Financieros.

Presentar los analisis de costos, sus conclusiones y recomendaciones.
Presentar y preparar los informes contables que le sean requeridos por la
Presidencia de la Compaiiia.

Presentar los informes y las liquidaciones de los impuestos dentro de los
plazos fijados por la ley.

Mantener una permanente actualizacion de los sistemas contables,
cuidando fortalecer los procedimientos de control interno.

Llevar al control contable financiero de los inventarios de activos fijos y
materiales.

Efectuar la toma de inventarios de activos fijos y materiales a fin de
determinar su existencia efectiva, clase, ubicacion y distribucion de los
mismos y sus valores reales.

Efectuar la toma de inventarios en las bodegas en forma periddica y cruzar
los datos con los registrados contablemente.

Efectuar el calculo de las depreciaciones de los Activos Fijos y su registro
mensual.

Efectuar el calculo de las amortizaciones de los activos sujetos a ese
procedimiento y su registro mensual.

Otras actividades inherentes a su area.




Descripcién del Puesto

Nombre: Contador General

Sexo: Indiferente

Edad: 30 — 45 afios

Experiencia: 2 afios como Contador General

Titulo: Doctor en Auditoria — Contador CPA

Habilidades: Planificacion — Comunicacion — Analitico — Toma de
Decisiones

Secretaria General

- Administrar el archivo centralizado de la empresa y mantener bajo su
custodia documentacion de la misma.

- Atender el sistema de comunicacion de la empresa, atender a las personas
que visitan LOLITA ROSES S.A.

- Digitar, tramitar y archivar las comunicaciones de la empresa, efectuar un
seguimiento de la correspondencia no tramitada y realizar acciones para su
despacho.

- Llevar un registro de los bienes de la empresa relacionada con servicios
generales, equipos de comunicacion, vehiculos, equipos de computo y
otros.

- Mantener un archivo actualizado y en orden, con un respaldo para evitar

pérdida de informacion.




- Llevar un directorio de las agencias de carga y proveedores.
- Llevar una estadistica actualizada de los clientes.

- Cumplir y hacer cumplir, las normas, reglamentos y disposiciones.

Descripcion del Puesto

Nombre: Secretaria General

Sexo: Femenino

Edad: 22 —30 afios

Experiencia: 1 afio funciones similares

Titulo: Secretariado Bilingiie

Habilidades: Organizacion — Planificacion — Comunicacion

Gerente Técnico

- Planificar, organizar, ejecutar y controlar, la gestion del area técnica,
elaborar el presupuesto y remitirlo a la Gerencia General para que sea
incluido en el presupuesto general.

- Administrar y supervisar el cumplimiento de las actividades de
Postcosecha, Campo, Fitosanidad y Cultivo, Riego, Mantenimiento, etc.

- Controlar de las labores Preculturales y Culturales.

- Planificar y supervisar la ejecucion de '"Ensayos diversos'', a fin de bajar

costos, aumentar la productividad y mejorar la calidad de produccion.




Coordinar la ejecucion de los Planes y Programas a corto, mediano y largo
plazo.

Programacion semanal y mensual de actividades.

Elaborar el plan anual de adquisiciones en coordinacion con el Gerente
General.

Atender y/o contactarse con ejecutivos, técnicos, clientes, proveedores.
Efectuar el control de calidad de nuestra produccién, insumos,
instalaciones, etc.

Supervisar al personal y responder por el cumplimiento de las funciones.
Coordinar sus actividades con otras areas de la empresa; asistir y convocar
a sesiones de trabajo.

Supervisar e instruir al personal.

Descripcion del Puesto

Nombre:

Sexo:

Edad:

Experiencia;

Titulo:

Habilidades:

Gerente Técnico

Hombre

30 - 60 afios

2 afios

Ingeniero Agronomo

Liderazgo — Planificacién — Comunicacién - Innovacion

Toma de decisiones — Trabajo en equipo.




Jefe de Cultivo

- Realizar actividades de monitoreo de plagas y enfermedades, observando
las normas y procedimientos de seguridad e higiene industrial.

- Detectar, observar y registrar, las diferentes enfermedades y plagas.

- Utilizar el equipo de seguridad desde el inicio de su trabajo hasta su
culminacion.

- Presentar un informe diario sobre las enfermedades y focos encontrados
para que el jefe inmediato organice el plan de fumigacion.

- Monitorear trampas para plagas, engrasar carpetas y limpiarlas.

- Controlar y realizar el aseo y mantenimiento de su sitio de trabajo.

- Supervisar al personal y responder por el cumplimiento de sus funciones.

Descripcion del Puesto

Nombre: Jefe Técnico

Sexo: Hombre

Edad: 30 — 45 afios

Experiencia: 2 aflos

Titulo: Ingeniero Agronomo

Habilidades: Liderazgo — Planificacion — Comunicacion

Trabajo Técnico — Operativo.




Jefe de Riego

Realizar labores de fertilizacion y riego de acuerdo a la planificacién y
programacion del drea técnica.

Realizar actividades de monitoreo de capacidad de campo, de profundidad
de raices.

Efectuar el mantenimiento preventivo y correctivo de todo el sistema de
riego, control de drenaje y registro de caudales.

Preparacion de fertilizacion diaria y control de riego de acuerdo a
instrucciones de la Gerencia Técnica.

Realizar el tratamiento de agua retrolavado de la planta; mantenimiento de
los reservorios, etc.

Supervisar y realizar trabajos de aseo en la finca.

Supervisar personal y responder por el estricto cumplimiento de sus
funciones.

Presentar informes periodicos al Gerente Técnico.

Descripcion del Puesto

Nombre: Jefe de Riego

Sexo: Hombre

Edad: 30 — 45 afios
Experiencia: 2 afios

Titulo: Ingeniero Agrénomo




Habilidades: Liderazgo — Planificacion — Comunicacion -

Trabajo Técnico — Operativo.

Jefe de Postcosecha

- Ejecutar el plan de trabajo aprobado por la Gerencia Técnico, para
cumplir  con las metas de Postcosecha.

- Revisar y supervisar puntos de corte a nivel de bloques.

- Programar y Supervisar el proceso: a) Transporte; b) Lavado de follaje; c)
Sumersion del botén; d) Clasificacion; e) Embonche; f) Control de
calidad; g) Empaque; h) Despacho.

- Informar a la Gerencia General y Gerencia Técnica, sobre inventario y
disponibilidad diaria de bonches.

- Llevar un registro de packing general y por cliente.

- Supervisar el almacenamiento de la flor en los cuartos frios.

- Elaborar estadisticas sobre produccion.

- Supervisar el mantenimiento preventivo y correctivo de equipos,
herramientas y cuartos frios, utilizados en Postcosecha.

- Supervisar el aseo y mantenimiento del area de trabajo y de los lugares
que se les asignen.

- Participar en la elaboracion de presupuesto; programacion de
adquisiciones; autorizar solicitudes a bodega.

- Supervisar al personal y responder por el cumplimiento de sus funciones.




Descripcién del Puesto

Nombre:
Sexo:

Edad:

Experiencia:

Titulo:

Habilidades:

Jefe Pos Cosecha

Hombre

30 — 45 afios

2 afios

Ingeniero Agronomo

Liderazgo — Planificacion — Comunicacion

Trabajo Técnico — Operativo.

Obreros

- Seran los encargados de realizar las labores de produccion.

- Realizaran la fumigacion diaria.

- Deben levantar y bajar camas.

- Comunicar sobre posibles enfermedades detectadas en las flores.

- Realizaran labores de cosecha y Postcosecha.

Descripcion del Puesto

Nombre:
Sexo:

Edad:

Experiencia:

Titulo:

Habilidades:

Obreros

Hombres - Mujeres
20 — 35 afios

No indispensable
No indispensable

Dinamismo — Trabajo en equipo — Lealtad — Operativos.




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

CARRERA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, HUMANISTICAS Y DEL

HOMBRE

PLAN DE TESIS PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE
INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA C.P.A.

TEMA:

“ELABORACION DEL MANUAL DE AUDITORIA DE LA CALIDAD DE
LA PRODUCCION EN LA EMPRESA EXPORTADORA DE ROSAS
CORRALES BASTIDAS “EXROCOB” CIA. LTDA. UBICADA EN EL

SECTOR DE LASSO PROVINCIA DE COTOPAXI, PARA MEJORAR LA

OPERATIVIDAD”
POSTULANTES:
CAILLAGUA ROBAYO DORYS ALEIDA
YANEZ NARANJO ANA CECILIA
DIRECTOR DE TESIS:

Dr. FRANCISCO IZURIETA

LATACUNGA - ECUADOR

2006




TEMA: “ELABORACION DEL MANUAL DE AUDITORIA DE LA
CALIDAD DE LA PRODUCCION EN LA EMPRESA
EXPORTADORA DE ROSAS CORRALES BASTIDAS
“EXROCOB” CIA. LTDA. UBICADA EN EL SECTOR DE LASSO
PROVINCIA DE COTOPAXI, PARA MEJORAR LA

OPERATIVIDAD”

1. SELECCION DEL TEMA

Desde el aparecimiento y desarrollo de la tecnologia del mundo las
industrias y empresas han buscado mejorar su competitividad implantando
programas y técnicas para el mejoramiento de la calidad en sus productos,
servicios y la productividad de su operacion; sin embargo en la época actual y
en el futuro se espera que las organizaciones tendran que lograr no solo la
satisfaccion del cliente mediante productos y servicios de calidad, sino
también como una manera de que los accionistas aseguren sus inversiones por
lo menos y en determinados momentos vean incrementar su produccion por

demanda del mercado, lo cual repercutira en el reparto de los dividendos.

En nuestro pais en los ultimos afios, se han venido creando numerosas
empresas privadas, las mismas que han requerido de la aplicacion de
Auditorias de Calidad de Produccion, como una estrategia indispensable que
permita mejorar el proceso productivo, en busca permanente que sus

mercaderias sean aceptadas en los mercados nacionales e internacionales; que




son los retos, metas y propésitos por los cuales las empresas ecuatorianas
trabajan a diario; escenarios que cada vez y cuando se convierten en barreras
de dificil acceso, especialmente por la globalizacion y los convenios
comerciales internacionales que se presentan en la actualidad con gran

incidencia en el desarrollo normal de las actividades empresariales.

Cotopaxi ha sido sede de inversiones para muchas empresas floricolas,
debido a las bondades de su tierra y su clima pero al no tener camaras de
mantenimiento en el aeropuerto, se pierde calidad en el transporte del
producto a pesar de que se toman las medidas pertinentes, no existe una
conciencia de que este producto debe competir a nivel mundial y debe ser
tratado tanto en el proceso como en el transporte hacia su destino final, con

estrictas normas de calidad.

En Latacunga, como canton, la empresa floricola tiene su asentamiento en
las parroquias rurales y debido a la inclemencia del tiempo, por las heladas es
muy dificil el tratamiento de la calidad la cual ha ocasionada pérdidas
cuantiosas por no tener un plan de contingencias de calidad con su respectivo

presupuesto.

Por lo dicho anteriormente, las investigadoras se sienten motivadas por dar
solucion al problema establecido, teniendo como mision mejorar la calidad de
la produccion, lo cual se hara realidad mediante la aplicacion de un Manual

de Auditoria de la Calidad del Producto, mismo que mejorara las actividades
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del proceso productivo hasta lograr obtener un producto de alta calidad para
los mercados internacionales por parte de la Empresa Exportadora de Rosas
Corrales Bastidas “EXROCOB CIA. LTDA.”; ubicada en la poblacion de
Lasso a I Km. al sur de la misma, junto a la via Panamericana; en la Provincia
de Cotopaxi, Republica del Ecuador, Sur América; a una altura de 2400
metros sobre el nivel del mar, ubicacion que da como resultado rosas de larga
duracion con caracteristicas tipicas como tallos gruesos y grandes botones y
contribuira al progreso y adelanto de nuestra provincia, ayudando a que los
administradores de la empresas obtengan una excelente productividad con el

fin de generar mayores ingresos econémicos.

2. DELIMITACION DEL PROBLEMA.

Una de las limitantes que tienen la mayoria de las empresas privadas de la
Provincia de Cotopaxi, ubicadas en el Sector de Lasso que estan dedicadas al
cultivo de flores de exportacion a los mercados de Norteamérica y de algunos
paises europeos, es que no disponen de una herramienta adecuada para obtener
un producto de alta calidad, en el que sobresalga la excelente pigmentacion y

un mayor tiempo de durabilidad.

Ademas, existe un problema potencial como es, que no se disponga de una
produccion constante de flores de similares caracteristicas durante todo el afio;
debido a las variaciones climaticas que se presentan en el pais, como también

las variaciones de precios que se producen por parte de los proveedores, por
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temporada y por las estaciones climaticas, teniendo en consideracion que el
producto debe llegar al demandante en las condiciones mas Optimas, lo cual

ayudara al incremento de las ventas.

Consideramos ademas que otro limitante, es la dependencia de las agencias
de carga y las aerolineas, asi como la falta de concienciacion en el manejo de
las cajas por parte de los estibadores, lo que no permite dar seguridad en la

cantidad y calidad de la flor al llegar a su destino.

Como consecuencia de ello, hemos observado que en el Pais vy
especialmente en la Provincia de Cotopaxi, existen pocos Manuales de la
Calidad de la Produccion en las empresas privadas, y aun en porcentajes mas
alarmantes para las plantaciones cuya actividad productiva son las flores de
exportacion; siendo este manual un aporte valioso para el desarrollo

productivo de la mismas.

3. FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢(Como incide la no aplicacion de las ISO 9002 en la operatividad y la

optimizacion de recursos en la Empresa “EXROCOB CIA. LTDA.”, ubicada

en el Sector de Lasso Provincia de Cotopaxi?
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4. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Debido a la proliferacion de empresas floricolas en el dmbito nacional y
especialmente en la Provincia de Cotopaxi, es necesario que la empresa
EXROCOB CIA. LTDA, reestructure y planifique de mejor manera su
organizacion funcional y productiva y asi seguir manteniéndose en el
mercado;, razén por la cual proponemos la aplicacion de un Manual de
Auditoria de la Calidad, que asegure que cada actividad y cada unidad de
trabajo, alcancen aquellos estandares de produccion y consecuentemente

brinden productos de excelente calidad.

Consideramos que este manual, se constituird en una base fundamental
para el adelanto de la empresa, cuyo objetivo no es limitar las labores e
iniciativas de los empleados y colaboradores de la empresa, sino por el
contrario se trata de que este proyecto propuesto se convierta en una verdadera
e indispensable herramienta dentro del proceso de produccion, buscando de
manera permanente llegar a la excelencia productiva, ya que cada vez los

mercados mundiales son mas exigentes con los productos que ingresan.

La empresa en mencion se beneficiard con politicas de un Manual de
Calidad, que serviran como base para su aplicacion en todos los sectores de
control tecnificado y serd flexible a las reformas que sean pertinentes por el
avance de la tecnologia y el cambio en la banca, finanzas y comercio, tanto

nacional e internacional. Con un producto de calidad no solo queda satisfecho




el cliente sino la imagen del pais como productor en potencia, que se muestra
como un claro competidor en un mundo globalizado. Las ventas de esta

empresa mejoraran notablemente, sus costos se reduciran y por ende

aumentara su utilidad.

5. PROGNOSIS

Si la empresa no tiene un manual de auditoria se corre el riesgo de:

5.1 Desperdicio de tiempo y recursos.

5.2 Tiende a disminuir sus ventas por no tener un producto de calidad capaz de
competir.

5.3 No existiran controles claves y definidos en el proceso de produccion.

5.4 Las politicas de control estaran dispersas.

5.5 Riesgo de interpretacion.

6. DIRECTRICES

6.1 ;Qué necesidad existe de elaborar un Manuel de Auditoria de la Calidad
en la empresa “EXROCOB CIA. LTDA.”?

6.2 ;Coémo fundamentar una Auditoria de calidad de Produccion?

6.3 (Qué diagndstico situacional tiene el proceso de produccion?

6.4 ;Dé que forma se aplican las herramientas de auditoria de la Calidad con

sus mstrumentos?

VI




7. OBJETIVOS

7.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar el Manual de Auditoria de la Calidad de la Produccion en la
empresa Exportadora de rosas Corrales Bastidas “EXROCOB” CIA. LTDA

para mejorar la operatividad.

7.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Fundamentar teoricamente la Auditoria de la Calidad de la Produccion que

permita elaborar un Manual de Auditoria

e Realizar un diagnostico situacional del proceso de produccion de la
empresa EXROCOB CIA. LTDA.

e Utilizar las herramientas necesarias de Auditoria de Calidad de
Produccion que permitan elaborar un manual acorde a las necesidades de

la empresa

8. HIPOTESIS

Un Manual de Auditoria de la Calidad de la Produccién, permitira

mejorar la operatividad y la optimizacion de los recursos de la Empresa

EXROCOB CIA. LTDA.
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10. MARCO TEORICO

10.1 ANTECEDENTES

Durante los afios 1998 y 2001, el sector floricultor ecuatoriano fue
afectado por las condiciones politicas que el mundo y nuestro pais vivieron; la
dolarizacion, los atentados terroristas en EEUU, como mds representativos,
afectaron a este sector ocasionando pérdidas y el cierre de algunas fincas

productoras.

Teniendo en cuenta que, la empresa tiene de vida seis afios y que el sector
floricola esta atravesando momentos dificiles, nuestro producto tinicamente
tendra un crecimiento basado en el aumento de nuestra productividad en todos
los campos, contando con una plena produccion total de 6.7 hectareas,
produciendo 13.000 botones de rosas diariamente, dando trabajo a un
promedio de 13 personas por hectirea (mano de obra directa- administracion),
siendo la produccion de rosas uno de los principales rubros de exportacion del
Ecuador, las mismas que son producidas en la sierra y exportadas a todo el

mundo principalmente a Estados Unidos y Canada.
La empresa EXROCOB CIA. LTDA., tiene la necesidad de implementar

un Manual de Auditoria de la Calidad de la Produccion, pues ésta se dedica al

cultivo de flores ornamentales (rosas, flores de verano, rosas Spray y Statices)
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con el objetivo de venderlas en mercados exigentes de calidad y lograr la

satisfaccion de los clientes (internos y externos).

También se debe manifestar que dicha investigacion es muy importante,
por cuanto se constituya en un tema exclusivo; debido a que en la Empresa
Exportadores de Rosas Corrales Bastidas “EXROCOB” CIA. LTDA., no se
han elaborado temas relacionados con la Auditoria de la Calidad de la

Produccion y tampoco ha sido abordada por otros investigadores.

Finalmente se debe indicar también que previo diagndstico realizado por
las investigadores a los diferentes centros de educacion superior que cuentan
con bibliotecas, asi como también a varias direcciones electrénicas, se pudo
encontrar que existe suficiente material bibliografico, lo que permitird que su
desarrollo no sufra ningiin inconveniente en relacion al cronograma planteado,
por lo tanto se puede expresar con real veracidad de que es un proyecto de

investigacion factible de realizacion.

ESTANDARIZACION

a) Establecer un Area de Inspeccion

b) Preparar procedimientos para inspeccionar

¢) Clasificar los productos que se aplique la inspeccion y prueba de acuerdo
con la necesidad

d) Definir criterios de aceptacion




e) Nombrar supervisores

f) Establecer medios para tratar con productos no conformes

g) Proporcionar equipos y facilidades

h) Proporcionar un Area de cuarentena

1) Establecer medios para el seguimiento del producto

j) Elaborar procedimientos para inspeccion y prueba

k) Tomar las disposiciones necesarias para la elaboracion de planes de
inspeccion y prueba

1) Proporcionar los medios para realizar las inspecciones y pruebas, e
identificar a los responsables que las llevan a cabo

m) Proporcionar estaciones de inspeccion dentro del proceso por el que pasa
el producto para inspeccion

n) Dar facilidades a los supervisores para obtener las versiones actuales de
todas las especificaciones de los productos, planos y especificaciones

0) Proporcionar Areas de Seguridad para productos retenidos pendientes de
los resultados de la inspeccion final

p) Disponer lo necesario para que los productos vuelvan a entrar en el flujo

de inspeccion y supervision para su modificacion y toma de decisiones

En cuanto a las Normas ISO , las empresas experimentan un incremento en
efectividad y eficiencia de las operaciones internas a medida que implantan
los sistemas de gestion de la calidad, mejorando sus resultados como

consecuencia de los ahorros internos generados por emplear sistemas mas
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eficientes, asi como de tener mejores oportunidades en el mercado como

consecuencia por alcanzar la categoria de “Compaiiia Certificada”.

Desarrollar un sistema de aseguramientos de la calidad que permita
mejorar continuamente, al corregir y prevenir los defectos , a través del
sistema de calidad para lograr la satisfaccion de los clientes a través del
cumplimiento de los requisitos de calidad, la reduccion en la variacion de las
caracteristicas que afectan la calidad del producto, reduciendo el desperdicio

en la produccion.

Los requisitos muestran de manera responsable, sensible y practica de
administrar a una organizacion evitando las no conformidades en todas las
etapas de produccion. Este sistema se aplica a todos los departamentos de
cualquier tipo de organizacion a sus proveedores y a todos los elementos que

tengan impacto en la calidad.

Los beneficios de las Normas ISO son:

e Mejor documentacion

e Reduccion de Costos

e Uso del Simbolo de registro

e Ensefia al personal a trabajar en forma estructurada y organizada
e Fomenta la actitud positiva y participativa

e Facilita la planeacion de la empresa y la calidad
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e Establece los fundamentos para la operacion
e Ayuda a impartir los conocimientos

e Contribuye a concienciar al personal

e Prueba que la empresa es evaluada

e Reconocimiento Internacional

e Procesos y procedimientos estandarizados

e Mejora la calidad

e Mayor variedad de productos

e Mejora los tiempos de entrega

10.2 BASES TEORICAS

Para fundamentar cientificamente esta investigacion, se citara diversas
concepciones de autores nacionales y extranjeros, direcciones obtenidas del
Internet; ademas como un aporte del grupo investigador, se dard un

comentario al respecto.

Tomando en cuenta que el objeto de estudio es la calidad de la produccion,
a través del cual se elaborara un Manual de Auditoria en la Empresa
EXROCOB CIA. LTDA., cuya actividad productiva son las flores para la
exportacion a varios paises del mundo, primeramente se considerara el

concepto de lo que es calidad.

X111




Segin GOMEZ A, Mario (1999) manifiesta que CALIDAD es: “El
resultado de un procedimiento, ES TODO UN PROCESO, comprende no
unicamente la produccion, manufactura, transformacion, instalacion y el
servicio va mas alla del embarque, distribucion y entrega, permanece en la
Calidad del producto y se arraiga en la satisfaccion del Cliente. La calidad no

la define ni el productor, ni las normas, las define el CLIENTE”.

Para este autor, la calidad es un proceso que comprende a mas de todas las
etapas del proceso de produccion que se ejecutan en el area de produccion de
una empresa, también manifiesta, el como el cliente recibe y percibe al

producto y logrando su entera satisfaccion.

A diferencia de FEIGENBAUM.V, Armand (1998) expresa que la
CALIDAD: “La determina el cliente, no el ingeniero, ni mercadotecnia, ni la
gerencia general. Esta basada en la experiencia real del cliente con el producto
o servicio, medida contra sus requisitos-definidos o tacitos, conscientes o solo
percibidos, operacionales técnicamente o por completo subjetivos y siempre

representa un objetivo movil en el mercado competitivo™.

Este autor hace un enfoque de que calidad se fundamenta en la experiencia
real que tiene el cliente acerca del producto o servicio acorde con el mercado

competitivo.

En cambio WALLER, Jenny; ALLEN, Derek y BURNS, Andrew hace

mencion que CALIDAD * Significa buscar la razon por la que los articulos se
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producen, asi como la forma de hacerlo, introduciendo asi la calidad como un
aspecto estratégico que pone a los clientes y a sus necesidades en el centro de

los negocios™.

Se puede sefialar, que las reflexiones de este autor se enfoca en el
desempefio 6ptimo del producto durante todo el proceso de produccion, de
manera que se encuentren libres de errores y busquen su posicionamiento lider

en el mercado.

Como se indico anteriormente el objeto de la investigacion es la Auditoria

de la Calidad de la Produccion, para lo cual se citara a varios autores:

En la pagina Web http://caribe.udea.edu.co/new/main/pdf/sgs/boletin-
calidad/BOLETINCALIDADN®4.pdf.noviembre 15, 2005. AUDITORIA
DE LA CALIDAD es: “Una revision independiente realizada para comparar
algiun aspecto del desempefio de la calidad con un estindar. El término
independiente indica que el auditor no es la persona responsable del
desempefio que esta revisando ni es el jefe inmediato de ese funcionario, por

consiguiente se proporciona un panorama no sesgado del desempefio”.

Con tal optica es facil limitar que la Auditoria de la Calidad es un examen
que mide el nivel de calidad en una forma especifica de las actividades
desarrolladas por los diferentes tipos de recursos, con los que cuentan las

empresas en los actuales momentos.

XV




La direccién electronica, http://www.panoramaed.com.mx. Octubre 16,
2005. La ISO-10011 define a la AUDITORIA DE LA CALIDAD como:
“Un examen sistematico e independiente para determinar si las actividades de
calidad y los resultados de los mismos cumplen con las provisiones planeadas,
y si €stas se implantan en forma eficaz y son idoneas para alcanzar los

objetivos fijados”.

Segun ésta direccion, la presente concepcion hace referencia a que la
Auditoria de la Calidad, permite revisar y comprobar continuamente el
desempefio de las actividades, asi como también verificar que las metas se
estén cumpliendo a cabalidad para alcanzar los objetivos trazados por la
empresa, que continuamente estin variando por las exigencias de los

mercados, especialmente de los Norteamericanos y europeos.

Encontramos en la  direccion  electréonica  del Internet,
http://www.segemar.gov.ar/tecnologiaminera/mejora.htm.. Enero 17, 2006.
que define que AUDITORIA DE LA CALIDAD es: “Un proceso sistematico,
independiente y documentado para obtener evidencias y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar el alcance con que se cumplen los criterios de

la Auditoria”.
Esto se refiere a que la Auditoria de la Calidad es el seguimiento continuo

sistematico y particular de todas las actividades de la empresa para asi obtener

las pruebas necesarias y evaluar el desempefio de las mismas.
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Siendo el propdsito de la investigacion la realizacion de un Manual de

Auditoria de la Calidad de la Produccion se citara:

http://www.bsiamericas.com/Mex+Calidad/Implemetar/index.xalter. Octubre
30, 2005. Un MANUAL DE CALIDAD es “Un documento de alto nivel que
delinea su intencién de operar con procesos de calidad. Sefiala porqué esta en el
negocio, cudles son sus intenciones, como esta solicitando la norma y como opera

su negocio”.

Se puede expresar que la cita mencionada hace referencia a que el Manual de
la Calidad constituye un documento que permite a las empresas de cualquier tipo
planificar las actividades que deben desarrollar para el logro de procesos

eminentemente de calidad.

http://www.geocities.com/wallStret/Floor/5753/cap5.htm En ésta direccion un
MANUAL DE LA CALIDAD: “Especifica la politica de calidad de la empresa y
la organizacion necesaria para conseguir los objetivos de aseguramiento de la
calidad de una forma similar en toda la empresa. En €l se describen la politica de
calidad de la empresa, la estructura organizacional, la mision de todo elemento

involucrado en el logro de la calidad, etc.”

En el mismo sentido las investigadoras creen oportuno sefialar que dicho

manual define el conjunto de la estructura, responsabilidad, actividades, recursos

que una organizacion establece para llevar a cabo los objetivos planteados.
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http://www.cnec.org. m/noticias/dat? x=1008. diciembre 20, 2005. El
MANUAL DE CALIDAD es “Un documento de alto nivel redactado de manera

sencilla que describe las actividades de la compaiiia™.

Desde el punto de vista de las investigadoras y con relacion a lo citado hacen
mencion que el Manual de Calidad es un documento altamente técnico en el que
se registra y se detalle de manera general los movimientos, procedimientos y
actividades que realiza la empresa con el fin de tener una vision sencilla, clara y

especifica de la misma.

En conclusion se puede sefialar que a través de la elaboracion de un Manual de
Auditoria, enfocado a la Calidad de la Produccién en la Empresa EXROCOB CiA.
LTDA., objeto de la investigacion propuesta, que se encuentra ubicada en la
poblaciéon de Lasso, Provincia de Cotopaxi permitird la optimizacién de los
recursos economicos, humanos, materiales y tecnoldgicos, lo que permitira el
crecimiento y posicionamiento de la empresa en los mercados americanos y
europeos, acorde con la vision y mision que tiene la misma; y, asi poder cumplir
con los objetivos y metas propuestas, lo que redundara no solo a los inversionistas,
sino también buscard propender al bienestar de la poblacion y por ende al
desarrollo de nuestro pais puesto que segun las cifras del Banco Central, el
Ecuador es el Segundo productor de rosas en el Mundo y ese potencial hay que
aprovechar. Para tener una vision mas amplia en lo que se refiere a la floricultura

analizaremos los siguientes conceptos:
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10.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Actividad.- El trabajo, o una de varias lineas de trabajo que se llevan a cabo

dentro de cualquier subdivision de la organizacion.

Aseguramiento de la calidad.- Es la actividad de proporcionar la evidencia
necesaria para establecer la confianza, entre todos los interesados, de que las

actividades relacionadas con la calidad se estan realizando en forma efectiva.

Auditoria.- Revision y verificacion de la exactitud de las operaciones,
documentos y de sus registros. Conformidad de las actividades en general,

control de la situacion econdmica y financiera. Fiscalizacion.

Control de Calidad.- Cualquiera de las politicas y procedimientos,
especialmente relacionados con las caracteristicas de disefio de una planta y
del producto respectivo y la inspeccion de la operacion y la produccion,
utilizados para determinar y conservar un nivel deseado y satisfactorio en las

operaciones o en los productos.

Criterios de Auditoria.- Son un conjunto de politicas, procedimientos,

requisitos, contra los que se compara la evidencia de la auditoria.

Diagnostico.- Proceso para determinar las circunstancias o naturaleza de un

estado o situacion, calificacion seglin referencias advertidas.
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Efectividad.- Grado hasta el cual se alcanzan los objetivos de la organizacion.

También se puede decir que es el lograr el efecto que se desea o se espera.

Eficacia.- Logra los objetivos y metas propuestas. Capacidad y poder para

obrar. Virtud para conseguir un objetivo.

Eficiencia.- Uso eficaz de los recursos econdmicos disponibles. La eficiencia
global se consigue al situar la economia en la frontera de posibilidades e
produccion. En teoria de mercado de capitales, situacion en que las
cotizaciones o dolares de los activos financieros incorporan toda la

informacion disponible acerca de los mismos.

Estrategia.- En el ambito empresarial es el conjunto de fines, misiones y
objetivos que tiene cada empresa, asi como acciones que han de emprenderse

para alcanzarlos.

Evaluacion.- Examen o valoracion de algo o alguien en funcién de unos
requisitos que debe cumplir lo evaluado.
EXROCOB CIA. LTDA.- Exportadores de Rosas Corrales Bastidas

Compaiiia Limitada.

Herramientas.- Cualquier instrumento empleado, manualmente o por medio
de maquinas accionadoras, en trabajos artesanales o industriales. Conjunto de

estos instrumentos.




Informes de Auditoria.- Carta del auditor a la empresa y sus accionistas o
inversores en el que certifica la utilizacion de los métodos adecuados para la

confeccion de los Estados Financieros.

ISO 9002. - (International Organization for Estadarzation) Son normas que
ofrecen una forma normalizada para evaluar y certificar el sistema de
aseguramiento de la calidad de las compaifiias. Es una serie de normas
internacionales encaminadas a medir y a controlar la “Administracién de la
Calidad y Aseguramiento de la Calidad” de toda organizacién (publica o

privada).

Mercado.- Lugar tedrico donde se produce el encuentro organizado y
continuo de ofertas y demandas. Estado de la oferta y la demanda.

Contratacion publica en un lugar destinado al efecto y en dias sefialados.

Motivacién.- Accion y efecto de motivar, explicar el motivo por el que se ha
hecho una cosa. Factor psicologico, consiente o no, que predispone al
individuo para realizar ciertas acciones o para tender hacia ciertos fines (Una

necesidad o una tendencia).

Politica.- La rama que trata de las decisiones y su planeamiento, formulacion
y evaluacion, fijando los objetivos y los métodos generales de administracion

de acuerdo con los cuales se conducen las operaciones de cualquier




organizacion, una regla o conjunto de reglas que orientan y gobiernas la

accion; un conjunto de intenciones expresas o implicitas de una organizacion.

Posicionamiento.- Tomar una posicion, actitud o postura, definirse.
Reconocimiento que hace el mercado a una empresa por los productos que

elabora.

Principios.- Proposicion de cual se afirma que controla un sistema o actividad
determinada y que goza de aceptacion entre los miembros de un grupo
profesional considerado competente en una sociedad; producto de la
observacion, razonamiento o experimentacion, un principio representa la
mejor guia posible en la seleccion de alternativas que conducen a las

cualidades deseadas en un producto final.

Procedimiento.- Modo o método con el que se realiza una accion o se logra

un resultado determinado.

Produccién.- Hacer posible la disposicion de bienes o servicios para la

satisfaccion de las demandas de los mismos.

Propuesta.- Proposicion o idea que se manifiesta y ofrece a uno para un fin.

Consulta de uno o mas sujetos hecha al supervisor para un empleo o beneficio.

Consulta de un asunto o negocio a quien lo ha de resolver.
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Resultados.- Utilidad o pérdida que arroja una sociedad al final de cada
gjercicio econémico y que se obtiene deduciendo de todos los ingresos los

gastos correspondientes al mismo periodo.

Supervisores.- Personas encargadas de supervisar o inspeccionar un trabajo,
empresa, etc. También se puede decir que son los que dirigen las actividades

desarrolladas por otros en una organizacion.

Tecnologia.- Nuevos avances cientificos, creadores de progreso.

Conocimientos especializados en artes, industrias u oficio mecanico.

Inventario.- Excelente herramienta para contabilizar la cantidad de producto

terminado y su calidad

Punto de Corte.- Es un factor primordial en la cosecha, de este depender la
venta de la produccion. Las flores muy abiertas o pasadas demoraran menos
tiempo con el riesgo de una acelerada marchites o manchas en las bracteas u

hojas
Medios de transporte.- Una vez que las flores han sido cortadas es necesario
Hidratarlas y llevarlas inmediatamente a la planta empacadora. Comprende

todo € proceso de transferencia del producto

Fertilizacién.- Se utiliza fertilizantes para el suelo con potasio para fomentar
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la floracion de la planta.

Almacenaje.- Guardar las flores para tratar de vender lo mas pronto posible

y evitar los periodos prolongados.

Empaque o embalaje del producto.- El cuidado en el manejo, para evitar

dafios fisicos, el tratamiento quimico, empaque y transporte.
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realizara basandose en una investigacion de tipo cuantitativa - descriptiva —
aplicada; por cuanto con la investigacion cuantitativa se empleara el método
cientifico, lo que determinara que su proceso sea sistematico y metodoldgico,
sin caer en el plano de la aplicacion de recetas en forma mecénica; por

consiguiente abarcara el estudio de la realidad cambiante y su relacion con sus

TIPO DE INVESTIGACION.- El presente trabajo objeto de estudio se

elementos.
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En cambio la investigacion descriptiva llevara a describir el fenémeno o
una situacion mediante su estudio, esto es que en una circunstancia tempo-
espacial determinada, permitira enfatizar aspectos cuantitativos y aspectos de

categorias bien definidas del problema establecido.

En cambio a través de la investigacion aplicada conocida también como
investigacion practica se lograra resolver el problema identificado, el mismo
que permitird tomar decisiones acertadas y poder aplicar los resultados
obtenidos en beneficio de la propuesta que permite la optimizacion de los

recursos de la Empresa EXROCOB CiA. LTDA.

12.1 METODOS

Partiendo de la informacion que se obtuvo en la visita a la Empresa
EXROCOB CIA. LTDA. para la presente investigacion se utilizaran los

siguientes métodos:

e METODO INDUCTIVO.- Es un proceso analitico — sintético
mediante el cual se parte del estudio de casos, hechos o fendmenos
particulares para llegar al descubrimiento de un principio o ley que lo
rige. Tiene los siguientes pasos: Observacion, Experimentacion,

Comparacion, Abstraccion y Generalizacion.
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Este método se empleara para identificar los aspectos y
contenidos que deben ser incluidos en el manual que proponemos, asi
como también ayudara al andlisis de los resultados obtenidos de la

aplicacion de las técnicas de investigacion seleccionadas.

e METODO DEDUCTIVO.- Consiste en un proceso sintético —
analitico; es decir, parte de los conceptos, principios, leyes o normas
generales de los cuales se extraen conclusiones o consecuencias en
los que se aplican. Los pasos que se siguen en la aplicacion de éste

método son: Aplicacién, Comprension y Demostracion.

Se empleara el mencionado método para el analisis de la produccion
que obtiene la Empresa EXROCOB CiA. LTDA.; como también para la

elaboracion de las conclusiones y recomendaciones.

METODO ANALITICO.- Implica el analisis y la descomposicién de
un todo en sus elementos determinando sus caracteristicas, sefialando

ademas que ayudara a cumplir con el objetivo propuesto.

Se utilizard éste método para realizar el desglosamiento de los
aspectos normativos de Auditoria de Calidad y poder establecer la
propuesta por medio del proceso de analisis, cumpliendo de est4d manera

con el objetivo planteado.




e METODO SINTETICO.- Es aquel que debe estar junto con el método

analitico, ya que sin sintesis el conocimiento es incompleto.

Por lo tanto el método descrito sera utilizado para la elaboracion de
las conclusiones, puesto que se lo hara a través del proceso de sintesis.

12.2 TECNICAS

Para la recoleccion de los datos de los diferentes sectores involucrados en
la problemitica establecida y que es la materia prima de nuestra

investigacion, se utilizara las siguientes técnicas:

° OBSERVACION.- Que se lo llevar4 a efecto en el lugar de los hechos,

es decir en la Empresa EXROCOB CiA. LTDA.

e LECTURA CIENTIFICA.- La que permitird sistematizar
apropiadamente las actividades en términos logicos para la
recopilacion de datos e informacion requerida para la elaboracion de la

investigacion.

e  ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA.- Dirigida a profesionales
de la auditoria de la Provincia de Cotopaxi de relevante trayectoria,
con dos preguntas previamente elaboradas; cuya informacion

constituira un punto de apoyo para nuestro trabajo investigativo.




e  ENCUESTA.- Dirigida al personal administrativo y de produccion del

Departamento de Produccion de la Empresa EXROCOB CIA. LTDA. .

las mismas que estaran estructuradas con diez preguntas; cuya

informacioén serd de vital importancia para alcanzar el objetivo de la

investigacion.

Cabe indicar que estas técnicas seran empleadas durante toda la

investigacion.

123 INSTRUMENTOS

Para poder viabilizar las técnicas de investigacion, utilizaremos los

siguientes instrumentos de recoleccion de informacion;

FICHAS.- Resultado de la técnica de la lectura cientifica, las
mismas que seran obtenidas de textos, revistas, folletos,

diccionarios, médulos, hemeroteca y correo electrénico.

GUIA DE ENTREVISTA.- Llamado también formulario, que se
lo aplicara en la entrevista semiestructurada, previa su
experimentacion y validacion con profesionales que cuentan con

altos conocimientos en ésta area.
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e CUESTIONARIO.- Es el instrumento técnico que se emplea en la
encuesta, la misma que sera de tipo personal, con preguntas abiertas,
cerradas y mixtas, cuya experimentacion serd mediante el pilotaje a

un sector involucrado.

13. DISENO ESTADISTICO

Para culminar el presente trabajo investigativo y para su complementacion
se aplicara la estadistica descriptiva por cuanto permite describir y analizar el
universo obtenido en la empresa EXROCOB CIA. LTDA., facilitando la
interpretacion de los resultados de una manera cuantitativa y cualitativa,
mediante graficos de pasteles los mismos que ayudaran a una apreciacion

eficaz de los resultados.

13.1 POBLACION

Para la aplicacion de la técnica de la encuesta, se ha considerado
necesario dividir a los trabajadores y empleados de la Empresa EXROCOB
CIA. LTDA. en dos sectores bien definidos y que por el momento en todos

los sectores se trabajara con el universo que a continuacion se detalla;

e Administrativos que comprende el recurso humano que labora en

Contabilidad, Comercializacion y Gerencia.
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e Produccion que agrupa al recurso humano como: Jefe de Finca,

Asistente Jefe de Finca, Supervisores, Bodegueros y Obreros.

Dicha poblacion se indicara en forma especifica a través del siguiente

cuadro:

PERSONAL DE LA EMPRESA EXROCOB CiA. LTDA.
ADMINISTRATIVOS PRODUCCION
NUMERO ACTIVIDAD NUMERO ACTIVIDAD
4 Contabilidad 1 Jefe de Finca
2 Comercializacion 1 Asistente Jefe de Finca
1 Gerente 7 Supervisores
3 Bodegueros
68 Obreros
-« —>
7 TOTAL 80

En cambio para la aplicacion de la entrevista semiestructurada se cuenta
con una poblacion de diez profesionales de la auditoria de prestigio

profesional en la Provincia de Cotopaxi.

14. RECURSOS

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizard los siguientes

recursos.

XXXIII




14.1 RECURSOS INSTITUCIONALES

e Empresa EXROCOB CiA. LTDA.
e Biblioteca de la Universidad Técnica de Cotopaxi.
¢ Biblioteca de la Universidad Técnica de Ambato.

e Biblioteca de la Universidad Central.

e Biblioteca de la Universidad Técnica del Norte.
e Biblioteca Particular.

e Laboratorios de Internet de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

14.2 RECURSOS HUMANOS

e Grupo investigador:

e Director:

¢ Transcriptor

e Empresa EXROCOB CIA. LTDA.
e Personal Administrativo

e Personal de Produccion
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14.3 RECURSOS MATERIALES Y PRESUPUESTARIOS

CANTIDAD DESCRIPCION VALOR $ USD
30 Disquetes 15,00
10 CD 8,00

2000 Hojas de papel bond 20,00
3 Cuadernos académicos de 100 hojas 5,00
2000 Impresiones 100,00
7 Anillados 15,00
2000 Copias 60,00
3 Libros 100,00

4 Empastados 32,00
6 Esferos 2,00
6 Lapices 2,00

3 Borradores 1,00

6 Carpetas 1,50

3 Marcadores 3,00
Uso de Internet 200,00
Alimentacion 100,00

Asesoria externa 100,00
Imprevistos (10%) 82,70

TOTAL: 909,70
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